Ouvuvidoria Geral

do Municipio de Sdao Paulo

R I "

Resumo Executivo - Fevereiro/2023

CIDADE DE
SAO PAULO

OOOOOOOOOOOOOOOO
IIIIIIIIIII



Ficha Técnica

Prefeito Municipal
Ricardo Nunes

Controlador Geral do Municipio
Daniel Falcao

Chefe de Gabinete
Thalita Abdala Aris

Ouvidora Geral do Municipio
Maria Lumena Balaben Sampaio

Equipe — Ouvidoria Geral do Municipio

Diretora de Relatérios e Estatistica
Sheila Batista Malta
Marcio Henrique Ramires dos Santos

Diretora de Transparéncia Passiva
Liliane Carrilo

Nucleo de Acolhimento de Denuncia
Luan Vinicius de Souza

Imprensa

Jornalista
Liliane Rossi

Diagramacéo
Marcello Gadotti Neto




Ovuvidoria Geral do Municipio
Relatério de FEVEREIRO/2023

A Controladoria Geral, por meio da Ouvidoria Geral, registrou 4.747 protocolos de atendimento
pelas midias telefone, formulario eletrénico, e-mail e por carta no més de fevereiro de 2023,
aumento de 8,06% em relacdo ao més de janeiro de 2023 que foi de 4.396 protocolos. O relatério
€ extraido da base de dados do sistema SIGRC.

O relatério incluiu a estatistica mensal, como também a evolugao do ano de 2023, referente aos
servicos prestados pela administracdo municipal. Assim, constata-se que nos meses de janeiro a
fevereiro a média de atendimento foi de 4.572 registros e o acumulado do ano de 2023 é de 9.143
atendimentos/protocolos registrados.

A manifestacédo categorizada como denuncia foi incluida no total de registros (aba atendimento
e aba protocolos), contudo o processamento se efetiva pela Corregedoria, razao pela qual as
demais estatisticas contemplam somente os servicos oferecidos pela municipalidade. O presente
relatério incluiu a estatistica das 10 maiores variacdes no quesito assunto e unidade.

Comparado o més de janeiro/23 em relacdo ao més de fevereiro/23, dentre os dez assuntos mais
demandados no ano, a maior variacao foi Calcadas guias e postes com 52,75%, seguido de
Sinalizacao e circulacao de veiculos e pedestres 15,50% e 14,41% de Drenagem de agua
de chuva enquanto tiveram queda Processo Administrativo com —28,99%, Poluicao Sonora -
PSIU com —19,25% e Arvore -11,96%.

Para efeito desse relatdrio entende-se como Calgadas Guias e Postes, solicitacdes referentes a
fiscalizacao, reparo, manutencgao e pintura.

Contrapondo as unidades mais demandas do més de fevereiro/23 com janeiro/23, dentre as
dez unidades mais demandas do ano, é possivel verificar que tiveram aumento a Secretaria
municipal de Educacao 187,79%, Sao Paulo Transportes com 45,71% e Agéncia Reguladora
de Servicos Publicos do Municipio com 45,59%.

A média de assuntos mais demandados de 2023 se verifica pela tabela abaixo.




10 assuntos mais demandados - Média/2023

Calgadas, guias e postes
Processo Administrativo

Drenagem de agua de chuva

Sinalizagdo e Circulagdo de veiculos e
Pedestres

Multas de transito

Poluigdo sonora - PSIU
Buraco e pavimentacgédo

Arvore

Qualidade de atendimento

Cadastro Unico (CadUnico)

100 200 300 400 500
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Denuncias

A Ouvidoria Geral recebe as denuncias classificadas em seis naturezas: conduta inadequada de
servidor publico, desconformidade legal, contratacdo e/ou gestéo de servigo publico, assédio moral,
assédio sexual e zelo com verbas, materiais e bens publicos. O cidaddao muitas vezes registra sua
manifestacdo utilizando a expresséo “denuncia” quando é o descumprimento da prestacao do
servigo. Assim, foram registradas, em fevereiro/23, via canais de atendimento da Ouvidoria do
Municipio de Sdo Paulo 245 manifestagbes, sendo encaminhadas 102 como denuncia, as quais

podem ser apuradas pela Corregedoria da Controladoria Geral do Municipio.

Pedidos de informacao e-Sic

No més de fevereiro/23 entraram 532 pedidos de acesso a informacédo. Em comparagdo com o més
anterior houve uma diminuicéo de 26,92%, considerando que em janeiro/2023 foram registrados
728 pedidos de informacgé&o. Totalizando 1260 protocolos no ano de 2023, sendo a média mensal

de 630 protocolos.




Relatério Mensal OGM

Canais de Atendimento

A cidadd e o cidaddao contam com atendimento por e-mail ogm @prefeitura.sp.gov.br;
denunciaogm @prefeitura.sp.gov.br e gabinete.ogm @prefeitura.sp.gov.br, desde o inicio do
isolamento social aumentando as formas de acesso a Ouvidoria Geral.

- % Canais de en-
- - o,

ATENDIMENTOS Fev-23 | Jan-23 | Total Média |%Total trada JAN/23
Carta 12 5 17 9 0,19 0,3
Central SP156 1612 1490 3.102 1.551 33,93 34,0
E-mail 799 787 1.586 793 17,35 16,8
Encaminhamento de outros érgaos (Pro-

cesso SEIl, Memorando, Oficio, etc.) 13 11 24 12 0,26 e
Portal 2195 1997 4.192 2.096 45,85 46,2
Presencial 116 106 222 111 2,43 2,4
TOTAL 4.747 4.396 9.143 4.572 100,00 48,1
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10 Demandas do Mes

Seguem os 10 assuntos mais demandados em numeros absolutos.

Cadastro Unico (CadUnico) 484
Qualidade de atendimento 325
Buraco e pavimentacao 290
Arvore 265
Poluicao sonora - PSIU 193
Sinalizacéo e Circulacdo de veiculos e Pedestres 149
[Multas de transito 144
Calcadas, guias e postes 139
Drenagem de agua de chuva 135

Caiinaiéo e roiada de areas verdes 123

10 assuntos mais demandados do més de fevereiro em
comparagdo com o total de entrada do més FEVEREIRO/23
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M Capinagdo e rogada de areas verdes
" Drenagem de agua de chuva
Calgadas, guias e postes
M Multas de transito
Sinalizagdo e Circulagdo de veiculos e Pedestres
M Poluigdo sonora - PSIU
H Arvore
M Buraco e pavimentagdo
M Qualidade de atendimento

m Cadastro Unico (CadUnico)



10 Orgéos mais demandados

Secretaria Municipal das Subprefeituras

Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social 527
Secretaria Municipal de Educacéo 377
Companhia de Engenharia de Trafego 330
Secretaria Municipal da Saude 318
Secretaria Municipal da Fazenda 292
Secretaria Executiva de Limpeza Urbana 286
Sao Paulo Transportes 204
Agéncia Reguladora de Servicos Publicos do Municipio

Oriao externo

10 unidades mais demandados do més de fevereiro em
comparagao com o total de entrada do més FEVEREIRO/23
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1 Total
Orgio externo

1 Agéncia Reguladora de Servigos Publicos do
Municipio

1 Sdo Paulo Transportes

W Secretaria Executiva de Limpeza Urbana

1 Secretaria Municipal da Fazenda
Secretaria Municipal da Saude

B Companhia de Engenharia de Trafego

| Secretaria Municipal de Educagao

B Secretaria Municipal de Assisténcia e

Desenvolvimento Social

B Secretaria Municipal das Subprefeituras



Manifestacoes nas Subprefeituras -
FEVEREIRO/23

Vila Maria/Vila Guilherme |42

Sé 72

Lapa 71

Ipiranga 65

Vila Mariana 59

Butanta 57

Mooca 55

Penha 50 Ranking das Subprefeituras mais demandadas - FEVEREIRO/2023
Pirituba/Jaragua 52

Santo Amaro 51 tapa

Campo Limpo 48

Itaguera 47

Casa Verde 43 Ermelino Matarazzo Mooca
Cidade Ademar 43 Penha
Pinheiros 43

Perus

E—

ltaim Paulista 35
Santana/Tucuruvi 34 Sdo Miguel Paulista Campo Limpo
Sao Mateus 34 Itaquera
Capela do Socorro 32
Casa Verde
Vila Prudente 32
Freguesia/Brasilandia Cidade Ademar
Freguesia/Brasilandia 27 o
Pinheiros
Aricanduva 24 Capela do Socorro Vila Maria/Vila Guilherme
Itaim Paulista
M Boi Mirim 23 Santana/Tucuruvi
Sao Miguel Paulista 20
Jabaquara 18
Jacana/Tremembé 17
Parelheiros 16
Ermelino Matarazzo 15
Guaianases 13
Sapopemba 12
Cidade Tiradetes




Pandemia - COVID-19

A Controladoria Geral do Municipio informa que a Carta de Servigos da Ouvidoria Geral do Munici-
pio passa por aprimoramentos constantes, possibilitando o refinamento dos dados das manifesta-
¢bes dos municipes, com mudancgas nos formulérios internos de registro e desmembramento das
denuncias.

As solicitagdes sobre Covid-19 séo registradas pela OGM desde mar¢o/2020 e sao referentes aos
seguintes assuntos:

*Pandemia Covid 19

Engloba denuncias de estabelecimento que se mantém aberto durante a crise, ndo seguindo as
regras de funcionamento previstas durante o periodo de pandemia; estabelecimento que nao for-
nece alcool em gel ou permite entrada sem mascara durante a crise e manifestagdes livres - quan-
do o municipe cita a pandemia, mas nao um assunto especifico que esta presente na Carta de
Servicos da OGM.

*Alimentacao Escolar
As manifestacdes englobam assuntos referentes ao recebimento do cartdo alimentacédo/meren-
da, cardapios e dietas especiais

*Material Escolar
Referente ao recebimento de material pedagdgico em casa no periodo de suspensao emergen-
cial das aulas

*Renda Emergencial

Consulta do beneficio relacionado ao Programa Renda Basica Emergencial — liberado, impos-
sibilidade de abertura de poupanca digital e ndo contemplado. Também é possivel consultar o
motivo e as orientacOes para regularizar.

*Vacina
Vacinacgéao contra a COVID-19 para publicos especificos, conforme o plano de vacinagao da cida-
de de Sao Paulo

*Denunciar irregularidade da contratacao e/ou gestao do servico publico




Protocolos - Pandemia - Covid-19
[ assunto [ seRiIco | Quantidade |

Pandemia - COVID 19 Manifestacao livre 0
Material e Uniforme escolar Material escolar °
Renda Basica Emergencial Renda Béasica Emergencial 0
Vacinas Vacinas 4
. Denunciar irregularidade da contratacao e/ou gestao de
Denuncias . o 0
servico publico

Servicos mais demandados de FEVEREIRO/23
Potocolos Pandemia

., » Material escolar
\ / ® Vacinas
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DendUncias

Denuncias

Deferidas 40 38 78 39 39,60 15,73

Indeferidas 61 100 161 81 60,40 32,46

Canceladas 0,40
_

Total dendncias 102 139 48,59

Reclassificadas 143 112 128 51,41

o
o
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Relatério Mensal OGM

e-SIC (Sistema Eletronico do Servico
de Informacoes ao Cidadao)

A Politica da Transparéncia Passiva € atribuicdo da OGM, orientando os 6rgaos nas respostas,
capacitando os pontos focais e monitorando os prazos legais.

Pedidos e-SIC

Meses Protocolos* | Variacao™
jan/23 728 0,00
fev/23 532 19,82
mar/23 0,00
abr/23 0,00
mai/23 0,00
jun/23 0,00
jul/23 0,00
ago/23 0,00
set/23 0,00
out/23 0,00
nov/23 0,00
dez/23 0,00
Total 625

Média 625

Linha do tempo - Protocolos e-SIC 2023

Protocolos

Variagao
1.000 100,00
| § 80,00
500 \. 60,00
RN 40,00 m  Protocolos*
0 \ 20,00
o "9@@?4@?679?@?%?4{‘?5%?%?‘/ef;"’/eZQ’/e%"(’fOO e
\\ -40,00
-1.000 -60,00 L;?gfgcolos*)
\\ -80,00 |
-1.500 -100,00
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