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Apresentacao

A Ouvidoria Geral do Municipio de Sao Paulo, érgao vinculado a Controladoria Geral do Municipio (CGM), apresenta o
Relatério trimestral, consolidando a evolucdo das manifestacdes recebidas ao longo do trimestre. Este relatério reflete o
compromisso da Ouvidoria em promover o aprimoramento da qualidade dos servicos prestados a populacao e a interlocucao entre o
municipe e as instituicdes publicas municipais, em consonancia com o Decreto 58.426/2018, que institui a politica de defesa do

usuario de servicos publicos.

Dentre suas atribuicdes, a OGM é responsavel por examinar manifestacdes referentes a prestacao de servicos publicos

pelos 6rgaos e entidades do Poder Executivo Municipal e para isso propicia atendimento pelos modos disponiveis - presencial,

telefonico, pela internet, por correspondéncia e outros - facilitando a interacdao do cidadao com a Prefeitura.




Dados estatisticos

Este relatdrio foi elaborado com base nas informacdes extraidas do Sistema SIGRC (Sistema Integrado de Gestao de
Relacionamento com o Cidadao), sob a gestao da Secretaria Municipal de Inovacao e Tecnologia (SMIT). Os dados incluem
manifestacdes categorizadas como reclamacao, solicitacao, elogio, sugestao e denuncia.

A equipe da Divisao de Relatorios e Estatistica coleta, consolida e trata os dados, com foco nos servicos prestados pela
Administracao Municipal. A manifesta¢cdao categorizada como denuncia foi incluida no total de registros, contudo, o processamento é
realizado por 6rgdos de apuracdo, como as Corregedorias ou a PGM/PROCED, razdo pela qual as demais estatisticas contemplam
apenas os servicos oferecidos pela municipalidade.

Os dados apresentados tém origem em um banco gerado pelo referido sistema, no qual a entrada e saida de informacgdes
sdo constantes. Para a composicdo da andlise, adotou-se a data de referéncia de 15/10/2025, focando primariamente no periodo de 1°
de julho a 30 de setembro de 2025 (3° trimestre de 2025). Para fins de comparacdo e analise de tendéncias temporais, o relatdrio
também contempla dados especificos do 1° e 2° trimestre de 2025 e do 3° trimestre de 2024.

Desde o dia 25 de outubro de 2024, foi disponibilizado no portal SP156 o formulario "Informacdes, Reclamacgdes, Denuncias,
Elogios e Sugestdes sobre a obra de implantacao do BRT Aricanduva e do novo Centro de Operacdes da SPTrans (COP)", disponivel para
consulta através do link : https://spl156.prefeitura.sp.gov.br/portal/servicos/informacao?servico=4711 . Esse formulario foi classificado como

uma nova categoria de manifestacao, chamada "manifestacdes sobre o BRT Aricanduva", a partir do relatdrio de outubro de 2024,
visando organizar e acompanhar as demandas relacionadas a essa obra.



https://sp156.prefeitura.sp.gov.br/portal/servicos/informacao?servico=4711

Resumo Executivo - 3° Trimestre de 2025

17.552 12 dias -3,62% -3,74%

Tempo Médio de Variagdo em relacdo ao 3° Variagdo em relagéo ao 2°
Resposta TRIM/24 TRIM/25

Tempo Médio de Resposta em Dias
2024 X 2025* No 3° trimestre de 2025, a Ouvidoria registrou 17.552 protocolos formalizados em

atendimentos presenciais, por telefone na Central SP 156 (opg¢ao5), formulario eletrénico (Portal
SP 156), e-mails e cartas.

3° Trimestre de 2025 - 12 Em comparagdo ao 3° trimestre de 2024, quando foram contabilizados 18.212 protocolos,
observou-se uma redugao de 660 manifestagdes, representando uma diminui¢cao de -3,62% no
I o

Total de Manifestagoes

volume total de registros. Quando comparado ao 2° trimestre de 2025, que recebeu 18.234
manifestag¢des, a reducgao foi de -3,74%, com 682 registros a menos.

O tempo médio de resposta das manifestagcdes registradas pela Ouvidoria foi de 12 dias,
um aumento de 2 dias em relagdo ao mesmo periodo de 2024, que apresentou média de 10 dias.
De acordo com o art. 18, do DECRETO N° 58.426 de 18 de Setembro de 2018, a Ouvidoria tem um
prazo de 30 dias, prorrogaveis por mais 30 dias, para apresentar resposta aos municipes.

3° Trimestre de 2024

*Excetuando-

se denudncias O 5 10 15 20 25 30

3° TRIM/2024 x 3° TRIM/2025 2° TRIM/2025 x 3° TRIM/2025
18.400 18.212 18.400 18.234
18.200 18.200
18.000 18.000
17.800 17.552 . 17.552
17.600 17.600
17.400 17.400
17.200 17.200

32 Trimestre de 2024 32 Trimestre de 2025 22 Trimestre de 2025 32 Trimestre de 2025




Protocolos

e Ao analisar a evolugao mensal do 3° trimestre de
Tipo de 1° Trimestre 2° Trimestre 3° Trimestre Distribuigao 2025: julho registrou 6.101 protocolos (reducdo de -1,4%

Manifestacgao de 2025 de 2025 de 2025 Total Perc;oe/r)\tual em relagdo a julho de 2024), agosto apresentou 5.561
Reclamacio 17.947 15.964 15226 49137  16.379 87 7% protocolos (reducao de -9,5% comparado a agosto de
i _gl : : : ) : ! o 2024), e setembro teve 5.890 protocolos (reducdo de 0,2%
Deru:lnu? 1.054 1135 118 3.307 1102 5'905 em relagdo a setembro de 2024). A média mensal do
Solicitacao 738 732 803 2273 758 4,1% trimestre foi de 5.851 protocolos.
Elogio 275 247 243 765 255 1,4%
Sugestao 219 156 162 537 179 1,0% Esse comportamento reforca a tendéncia sazonal
Manifestagdes ja observada em periodos anteriores, Julho concentra um
so_bre © BR'I; 0,0% maior volume de manifestacdes devido a procura por
Aricanduva 0 0 0 Y 0 servicos como transporte escolar, solicitacdo de vagas e
O, e 5 e 5
Total 20.233 18.234 17.552 56.019 18.673 100,0% ’ emissdo de bilhete Unico para estudantes, refletindo a
Evolucio Mensal [2024 x 2025] reorganizagao da rotina escolar apds o recesso do meio
do ano.
7.500 30,0%
6.500 25,0% Nos meses de agosto e setembro, observa-se uma
20,0% retragdo natural no nimero de protocolos, resultado do
5500 15.0% atendimento da demanda concentrada em julho. Com
4.500 10.0% essas solicitagdes resolvidas, ha uma estabilizacdo do
2500 5 0% fluxo de manifestagcdes, o que contribui para a redugdo
’ e dos registros nos meses seguintes.
2.500 0,0%
-5,0%
1.500 1 O detalhamento dos dados das dentincias pode ser consultado no site
-10,0% da Ouvidoria Geral do Municipio:
500 15.0% https://capital.sp.gov.br/web/ouvidoria/w/relatorios_mensais/144782
-500 . . . . -20,0%
Janeiro | Fevereiro  Marco Abril Maio Junho Julho Agosto  Setembro 2 A opgao do servigo "Manifestagbes sobre o BRT Aricanduva', referente a
Protocolos 2024 5.587 5.847 6.171 6.588 5.941 5.990 6.189 6.144 5.879 obra de implantac&o do BRT Aricanduva e do novo Centro de Operacdes
mmm Protocolos 2025 6.307 7.249 6.677 6.771 6.308 5155 6.101 5.561 5.890 CEISPLIEITS (SO, TN EE B OROTE ERED G G BIo e5 202
e=g==\/ariacdo (%) 12,9% 24,0% 8,2% 2,8% 6,2% -13,9% -1,4% -9,5% 0,2%
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https://capital.sp.gov.br/web/ouvidoria/w/relatorios_mensais/144782

Canais de Atendimento
| 39,7% @ 22,21% £ 19,43% o 9:57%

Portal E-mail Central Telefénica ‘ Zap Denlncia

Canais de Atendimento [3° Trimestre 2025]

0 2000 4000 6000 8000

ATENDIMENTOS

Portal 7877 7452 6911 22240 7413 3970 -54%  -7.3% portal ] 7452

E-mail 3927 4124 439] 12.442 4147 22,21 5,0% 6,5% 69
Central SP156 4392 3198 3294 10.884 3628 1943 -272%  30% £ mait I 4124
Zap Dentncia 1951 1888 1522 5361 1787 957 -32%  -19,4% 9
Encaminhamento de comtralspiss T 3198
5ras 3294

outros drgaos (Processo 1251 992 819 3.062 1021 547 -207%  -17,4%
SEl, Memorando, Oficio, B REEE
etc.) Zap Denuncia 1522
Presencial 618 516 466 1.600 533 2,86 -16,5% -9,7% Encaminhamento de outros 6rgéos - 992
App SP156* 181 28 114 323 108 058 -845% 3071% (Processo SEI, “gtecn)”'a”dov Oficio, 819
Carta 0,19 0,0% -2,8% . 516
m 18 234 17. 552 mt{m 100,00 Presencial i o

App SP156* ?184

O Portal SP156 manteve-se como o principal canal de acesso, concentrando 36
39,70% de todos os atendimentos (22.240 protocolos), seguido pelo E-mail com Carta 25

22.21% (12.442 registros) e pela Central SP156 com 19,43% (10.884 atendimentos).
Considerando a natureza dos canais, os meios digitais (Portal e E-mail) somaram = 2° trim 2025 3° trim 2025

61,9% da demanda total, evidenciando a consolidagao das plataformas eletrénicas \ 4
como principal forma de contato dos municipes.

* Em 23/01/2025 foram incluidos no App SP156 os formuldrios de
Entre os destaques, observou-se crescimento nos atendimentos realizados @ denuncias e manifestagdes sobre o BRT Aricanduva. A partir de

. 10/03/2025, devido a questdes técnicas que impactavam o
por E-mail (6,5%) e pela Central SP156 (3%). Cabe destacar que, no App SP156* a funcionamento (exibicdo de campos e regras de negocio), os
inclusdo e posterior desativagao temporaria dos formularios, entre marco e setembro servicos foram temporariamente desativados. Em 17/09/2025, os
de 2025, impactaram o volume de atendimentos registrados no canal.

formularios foram normalizados e voltaram a funcionar.
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Andlise Comparativa dos Canais de Atendimento
+84,2% 42 -60,1% © +12,6%

Carta Encaminhamento de outros érgios Zap Denuncia
Atendimentos 3° Trimestre | 3° Trimestre Variacao | Variacdo Percentual
2024 2025 Absoluta (%)
Portal 6.003 6.911 15,1% O canal Carta, apesar de representar um volume
E-mail 4.443 4.391 52 -1,2% absoluto Iredu;i_olo, apresentou a maiordvaga%azo
Central SP156 3.702 3294 -408 11,0% percentual positiva, com um cresc!mento e 84,2%,
o passando de 19 para 35 atendimentos. O Zap
Zap Denuncia 1.352 1.522 170 12,6% Dendncia continua emergindo com aumento de
. N . .
I,Enc~am|nhamento de outros 2 054 819 1235 -60,1% 12,6% comparado ao trimestre do ano anterior.
orgéos
Presencial 639 466 173 27.1% Por outtro lado, osd canais ma]is t’;radicionaios
Carta 19 35 16 84,2% apresentaram guedas _significativas. _
_ Encaminhamento de outros érgdos teve a maior
App SP156* 0 114 114 (Inicio do uso em 2025) reducdo percentual, com uma queda de -60,1%,
Total 18.212 17.552 -660 3,6% passando de 2.054 para 819 atendimentos. Essa
diminuicdo esta relacionada, principalmente, a
) ) descontinuagdo do formulario FOCCOSP (Férum de
CanalsdeAtendlmentO-3°TR|M/2024X3°TR|M/2025 Combate a Corrupgéo e Lavagem de Dinheiro no
8.000 Estado de S3o Paulo).
7.000
6.000 A Central SP156 também registrou retragdo, com
5 000 3294 atendimentos, correspondendo a uma
' reducao de -11,0%.
4.000
3.000
2.000
) 1.000 * Em 23/01/2025 foram incluidos no App SP156 os formularios de
: === denuncias e manifestacées sobre o BRT Aricanduva. A partir de
' ) ) ) ) 0 10/03/2025, devido a questdes técnicas que impactavam o
App SP156* Carta Presencial Encaminhamento  Zap Denuncia Central SP156 E-mail Portal funcionamento (exibicdo de campos e regras de negdcio), os
de outros 6rgéos servicos foram temporariamente desativados. Em 17/09/2025, os

formularios foram normalizados e voltaram a funcionar.

3° Trimestre 2024  =®=3° Trimestre 2025




Os 10 assuntos mais demandados

% em relacao

ao todo do 3° 10 assuntos mais solicitados [Média 2025]
ASSUNTO (Guia Portal 156) il 2ep
(excetuando- )
denuncias)
Multas de transito e guinchamentos 372 433 1427 2232 744 8,68 Qualidade de atendimento _ 905
Qualidade de atendimento 811 977 926 2714 905 5,63
Processo Administrativo 676 677 795 2148 716 4,84 Buraco e Pavimentac3o _ 864
Arvore 875 733 777 2385 795 4,73
Onibus 865 797 658 2320 773 4,00 Arvore _ 795
Cadastro Unico (CadUnico) 616 397 645 1658 553 3,92
Buraco e Pavimentacdo 977 986 629 2592 864 3,83 Onibus _ 773
Orgéo externo 1103 1197 628 2928 976 3,82
Poluicdo sonora - PSIU 555 550 534 1639 546 3,25 Multas de transito e guinchamentos _ 744
Er?trl:tl?"\)nmado, entulho e cagamba de 818 438 349 1605 535 2.12 -

Participagdo dos 10 Assuntos Mais Demandados nas Manifestagdes [ 3°

. Cadastro Unico (CadUni
trimestre 2025] adastro Unico (CadUnico) 553
Polui¢do sonora - PSIU 546
Total dos 10 o
Assuntos + Ponto viciado, entulho e cagamba de entulho 535
Demandados
Outros 45% 0 200 400 600 800 1000 1200

55%




Os 10 Assuntos Mais Demandados - Variacoes
-74,5% J -30,8% ¥ a55%

Orgao Externo Cadastro Unico Buraco e Pavimentagdo

Variagoes entre os Assuntos Mais Demandados - 3° Trimestre de 2024 x 2025*
2500

2400
2300
2200 250%
2100
2000
1900
1800
1700
1600
1500
1400
1300
1200
1100
1000
900
800
700
600
500
400
300
200
100

300%

200%

150%

100%

50%

0%

-50%

-100%
Ponto viciado, Estabelecimentos Sinalizagdo e ’
Multas de

Qualidade de Buraco e < - a . Processo Cadastro Unico Poluigdo sonora - entulho e comerciais, Circulagdo de
. . ~ Arvore Onibus transito e - . . S .
atendimento Pavimentagdo . Administrativo (CadUnico) PSIU cagamba de industrias e veiculos e
guinchamentos A
entulho servigos Pedestres

3° Trimestre 2024 2458 794 744 846 585 409 718 932 610 293 549 452
B 3° Trimestre 2025 628 926 629 777 658 1427 795 645 534 349 554 448
@t \/ariagao % -74,5% 16,6% -15,5% -8,2% 12,5% 248,9% 10,7% -30,8% -12,5% 19,1% 0,9% -0,9%

*Excetuando-

o Orgio externo
se denuncias




Os 10 Assuntos Mais Demandados - Andlise Comparativa

Ranking Ranking

Variacao

3° . Total 3° . Variagcao
Trimestre Assuntos* (2024) 2024 Trimestre Assuntos* (2025) Absoluta Perc;c;r;tual
2024 2025 .
i ansi O assunto "Multas de transito e
. [Orgao externo 2458 . [Mubas de transito e 1427 | 1018  248,9% . - _
1 1 guinchamentos guinchamentos emergiu,
50  [Cadastro Unico (CadUnico) 932 s  Qualidade de atendimento 926 132 16,6% assumindo a 1% posicao em 2025
(1.427 demandas) com um
30 Arvore 846 30 Processo Administrativo 795 77 10,7% crescimento de 2489%. Em uma
idade d g ° i 69 , tendéncia similar, o tema "Ponto
40 Qualidade de atendimento 794 40 Arvore 77 - -8,2% viciado, entulho e cacamba de
o [Buracoe Pavimentagdo 744 g |Onibus 658 73 12,5% entulho” entrou no Top 10,
registrando um aumento de 19,1%.
60 Processo Administrativo 718 60 Cadastro Unico (CadUnico) 645 -287 -30,8%
o _ B Essa  dinamica confirma um
0 Polui¢éo sonora - PSIU 610 70 Buraco e Pavimentagao 629 -115 -15,5% deslocamento da demanda dos
o Onibus 585 o Orgéo externo 628 -1830 -74,5% temas estruturais (*Cadastro Unico
8 _ o 8 com queda de -30,8% e "Buraco e
90 Ezt::/?éic;|mentos GeIEEETS, eSS 549 90 Poluigdo sonora - PSIU 534 -76 -12,5% Pavimentagao" com queda de -15,5%)
Sinalizacédo e Circulagao de veiculos e 452 Ponto viciado, entulho e 349 56 19 1% pa'ra tgmaf 9 LIGENER SREREenEl
10° Pedestres 10° cacamba de entulho : e fiscalizagao.
Total 8688 Total 7368

[ ] Saiu do Ranking
[ ] Entrou no Ranking

*Excetuando-se denuncias

n



As 10 Unidades Mais Demandadas

10 Unidades mais demandadas

% em relagéo ao [ Média 2025]
todo do 3 ° trim
Unidades PMSP Total 2025 (? 590 1090 1590 2090 2590
(excetuando-se
denﬁncias) Secretaria Municipal da Saude 1970

Companhia de Engenharia de Trafego 1142 1190 2086 4418 1473 12,69

Secretaria Municipal da Saude 1989 2013 1909 5911 1970 11,62 Secretaria Municipal das Subprefeituras
Secretaria Municipal das Subprefeituras 1771 1601 1232 4604 1535 7,50

Secretaria Municipal de Assisténcia e 6.80 _ _ )
Desenvolvimento Social 1040 825 1117 2982 994 ’ Companhia de Engenharia de Trafego
S&o Paulo Transportes 1216 1142 1003 3361 1120 6,10

Secretaria Executiva de Limpeza Urbana 1810 1192 966 3968 1323 5,88 Secretaria Executiva de Limpeza Urbana
Secretaria Municipal da Fazenda 1020 907 900 2827 942 5,48

Secretaria Municipal de Educagéo 1525 967 789 3281 1094 4,80 N

- Sao Paulo Transportes
Orgéo externo 1103 1201 629 2933 978 3,83

Agéncia Reguladora de Servigos Publicos do 194

Municipio 486 365 318 1169 390 Secretaria Municipal de Educagao
hﬂ_ 13102 | 11403 | 10949 35454 11818 66,62

Secretaria Municipal de Assisténcia e
Participagdo das 10 Unidades Mais Demandadas nas Desenvolvimento Social

Manifestagoes [ 3° trimestre 2025]
Orgéo externo 978
Outros
33% Secretaria Municipal da Fazenda 942
Agéncia Reguladora de Servigos Publicos do 390
Municipio
Total das 10 ]
Unidades + \_ J,

Demandadas
67%




As 10 Subprefeituras Mais Demandadas

" 10 Subprefeituras mais demandadas [Média
% em relagcdo ao total de 2025]
Subprefeituras PMSP Total Subs do 3° trim 2025
(excetuando-se denuncias) 0 100 200 300 400
213 192 312 717 239

Lapa 9,06 Sé 319
Sé 288 385 285 958 319 8,28
Ipiranga 193 224 194 611 204 5,64 Lapa
Pirituba/Jaragua 222 187 180 589 196 5,23
Butanta 230 282 168 680 227 4,88 BUtants
Penha 192 165 168 525 175 4,88 utanta
Mooca 168 177 161 506 169 4,68 .
ltaquera 179 144 145 468 156 4,21 Ipiranga
Campo Limpo 156 157 139 452 151 4,04
Pinheiros 142 185 137 464 155 3,98 Pirituba/Jaragua
1083 2008 | 1889 | 5970 | 1990 54,88
Penha
Distribuicéo das ManifestagcGes entre as Subprefeituras — Mooca
Participacdo das 10 Mais Demandadas [3° trimestre de 2025] Q
ltaquera 156
*Para saber os assuntos mais ]
demandados entre as 32 o
O:;';S& Total das 10 subprefeituras, acesse os relatérios de Pinheiros 155
- | Subprefeituras + georreferenciamento em 4
Demandadas https://prefeitura.sp.gov.br/web/ouvido _
55% ria/w/relatorios_mensais/144782 Campo Limpo 151



https://prefeitura.sp.gov.br/web/ouvidoria/w/relatorios_mensais/144782
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