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Apresentacao

A Ouvidoria Geral do Municipio de Sao Paulo (OGM), érgao vinculado a Controladoria Geral do Municipio (CGM), apresenta
o Relatério trimestral, consolidando a evolucdo das manifestacdes recebidas ao longo do trimestre. 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,

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 01/04/2026, focando primariamente no periodo de 1°
de Janeiro a 31 de Marco de 2026 (1° trimestre de 2026). Para fins de comparagdo e analise de tendéncias temporais, o relatério
também contempla dados especificos do 1° trimestre de 2025 e do 4° trimestre de 2025.

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 - 1° Trimestre de 2026
1-}17.916 17 dias -1,45% 12,14%

Variag¢do em relagéo ao

. - adi Variag¢do em relagéo ao
Total de Manifestagdes Tempo Médio de Resposta 1° TRIM/2025 ! z° TRIM /202%
Tempo Médio® de Resposta em Dias No 1° trimestre de 2026, a Ouvidoria registrou 17.916 protocolos formalizados em

atendimentos presenciais, por telefone na Central SP 156 (opgao 5), formulario eletrénico
(Portal SP 156 e APP SP 156), e-mails e cartas.

de 1.940 manifestacdes em relagao ao trimestre imediatamente anterior.

O tempo médio de resposta das manifestacdes registradas pela Ouvidoria foi de 17
dias, uma reducgdo de 1 dia em relagdo ao mesmo periodo de 2025, que apresentou média
de 16 dias. De acordo com o art. 18, do DECRETO municipal n°® 58.426 de 18 de Setembro de
2018, a Ouvidoria tem um prazo de 30 dias, prorrogaveis por mais 30 dias, para apresentar

1° Trimestre de 2025 16

o Ao comparar com o 1° trimestre de 2025, o volume de manifestagdes registrou uma
1° Trimestre de 2026 17 reducdo de 11,45%, equivalente a 2.317 protocolos a menos no periodo. Em comparacido com
0 4° trimestre de 2025, houve um aumento de +12,14%, o que corresponde a um acréscimo

0 5 10 15 20 25 30 resposta aos municipes.
-Io TRIM/2°25 X -Io TRIM/2026 40 TRIM/2025 X 1° TRIM/ZOZG @
20.233
17.916 0 o
Excetuando-se denuncias.
O tempo médio calculado
tem como referéncia a data
de 01/04/2026 para
17.916 15.976 protocolos que ainda n&o
b estavam finalizados. (@)
percentual dos status das
manifestagcbes pode  ser
consultado nos relatérios
12 Trimestre de 2025 12 Trimestre de 2026 42 Trimestre de 2025 12 Trimestre de 2026 mensals.




Protocolos

Total de Protocolos Protocolos Variacio (%)

No 1° trimestre de 2026, o volume total de manifestacdes foi de 17.916, indicando Protocolos 2025 2026 ¢
um desempenho moderado ao longo do periodo, com oscilacdes entre os
SIS Janeiro 6.307 5.809 -7,9%
Em janeiro, foram registrados 5.809 pedidos, configurando um inicio de Fevereiro - -23,3%
trimestre em nivel intermediario. Em fevereiro, houve uma queda para 5.557
pedidos, sendo o ponto mais baixo do trimestre. Margo 6.677 6.550 -1,9%

. o Total 20.233 17.916 -11,0%
Ja em margo, observa-se uma recuperagao, com o total chegando a 6.550 11.0%
registros, o maior volume mensal de 2026 até o momento.

d p 1° Trimestre de Distribuigéo **Legenda - Intensidade dos Protocolos**

Tipo de Manifestacao

s 7 2026 Percentual (%) Verde escuro - valores proximos ao minimo dos dados

Tons intermédios de verde - valores proximos a média
Reclamacédo 15.297 15.297 85% o ) p
Vermelho - valores préximos ao maximo dos dados
Denuncial 1179 1179 7%
ici 3 1.044 1.044 5,8%
SOIICItaQaO ? 1 O detalhamento dos dados das denuncias pode ser consultado no
Elogio 214 214 1,2% site da Ouvidoria Geral do Municipio:
182 180 10% https://capital.sp.gov.br/web/ouvidoria/w/relatorios_mensais/144782
Sugestao 270
9 . ~ 2 A opgao do servico "Manifestagdes sobre o BRT Aricanduva",
Mamfe_Stagoes sobre o 0 0 0.0% referente a obra de implantacdo do BRT Aricanduva e do novo
BRT Aricanduva? ! Centro de Operacdes da SPTrans (COP), foi incluida o Portal SP156
Total 17.916 17.916 100.0% em outubro de 2024.
0 . ?
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https://capital.sp.gov.br/web/ouvidoria/w/relatorios_mensais/144782

Canais de Atendimento
g 45,6% & 21,48% 14,6% ©10,78%

Portal , Central Telefénica156 E-mail , Zap Dendincia

Distribuicdo Canais de Atendimento [1° Trim 2025. X 1° Trim. 2026]

1° Trimestre

ATENDIMENTOS 2026 Perc::ntual
(%) 7.877
SN 00 F
Portal 8169 45,60% 8.169
Central SP156 3849 21,48% Central SP156 4.392
E-mail 2616 14,60% I 3.849
Zap Denuncia 1931 10,78% £ mail 3.927
481 BN 2616
Encaminhamento de outros érgaos (Processo SEI, Memorando, Oficio, etc.) 2,68% _ 618
Presencial 564 315% Presencial ' 64
App SP156* 281 1,57% Encaminhamento de outros 1951
o6rgaos (Processo SEI, Memorando, :
Carta 25 0,14% Oficio, etc.) o 481
Total 17916 100,00%
Zap Denudncia o igg%
36
Carta 25

O Portal SP156 se manteve como o principal canal de acesso,
concentrando 45,6% de todos os atendimentos, seguido pela central 156 com App SPIse* | 181
21,48% e pelo e-mail com 14,6%. Considerando a natureza dos canais, os meios i 281
Q digitais (Portal, E-mail, Zap Denuncia e App SP156) somaram 72,54% da
demanda total, evidenciando a consolidacao das plataformas eletrénicas como

principal forma de contato dos municipes.
Cabe destacar que, no App SP156* a inclusdo e posterior desativacao * Em 23/01/2025 foram incluidos no App SP156 os formularios de
L. L. . denudncias e manifestagdes sobre o BRT Aricanduva. A partir de
temporaria dos formularios, entre marco e setembro de 2025, impactaram o @ 10/03/2025, devido a questdes técnicas que impactavam o

volume de atendimentos registrados no canal. funcionamento (exibicdo de campos e regras de negécio), os
servicos foram temporariamente desativados. Em 17/09/2025, os

formularios foram normalizados e voltaram a funcionar.

1° Trimestre 2025 = 1° Trimestre 2026
L A
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Analise Comparativa dos Canais de Atendimento

IWWWI

Portal

+3,7%

Canais de Atendimento - 1° TRIM/25 x 1° TRIM/26
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Encaminhamento de outros

orgaos

@ +55,2%

App SP156
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=@==\/ariagdo Percentual (%)

55,2%

—

Carta
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1° 1°
Atendimentos Trimestre Trimestre Variacdo Absoluta Variacao Percentual (%)
2025 2026
Portal 7.877 8.169 292 3,7%
E-mail 3.927 2.616 -1.311 -33,4%
Central SP156 4.392 3.849 -543 -12,4%
Zap Denuncia 1.951 1.931 -20 -1,0%
Encaminhamento de outros érgaos 1.251 48] -770 -61,6%
Presencial 618 564 -54 -8,7%
Carta 36 25 -1 -30,6%
App SP156* 181 281 100 55,2%
Total 20.233 17.916 -2.317 -11,5%

©

Entre os canais analisados, o Portal manteve-se
como o principal meio de atendimento e
apresentou crescimento de 3,7%, passando de 7.877
para 8.169 atendimentos. Da mesma forma, o App
SP156 destacou-se com © maior aumento
percentual, crescendo 55,2%, ainda que com menor
volume absoluto. Esses dados reforcam a tendéncia
de digitalizagdao e maior adesao a plataformas online
e moveis.

Por outro lado, houve quedas em canais mais
tradicionais. O atendimento por e-mail registrou a
maior reducdo em termos absolutos, com
diminuicao de 1.311 atendimentos (-33,4%).

Os encaminhamentos de outros 6rgaos também
apresentaram queda significativa de 61,6%. Essa
diminuicdo esta relacionada, principalmente, a
mudanca no fluxo de entrada de protocolos de
orgaos externos, com a descontinuagdao do
formulario FOCCOSP (Férum de Combate a
Corrupgao e Lavagem de Dinheiro no Estado de Sao
Paulo), o que impactou diretamente esse tipo de
registro. A Central SP156 teve reducao de 12,4%,
enquanto o atendimento presencial caiu 8,7%,
reforcando a migragao para canais digitais.

*Em 23/01/2025 foram incluidos no App SP156 os formularios
de denudncias e manifestacdes sobre o BRT Aricanduva.
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Os 10 assuntos mais demandados

% em relagao ao total do 1°

ASSUNTO (Guia Portal 156)* 1° trim 2026 Total Média trim. 2026 (excetuando-se
denuncias)
Qualidade de atendimento 948 948 948 5,66
Matricula 740 740 740 4,42
Arvore 701 701 701 4,19
Onibus 677 677 677 4,04
Buraco e Pavimentagdo 658 658 658 3,93
Ponto viciado, entulho e cagamba de entulho 634 634 634 3,79
Processo Administrativo 578 578 578 3,45
Capinacao e rocada de areas verdes 501 501 501 2,99
Multas de transito e guinchamentos 467 467 467 2,79
Poluicao sonora - PSIU 461 461 461 2,75
Total dos 10 Assuntos + Demandados 6365 6365 6365 38,03

Distribuicdo das manifestacées sobre “Qualidade de Atendimento” por

Orgao: Saude concentra 93,57% do total do 1° trimestre de 2026

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0% 100,0%

Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social I 9; 0,95%
Secretaria Municipal de Direitos Humanos e Cidadania | 6; 0,63%

Secretaria Municipal da Fazenda 5; 0,53%

Secretaria Municipal de Inovagdo e Tecnologia 4;0,42%

10 assuntos mais solicitados
[ 1° trimestre 2026]

200 400 600 800 1000

o

Qualidade de atendimento 948

Buraco e Pavimentagdo _ 658
Ponto viciado, entulho e
cacamba de entulho
Processo Administrativo 578

Capinacdo e rogada de areas

501
verdes
Multas de transito e
. 467
guinchamentos
Polui¢do sonora - PSIU 461

*Ranking dos 10 assuntos mais demandados
no acumulado de 2026 (jan-mar)




Os 10 Assuntos Mais Demandados - Variacoes

E f i d 2026,
‘ '65,8% ‘ -16,9% ' 16,9% a n?mensréi;ilaro“érggos Externos?'

Fora da Competéncia da psi . . foi alterada para “Fora da
Municipalidade (Orgdo Externo) Siv Qualidade de Atendimento Competéncia da Municipalidade”.

Variagoes entre os Assuntos Mais Demandados?® - 1° Trimestre de 2025 x 20262

1200 150,0%
1000
100,0%
800
50,0%
600
0,0%
400
200 -50,0%
0 -100,09
Fora da 0%
Ponto viciado, Capinacio e Multas de Competéncia
Qualid_ade de Matricula Arvore Onibus Buraco e entulho e Processo ro%a dg de transito e Polui¢éo Ca,dgstro _ _da _
atendimento Pavimentacdo cacamba de = Administrativo &reas verdes guinchamentos sonora - PSIU Unico Munlglpajldade
entulho (Orgao
Externo)
1° Trimestre 2025 811 647 875 865 977 818 676 559 372 555 616 1103
mmmm 1° Trimestre 2026 948 740 701 677 658 634 578 501 467 461 398 377
emsmm \/ariacdo % 16,9% 14,4% -19,9% -21,7% -32,7% -22,5% -14,5% -10,4% 25,5% -16,9% -35,4% -65,8%
1 Excetuando-se 2 Este grafico compara o total do 1° trimestre de 2025 com o total do 1° trimestre de 2026, considerando os 10
denuncias assuntos mais demandados no acumulado de 2025 e de 2026 (Janeiro a Margo).




Os 10 Assuntos Mais Demandados - Analise Comparativa

K

1° Trimestre 1° Trimestre Variacdo

Assuntos* Variagcao Absoluta

2025 2026

[_1 Saiudo Ranking
[ 1 Entrou no Ranking

*Excetuando-
se denuncias

*Em fevereiro de 2026, a nomenclatura
“Orgédos Externos” foi alterada para “Fora

da Competéncia da Municipalidade”.

No 1° trimestre de 2026, as manifestacdes

Qualidade de atendimento 811 948 16,9% 137 relacionadas a Qualidade de Atendimento
apresentaram aumento de 169% em
Matricula 647 740 14,4% 93 comparagao com o mesmo periodo de
2025, consolidando-se como o assunto
K 875 701 -19,9% -174 ! P
Arvore i mais demandado no periodo.
Onibus 865 677 -217% -188
. O assunto Multas de Transito e Guincho
Buraco e Pavimentacdo 977 658 -32,7% -319 também registrou crescimento em relagcao
o 818 634 222 5% 184 ao ano anterior, com elevacao de 255%,
Ponto viciado, entulho e cacamba de entulho ° seguido por Matricula, que apresentou
Processo Administrativo 676 578 -14,5% -98 aumento de 14,4%, comportamento
. associado a sazonalidade caracteristica do
Capinacédo e rocada de areas verdes 559 501 -10,4% -58 inicio do ano.
Anci ; 372 467 25,5% 95
Multas de transito e guinchamentos ° Por outro lado, o assunto Fora da
Poluicdo sonora - PSIU 555 461 -16,9% -94 Competéncia da Municipalidade (Orgao
Externo**) apresentou a maior reducao
Cadastro Unico 616 398 -354% -218 percentual entre os assuntc?s ar‘malisados (-
Fora da Competéncia da Municipalidade (Orgéo 658%). Essa queda esta diretamente
Externo) nos 377 -65,8% -726 relacionada a descontinuagao do

formulario FOCCOSP, conforme
evidenciado na analise dos canais de
atendimento.




As 10 Unidades Mais Demandadas

Unidades PMSP*

Total

% em relagao ao total
geral do 1° trim. 2026

Média

(excetuando-se
denincias)

Secretaria Municipal da Satde

Secretaria Executiva de Limpeza

Secretaria Municipal de Educacdo

Secretaria Municipal das

Companhia de Engenharia de

Secretaria Municipal da Sadde 2324 2324 2324 13,89
Secretaria Executiva de Limpeza Urbana 1687 1687 1687 10,08
Secretaria Municipal de Educacao 1526 1526 1526 9,12
Secretaria Municipal das Subprefeituras 159 1159 159 6,92
Companhia de Engenharia de Trafego 1053 1053 1053 6,29
Secretaria Municipal da Fazenda 1049 1049 1049 6,27
Sao Paulo Transportes 999 999 9299 5,97
Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento 756 756 756 4,52
Social

Agéncia Reguladora de Servi¢cos Publicos do Municipio 470 470 470 2,81
Fora da competéncia da municipalidade** 377 377 377 2,25
Total das 10 Unidades + Demandadas 11400 11400 11400 68,11

Participacao das 10 Unidades Mais Demandadas nas

Manifestacoes [1° trimestre 2026]

Qutros
31,89%
Totaldas 10
Unidades +
Demandadas
68,11%

@

*Ranking das 10 unidades mais
demandadas no acumulado de
2026 (jan-mar)

*Em fevereiro de 2026, a
nomenclatura “Orgdos Externos’
foi alterada para “Fora da
Competéncia da Municipalidade”.

Secretaria Municipal da Fazenda

Sdo Paulo Transportes

Secretaria Municipal de Assisténcia
e Desenvolvimento Social

Agéncia Reguladora de Servicos
Publicos do Municipio

Fora da competéncia da

10 Unidades mais demandadas
[1° trimestre 2026]
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As 10 Subprefeituras Mais Demandadas

% em relagao ao total geral

Subprefeituras PMSP* 1°trim 2026  Total Média de Sub's. do 1° trim. de 2026
(excetuando-se denuncias)

Sé 244 244 244 714

Butant3 232 232 232 6,79

lpiranga 210 210 210 6,15

Lapa 193 193 193 5,65

Mooca 162 162 162 4,74

Penha 155 155 155 4,54

ltaquera 150 150 150 4,39

Santo Amaro 149 149 149 4,36

Pirituba/Jaragua 142 142 142 4,16

Vila Mariana 141 141 141 4,13

E‘::"a‘:;sa;z:“bp’efeit“’as * 1778 1778 1778 52,03

Distribuicdo das Manifestagoes entre as Subprefeituras -
Participacao das 10 Mais Demandadas
[1° trimestre de 2026]

Total das 10
Subprefeituras
+ Demandadas

52,03%

Qutras
47.97%

S\,

10 Subprefeituras mais demandadas

Sé

Butanta

Ipiranga

Lapa

Mooca

Penha

ltaquera

Santo Amaro
Pirituba/Jaragua

Vila Mariana

[1° trimestre 2026]
0 50 100 150 200 250 300

244

232

210

149

142

141

o

* Ranking das 10
Subprefeituras mais
demandadas no
acumulado de 2026
(jan-mar)

Para saber os assuntos mais demandados
entre as 32 subprefeituras, acesse os
relatérios de georreferenciamento em
https://prefeitura.sp.gov.br/web/ouvidoria/
w/relatorios_mensais/144782



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