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Apresentacao

A Ouvidoria Geral do Municipio de Sao Paulo, 6rgao vinculado a Controladoria Geral do Municipio (CGM), apresenta o
Relatdorio mensal, consolidando a evolucao das manifestacdes recebidas ao longo do més. Este relatdrio 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,

telefénico, pela internet, por correspondéncia e outros - facilitando a interagao do cidaddao com a Prefeitura.




Dados estatisticos

Este relatdrio foi elaborado com base nas informacgdes extraidas do Sistema SIGRC (Sistema Integrado de Gestao de
Relacionamento com o Cidadao), sob a gestao da Secretaria Municipal de Inovagcao e Tecnologia (SMIT). Os dados incluem manifestacdes
categorizadas como reclamacao, solicitacao, elogio, sugestao e denuncias, além de pedidos de informacdes provenientes do e-SIC (Sistema
Eletrénico do Servico de Informacgdes ao Cidadao), extraidos de um banco de dados disponibilizado pela empresa responsavel pelo sistema, a
PRODAM.

A equipe da Divisdo de Relatérios e Estatistica coleta, consolida e trata os dados, com foco nos servicos prestados pela
Administracao Municipal. A manifestacdao categorizada como denuncia foi incluida no total de registros (nas abas 'protocolos' e 'canais
atendimento' dos arquivos nas extensdes XLS e ODS); contudo, o processamento € realizado por érgaos de apuragao, como as Corregedorias
ou a PGM/PROCED, raz&o pela qual as demais estatisticas contemplam apenas os servicos oferecidos pela municipalidade.

Desde o dia 25 de outubro de 2024, foi disponibilizado no portal SP156 o formulario "Informacoes, Reclamacgdes, Denuncias,
Elogios e Sugestdes sobre a obra de implantacao do BRT Aricanduva e do novo Centro de Operacoes da SPTrans (COP)", disponivel para
consulta através do link: https://sp156.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.




Resumo Executivo

5] 49,4% 1,3%

Em andamento No prazo de Analise

5.557 5 48,1%

Total de Manifestacées Finalizadas

No més de fevereiro de 2026 a Ouvidoria registrou

Status das Manifestacbes Fevereiro/2026 5.557 protocolos formalizados em atendimentos presenciais, por

- telefone na Central SP 156 (op¢ao5), formulario eletrénico
Cancelada Prazo de analise .
129% 13% (Portal SP 156), e-mails e cartas.

0 Em comparacao a fevereiro de 2025, houve uma

reducao de 1.692 de manifestacdes, o que representa -23,34%.
Fevereiro/2025 x Fevereiro/2026 Janeiro/2026 x Fevereiro/2026

Finalizada com
orientacdo e
resposta
48,1%

Do total registrado constata-se em 02 de marco de
Em Andamento 2026, que 48,1% foram finalizados com a orientacdo e resposta aos
49,4% cidadaos (as), 49,4% estdo em andamento (aguardando complemento
de informacdes do cidaddo ou com processo autuado), 1,3% estdo no

prazo de analise e 1,2% foi cancelado
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Tipos de manifestacoes

% de Manifestacées (FEV/2026) Entrada Diaria de Protocolos (Fevereiro de 2026)
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Principais Variagcoes nos Assuntos

A maior variacdo! de aumento em fevereiro/26 entre os dez assuntos mais demandados, foi “Onibus" com aumento 48,52%. Para
efeito desse relatdrio entende-se como ‘Onibus”, as manifestacdes relativas a &nibus e ponto de énibus, linhas e itinerarios, conduta de
trabalho do motorista, cobrador e fiscal e fiscalizagao nos terminais, estacao de transferéncia e corredor.

A maior variacdo de diminuicdo em fevereiro/26 entre os dez assuntos mais demandados, foi “Veiculos abandonados" com
diminuicao de 42,9
%. Para efeito desse relatdrio entende-se como " Veiculos abandonados " as manifestagdes referentes a solicitacao de remocao de veiculo e
carcaga abandonado na via publica.

10 assuntos mais solicitados - Média/20262

Qualidade de atendimento 313
Matricula

Arvore

Onibus

Ponto viciado, entulho e cacamba de entulho

Processo Administrativo

Buraco e Pavimentacéo 164
Multas de transito e guinchamentos 154

Capinacao e rogada de areas verdes 151 ' Variagdo percentual em relacdo
ao més imediatamente anterior

Veiculos abandonados 139 .
2 excetuando-se denuncias
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Os 10 assuntos mais demandados

A comparacao entre Fevereiro de 2025 e 2026 evidencia mudancas importantes no ranking das demandas. Observa-se aumento
em “Multas de transito e guinchamentos” (+25,7%), “Capinacao e rocada de areas verdes” (+11,4%), “Qualidade de atendimento!™ (+9,3%) e
“Matricula” (+8,4%). Em contrapartida, destacam-se as reducdes em “Orgdo externo” (-73,3%), “Buraco e Pavimentacdo” (-52,9%) e “Veiculos
abandonados” (-38,4%). A sazonalidade do inicio do ano contribui para o crescimento em “Matricula”, devido ao periodo letivo, e para o
aumento em “Multas de transito e guinchamentos”, associado a retomada da circulagao urbana, padrao recorrente para o periodo.

Comparacéio entre os Assuntos mais solicitados (Fev/25 X Fev/26)

Qualidade de atendimento
Arvore
Matricula

Processo Administrativo

Ponto viciado, entulho e cagamba de...

Veiculos abandonados
Buraco e Pavimentacao

Onibus

258 _ Matricula
207 284

275

Qualidade de atendimento

Onibus

Arvore

Ponto viciado, entulho e cacamba de entulho

Processo Administrativo

Multas de transito e guinchamentos

Capinacéo e rocada de areas verdes

Buraco e Pavimentagao

Orgéo externo
Poluicdo sonora - PSIU

Cadastro Unico (CadUnico)

fav/25 mjan/26

Capinagdo e rocada de areas verdes

Drenagem de agua de chuva

Calgadas, guias e postes

Saiu da lista
[] Entrou na lista

10 assuntos mais solicitados -Fevereiro/20262
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145

142

298

282

251

212

1"Qualidade de atendimento” sao
manifestacdes registradas quando o
cidadao ou cidada se sente mal
atendido pelo agente publico ou
quando o local de atendimento nao
tem condig¢des adequadas
(instalagcdes ou organizagao).

2 excetuando-se denudncias




Canais de Atendimento

= 47,6% £ 2% Gh 14,4% © 101%
Portal Central Telefénica 156 M E-mail Zap Denuncia
Canais de Atendimento fev/26 jan/26 Total %Total
Portal 2.608 | 2.802 | 5.410 2.705 | 47,6% A andlise dos canais de atendimento de
Central SP156 1.260 | 1.124 | 2.384  1.192 | 21,0% f ir0/2026 - dominancia digital
E-mail 223 917 | 1.640 820 | 14,4% evereiro Mos ra. predominancia digital,
Zap Dentincia 610 538 | 1.148 @ 574 | 10,1% com 73,6% das manifestacdes concentradas
. 149 187 | 336 | 168 | 3,0% em canais dlglta'ns.'PortaI (47,6%), E-mail
Prese“_c'a' — (14,4%), Zap Denuncia (10,1%) e App SP156
EncammhamenmdeOUtrosor,g?OS 116 143 | 259 | 130 @ 2,3% (1,5%). O atendimento presencial representa
(Processo SEI, Memorando, Oficio, etc.) ) ]
App SP156* 81 92 173 87 | 1,5% 3%, reafirmando o compromisso com a
Carta 10 6 16 8 0,1% disponibilidade multicanal e o protagonismo
Total 5.557 | 5.809 11.366 5.683 100,0% do cidadao(a) na escolha de como interagir
. . . com a administragcao publica municipal.
Canais de Atendimento- Fevereiro/2026
0 500 1.000 1.500 2.000 2.500 3.000

Portal 2.608

Conheca os canais de
Atendimento - Fale com a
Ouvidoria Geral do
Municipio

Central Telefénica SP156

E-mail

Zap Denuncia

Presencial
Encaminhamento de outros érgéos 116 *Em 23/01/2025 foram incluidos
no App SP156 os formularios B . .
App SP156* 81 de denuncias e rnanifestacées https:/prefeitura.sp.gov.br/web/ouvidoria
10 sobre o BRT Aricanduva v /w/fale_com_a_ouvidoria/227268

“\ Carta



https://prefeitura.sp.gov.br/web/ouvidoria/w/fale_com_a_ouvidoria/227268

Os 10 Orgiaos mais Demandados e as 10 Subprefeituras mais
Demandadas

10 Subprefeituras® mais solicitadas - Fevereiro/2026

10 Orgdos! mais solicitados - Fevereiro/2026
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lexcetuando- 2Entende-se como “Orgédo Externo”, as solicitagdes e
se denuncias reclamagdes que sao recebidas por esta Ouvidoria, que nao

estdo sob a competéncia da Prefeitura Municipal de Sao Paulo.




Os Assuntos* mais Demandados entre as 5 Subprefeituras mais

Demandadas
se

Calgadas, guias e postes

Para saber mais sobre os assuntos

Estabelecimentos comereciais, industrias e servigos _ 16,87% mais d?mandados entre as' .32
subprefeituras, acesse os relatoérios

Fiscalizagdo de obras _ 10,84% de georreferenciamento em

https://capital.sp.gov.br/web/ouvidor
Drenagem de dgua de chuva 9,64% ia/w/relatorios_mensais/144782

Publicidade e poluigdo visual 7,23%

Butanta )
Arvore

Capinagdo e rogada de areas verdes 16,92%

Calgadas, guias e postes 10,77%
Calgadas, guias e postes 15,94%
Drenagem de agua de chuva 8,70% Estabelecimentos comerciais, indUstrias e servigos 4,62%

Arvore
Terrenos e imoveis 18,87%

Drenagem de dgua de chuva _ 13,11% p

Estabelecimentos comerciais, industrias e servigos 9,84% Calcadas, guias e postes 13,21%
Areas municipais 6,56% Capinagdo e rogada de areas verdes 5,66%
*excetuando-se denuncias n


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

Denuncias

Total Média % Total

Protocolos fevi26  jan/26 0.0 Mensal | 2026

Status das Denulncias

R?cebldas. 93 109 202 | 101 10,53 Frequentemente, os cidaddos utilizam o termo “denuncia” para
Né&o recebidas 247 290 | 537 | 269 | 28,00 expressar insatisfacdes com falhas na entrega de servicos. Em
Canceladas 11 3 14 7 0,73

fevereiro/2026, a Ouvidoria registrou um total de 957 protocolos na
Total de denuncias 340 399 | 739 | 370 categoria de denuncias. Desses, 351 foram aceitos como denuncias,
(exceto canceladas) . ~

enguanto 606 foram convertidas como reclamacgdes.

Total de denuncias 351 402 753 | 376,5 39,26
Convertidas 606 559 1165 | 5825 60,74
Total Geral 957 961 1918 | 959 100,00

Motivos de Indeferimento (Denuncias Fev/2026) % recebidas, ndo rece-bidas,
canceladas e convertidas - 2026

Recebidas
250 10,53%
200
150
100
50 19 20 1 Convertidas
o I 60,74%
Falta de Duplicidade de Fora da Perda de objeto
informagdo protocolo competéncia da
Ouvidoria

Canceladas
A 4 \ 0,73% P




Denuncias - Unidades

Denuncias por Unidade - Fevereiro/2026*
90 L,

84 83
80
70
60

52
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40
30

20

1

o

*Considera-se “ndo identificado” todos os registros que ndo especificam o 6rgdo denunciado, que nao
complementam essa informagao, ou ainda que a narrativa nao permita rastrear o 6rgao denunciado.
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E-SIC (Sistema Eletronico do Servico de Informacgoes ao
Cidadao)

e Instancia de decisdes - Fev/2026

Més Protocolos Variagdo*
jan/26 959 56,70 950
fev/26 830 13,45 900
850
800
750

700
650
600
550

A Politica da Transparéncia Passiva é atribuicao da OGM, 500

orientando os 6rgdos nas respostas, capacitando os pontos

focais e monitorando os prazos legais.
400

O detalhamento completo dos dados estatisticos 350
apresentados pode ser obtido ao consultar os relatérios dos 300
pedidos de Informagdes publicados na pagina da 250
Controladoria Geral do Municipio, disponivel em 200
https://capital.sp.gov.br/web/ouvidoria/w/transparencia_passiv 150
a/261543 100
50
*Variagdao percentual em relagao .O~ I - - - -
R i ~ Decisdes iniciais Decisdes 12 Decisdes 22 Recurso de Oficio Decisdes 32
ao més imediatamente anterior instancia instancia (RO) instancia
L o
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https://capital.sp.gov.br/web/ouvidoria/w/transparencia_passiva/261543

Solicitar que o acesso ao processo seja publico

E a solicitacdo para tornar publicos os encaminhamentos de um processo registrado na Ouvidoria Geral do Municipio
(OGM). As manifestacdes registradas pelo atendimento da Ouvidoria Geral do Municipio (OGM) sdao encaminhadas aos
o6rgaos de forma restrita.

A (o) cidada (o) pode solicitar que o0 processo conste no sistema em carater publico, desde que nao seja uma denuncia,
nao tenha sido registrado de maneira andnima, e nao tenha uma restricao legal como sigilo fiscal, sigilo bancario entre
outros.

A Ouvidoria Geral do Municipio (OGM) ira analisar de acordo com o fundamento da autodeterminacao informativa,
previsto no Art. 2°, inciso Il da lei de Protecao de Dados Pessoais, garantindo ao cidadao o direito de controlar,
proteger seus dados pessoais e também preservar documentos com informacdes pessoais e/ou sensiveis de terceiros.

Para mais informacoes: https://sp156.prefeitura.sp.gov.br/portal/servicos/informacao?servico=4063

Status Atual - Fevereiro/2026

Acesso ao Processo

16 15
Protocolo ariacao 14
jan/26 34 161,54 "
fev/26 24 84,62
10 9
8
6
4
2
0
*Variagcao percentual em relagdo ao més imediatamente 0
anterior FINALIZADA CANCELADA EM ANDAMENTO
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https://sp156.prefeitura.sp.gov.br/portal/servicos/informacao?servico=4063
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