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Ovuvidoria Geral do Municipio
Relatério de MARCO/2022

A Controladoria Geral, por meio da Ouvidoria Geral, registrou 4.795 protocolos de atendimento
pelas midias telefone, formulario eletrénico, e-mail e por carta no més de marco de 2022, um
aumento de 16,47% em relacdo ao més de fevereiro de 2022 que foi de 4.117 protocolos. O
relatério é extraido da base de dados do sistema SIGRC.

O relatério incluiu a estatistica mensal, como também a evolugéo do ano de 2022, referente aos
servicos prestados pela administracdo municipal. Assim, constata-se que nos meses de janeiro a
marco a média de atendimento foi de 4249 registros e o acumulado do ano de 2022 é de 12.748
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
relatorio incluiu a estatistica das 10 maiores variacdes no quesito assunto e unidade.

Comparado o més de margo/22 em relacédo ao més de fevereiro/22, dentre os dez assuntos mais
demandados no ano, a maior variagéo foi CRAS com 259,14%, seguido de Poluicao sonora com
34,97% e 30,93% multas de transito, enquanto tiveram queda IPTU com -18,06%, seguido de
bilhete Unico com -7,31.

Para efeito desse relatério entende-se como qualidade de atendimento a reclamagdo na qual
ocorreu falta de acesso ao atendimento eletrénico, informacao incompleta em tutorial, trato pessoal,
demora na apreciacao de processo, burocracia e procedimentos excessivos, entre outros fatores,
ou seja, sao situagdes que ferem os direitos do usuario do servigo publico municipal.

Contrapondo as unidades mais demandas do més de margco/22 com fevereiro/22, dentre as dez
unidades mais demandas do ano, é possivel verificar um aumento junto a Secretaria Municipal
de Assisténcia e Desenvolvimento Social com 77,73%, seguida da Secretaria Municipal
das Subprefeituras com 62,27% e 27,85% na Companhia de Engenharia de Trafego, em
contrapartida tiveram queda a Sao Paulo Transportes com -7,05 e Secretaria Municipal de
Educacao na ordem de -4,28%.
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A média de assuntos mais demandados de 2022 se verifica pela tabela abaixo.

10 assuntos mais demandados - Média/2022

Sinalizagdo e Circulag¢do de veiculos e Pedestres
Qualidade de atendimento

Multas de transito

Estabelecimentos comerciais, industrias e servigos

CRAS - Centro de Reféncia deAssisténcia Social

IPTU - Imposto Predial e Territorial Urbano

Polui¢do sonora - PSIU

Arvore

Buraco e pavimentagdo

Bilhete Ginico
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DenUncias

A Ouvidoria Geral recebe as denuncias classificadas em seis naturezas: conduta inadequada de
servidor publico, desconformidade legal, contratacao e/ou gestéo de servigo publico, assédio moral,
assédio sexual e zelo com verbas, materiais e bens publicos. O cidadao muitas vezes registra sua
manifestacdo utilizando a expresséo “dendncia” quando é o descumprimento da prestacao do
servigo. Assim, foram registradas, em marco, via canais de atendimento da Ouvidoria do Municipio
de Sao Paulo 112 manifestacdes, sendo encaminhadas 31 como denuncia, as quais podem ser
apuradas pela Corregedoria da Controladoria Geral do Municipio.

Pedidos de informacgédo e-Sic

No més de margo/22 entraram 799 pedidos de acesso a informacédo. Em comparagéao com o0 més
anterior houve um aumento de 28,66%, considerando que em fevereiro/2022 foram registrados
621 pedidos de informacgé&o. Totalizando 2.045 protocolos no ano de 2022, sendo a média mensal
682 protocolos.



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.
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10 Demandas do Mes

Seguem os 10 assuntos mais demandados em nimeros absolutos.

Bilhete Unico 355
CRAS - Centro de Reféncia de Assisténcia Social 334
Buraco e pavimentagéo 320
Poluicao sonora - PSIU 247
Arvore 229
IPTU - Imposto Predial e Territorial Urbano 177
Drenagem de agua de chuva 147
Estabelecimentos comerciais, industrias e servicos 148
Sinalizacéo e Circulacédo de veiculos e Pedestres 137
Multas de transito 127
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10 assuntos mais demandados do més de janeiro em
comparag¢ao com o total de entrada do més MARCO/22
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10 Orgéos mais demandados

Secretaria Municipal das Subprefeituras 615
Secretaria Municipal da Fazenda 479
Sao Paulo Transportes - SPTRANS 448
Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social 391
Secretaria Executiva de Limpeza Urbana** 351
Secretaria Municipal de Educacéo 313
Secretaria Municipal da Saude 246
Companhia de Engenharia de Trafego - CET 202
Secretaria Municipal de Mobilidade e Transito 148
Subprefeitura Lapa 98
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10 unidades mais demandados do més de janeiro em
comparagao com o total de entrada do més MARCO/22
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Manifestacoes nas Subprefeituras -
MARCO/22

Aricanduva/Formosa 24

Butanta 41

Campo Limpo 40

Capela do Socorro 40

Casa Verde 18

Cidade Ademar 16 Ranking das Subprefeituras mais demandadas - MARCO/2022
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Sapopemba 13
Sé 46
Vila Maria/Vila Guilherme 17
Vila Mariana 42

Vila Prudente 18



Pandemia - COVID-19

A Controladoria Geral do Municipio informa que a Carta de Servigos da Ouvidoria Geral do Municipio passa
por aprimoramentos constantes, possibilitando o refinamento dos dados das manifestagées dos municipes,
com mudangas nos formularios internos de registro e desmembramento das dentincias.

As solicitagdes sobre Covid-19 sdo registradas pela OGM desde margo/2020 e sdo 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 fornece alcool em gel ou
permite entrada sem mascara durante a crise e manifestagoes livres - quando o municipe cita a pandemia, mas
ndo um assunto especifico que estd presente na Carta de Servigos da OGM.

*Alimentacao Escolar
As manifestagdes englobam assuntos referentes ao recebimento do cartdo alimentagdo/merenda, cardapios e
dietas especiais

*Material Escolar
Referente ao recebimento de material pedagégico em casa no periodo de suspensdo emergencial das aulas

*Renda Emergencial

Consulta do beneficio relacionado ao Programa Renda Basica Emergencial - liberado, impossibilidade de
abertura de poupanca digital e ndo contemplado. Também ¢ possivel consultar o motivo e as orientagdes
para regularizar.

*Vacina
Vacinagao contra a COVID-19 para publicos especificos, conforme o plano de vacinagdo da cidade de Sao
Paulo

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




Relatério Mensal OGM

Protocolos - Pandemia - Covid-19

ASSUNTO SERVICO Quantidade

Manifestacao livre 2
Denunciar estabelecimento que nao fornece alcool em
gel ou permite entrada sem méascara durante a crise do 0

Pandemia - COVID 19 Coronavirus
Denunciar estabelecimento que néo segue as regras de
funcionamento previstas durante a pandemia do Coro- 0
navirus

Material e Uniforme escolar Material escolar 100

AIimentagéo Escolar A|imentagéo escolar 3

Renda Basica Emrgencial Renda Béasica Emergencial 1

Vacinas Vacinas 16

. Denunciar irregularidade da contratacéo e/ou gestéo de

Dendncias . . 0
servico publico
Total Geral 122

Servigos mais demandados de MARCO/22
2% Potocolos Pandemia
1% 2% 1 Manifestagdo livre
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1 Material escolar

Alimentagdo escolar

1 Renda Basica Emergencial

Vacinas

servigo publico

1 Denunciar estabelecimento que ndo fornece lcool em gel ou
permite entrada sem mdscara durante a erise do Coronavirus

Denunciar estabelecimento que ndo segue as regras de
funcionamento previstas durante a pandemia do Coronavirus

1 Denunciar irregularidade da contratagdo e/ou gestdo de
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DendUncias

Deferidas 125 27,68 19,41
Indeferidas 195 72,32 30,28
Canceladas 0,31

Total denlncias 112 110 100 107 50,00
Reclassificadas 137 102 107 50,00

Linha do tempo dendincias - 2022 Linha do tempo protocolos - 2022
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e-SIC (Sistema Eletréonico do Servico
de Informacoées ao Cidaddo)

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

jan/22 625 58,63
fev/22 621 -0,64
mar/22 799 28,66
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