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OUVIDORIA GERAL
Prefeitura da Cidade de São Paulo

Relatórios da OGM: estudo compilado de manifestações

Contextualização

	 A Ouvidoria Geral da Cidade de São Paulo (OGM) foi criada pela Lei nº 13.167 de 05 de 
julho de 2001 e tem entre outras atribuições:

	 - “[...] promover estudos, propostas e gestões, em colaboração com os demais ór-
gãos da Administração Municipal, objetivando aprimorar o andamento da máquina adminis-
trativa”;

	 - “[...] elaborar e publicar, trimestral e anualmente, relatório de suas atividades”;

	 O comando legal ofereceu as diretrizes à OGM na cristalização de sua missão: “[...] 
aprimorar a qualidade dos serviços prestados à população e promover a interlocução entre o 
cidadão e as instituições públicas”.

	 Com clareza o objetivo é o aprimoramento dos serviços prestados pela municipalidade, 
onde se quer chegar, e o caminho a ser trilhado para atingir esse objetivo é a interlocução com 
o cidadão.

	 Nesse contexto, entende-se que a manifestação trazida à OGM se reveste de conse-
quências tanto no controle da coisa pública quanto na constituição de base de dados que 
oferece indicadores às políticas públicas em andamento ou a serem desenvolvidas pela mu-
nicipalidade.

	 O relatório, portanto, representa o estudo compilado das manifestações dos usuários 
disponível publicamente aos gestores na consecução da atividade fim no âmbito de sua com-
petência, aos cidadãos que participam de sua construção, aos estudantes de maneira geral, à 
sociedade como um todo.

	 Essa vertente da OGM se espelha metodologicamente no desenvolvimento de uma 
pesquisa com a peculiaridade adicional de ser genuína e espontânea, até porque a Lei exige 
o relatório sem o detalhamento da sua configuração.
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Estrutura Organizacional

	 A gestão da Ouvidoria, sob responsabilidade da chefe de gabinete Maria Lumena 
Balaben Sampaio, foi configurada por  setores técnicos, administrativos e operacionais, 
que para construção do relatório assim interagem:
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	 • Gabinete: responsável pelos princípios inerentes aos atos administrativos ba-
lizadores do cumprimento da atividade fim da OGM, assim como pelas rotinas adminis-
trativas que dão suporte ao cumprimento técnico operacional de suas atribuições;

	 • Assessoria Administrativa/ Financeira: setor responsável pelo gerencia-
mento de recursos humanos, financeiro e de aquisição e controle de materiais/ serviços 
(compras e licitações);

	 • Assessoria de Comunicação: setor responsável pela comunicação que abran-
ge desde a atualização do site da Ouvidoria ao atendimento das demandas dos meios de 
comunicação;

	 • Assessoria de Informática: setor responsável pela administração dos bens 
de telecomunicação, micro-computadores e sistema de informação.  

	 • Assessoria de Processos: setor responsável pelo gerenciamento do recebi-
mento de todos os documentos enviados pelos órgãos e emitidos pela Ouvidoria. Tem 
como função também a guarda e controle dos documentos mantidos na OGM, assim 
como encerrar os processos e protocolos gerados;

	 • Assessoria de Projetos: área responsável pela formalização e gerenciamento 
dos projetos da Ouvidoria, sejam eles internos (visam a melhoria do desempenho ou 
desenvolvimento das atividades da OGM) ou externos (atendem demandas oriundas de 
outros órgãos);  

	 • Assessoria Técnica: é a equipe responsável pela análise, encaminhamento e 
sistematização dos registros de protocolos. Além do objetivo primário (tratar os casos 
individuais) tem a incumbência de identificar aspectos coletivos e realizar a interlocução 
com os órgãos; 

	 • Atendimento: setor responsável pelo acolhimento da demanda de manifes-
tações, que atende por telefone, pessoal, por fax, carta e eletronicamente (formulário 
eletrônico e e-mail);
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Equipe Técnica da Assessoria de Projetos

	 Considerando a importância dos relatórios da Ouvidoria foi constituída uma equipe 
multidisciplinar que trabalha por plataforma, cujos colaboradores além de executarem suas 
atividades originárias, assumiram como responsabilidade a elaboração dos relatórios.

Elaboração do Relatório

	 Esclareça-se de imediato que a dinâmica da Cidade de São Paulo recomenda o 
estudo constante e atualizado das manifestações originando o relatório mensal que vem 
a somar aos períodos trimestral e anual.

	 Considerando as especificidades de cada período, foram detalhadas as atividades 
a serem desenvolvidas, definidos os prazos e os responsáveis pelas execuções, sendo 
que as principais ações são:

	 • Consolidação dos dados do Sistema Ouvidoria e da Central de Atendimento;
	 • Conferência e análise dos dados alcançados;
	 • Consulta a equipe de assessores e do Atendimento para a construção de pautas;
	 • Análise dos dados para a produção dos textos;
	 • Diagramação dos dados estatísticos e textos;
	 • Aprovação do relatório elaborado;
	 • Contratação de empresa para a impressão (apenas no anual);
	 • Publicação do relatório;
	 • Distribuição do relatório impresso;

	 Vale ressaltar que para cada atividade macro acima foram definidas ações deta-
lhadas que são acompanhadas por ferramentas de gestão do tempo. Esse controle é ne-
cessário, uma vez que apesar dos relatórios constituírem um programa de trabalho por 
serem permanentes e de cunho legal, eles se apresentam como projeto a cada etapa, 
pois o resultado final sempre é único e diferenciado, além de ter prazo de início e fim 
bem definidos.
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As ferramentas de gestão de tempo mencionadas são:

	 • Planilha de tarefas: apresenta as atividades em forma de cronograma, com 
definição de prazos, responsabilidade e atividades predecessoras;

	

	 • Linha do Tempo: indica de forma prática em que fase temporal está o projeto;
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	 • Gráfico de Gantt: complemento gráfico da planilha de tarefas que demonstra 
o detalhamento das atividades em uma linha do tempo, no qual são indicados os res-
ponsáveis pelas ações em andamento;

	 • Diagrama de rede: outra apresentação gráfica, porém esta com índice maior de 
detalhamento da planilha de tarefas, que é apresentado em forma de rede de atividades.
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Publicações 

	 Os relatórios anuais elaborados desde 2001 estão disponíveis em versão impressa no 
Centro de Memória e Pesquisa da OGM, uma vez que a impressão em escala é feita com essa 
periodicidade.

	 No Portal da PMSP, na página da Ouvidoria Geral da Cidade de São Paulo estão à dis-
posição para consulta e download os relatórios anuais a partir de 2004, trimestrais a partir de 
2005 e mensais a partir de 2007.

Manifestações dos paulistanos em novembro

	 A Ouvidoria Geral da Cidade de São Paulo registrou 3.779 atendimentos em novembro 
de 2012. Deste total, 22,92% geraram protocolos, ou seja, o equivalente a 866 demandas 
trazidas pelos munícipes. A estatística apresentou uma queda tanto em atendimentos em 
geral (de 20,74%) quanto em protocolos (de 21,63%), em relação a outubro.

	 Tal fato se deve à quantidade de dias úteis em outubro e em novembro, sendo respec-
tivamente 22 e 17 dias. Por outro lado, na análise da média de abertura de protocolos por 
dias úteis em outubro e em novembro, este último mostrou um número maior. Foram 50,22 
atendimentos por dia em outubro e 50,94 em novembro. Também apresentou aumento na 
média de atendimentos por dia, sendo: 216,73 em outubro e 222,29 em novembro.
 
	 O meio mais procurado pelo paulistano para falar com a Ouvidoria foi o telefone (Cen-
tral 0800-17-5717) com 85,63%, seguido por e-mail (12,04%), pelo atendimento pessoal 
(0,98%), por carta (0,93%) e fax (0,42%).

	 Desde janeiro de 2011, a Ouvidoria Geral passou a apresentar dois gráficos: um de 
atendimento geral, que inclui orientações, e outro específico de protocolos. Ou seja, são 
aqueles que tiveram processos abertos dentro do sistema próprio da Ouvidoria Geral e que 
irão compor os relatórios de estatísticas trimestrais e anual, conforme está previsto na Lei nº 
13.167, de 5 de julho de 2001.
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Mídia de entrada de atendimentos em geral

Mídia de entrada de protocolos
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	 O relatório mensal foi incluído na rotina do trabalho independente de exigência legal, 
constituindo-se num indicador consolidado nos últimos cinco anos. A Ouvidoria Geral apre-
senta um comparativo da estatística de abertura de protocolos mês a mês do ano em curso e 
do anterior, proporcionando um parâmetro para avaliação.
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Metodologia
	 Os dados apresentados têm origem em um banco gerado por sistema próprio, no 
qual a entrada e a saída de informações são permanentes. Portanto, para a composição do 
relatório é realizado um corte de tempo que compreende o período de 1º a 30 de novembro 
de 2012. 
	 Os protocolos registrados na Ouvidoria - sejam reclamações, elogios ou sugestões - 
seguem uma classificação inicial pela natureza do assunto manifestado pelo munícipe. Para 
refinar a estatística, cada natureza se divide em subnaturezas.
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Dados estatísticos
	 Desde janeiro de 2011, a Ouvidoria Geral acrescentou o ranking unificado das princi-
pais demandas das naturezas que envolvem as secretarias e as subprefeituras, a exemplo do 
que ocorre nos relatórios trimestrais e anuais.
 
	 O relatório mensal passou a destacar as 10 (dez) naturezas mais reclamadas. Com isso, 
amplia o panorama das necessidades e anseios dos munícipes.

Ranking Geral de Protocolos 
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Principais demandas dos protocolos
	 A natureza Perturbação do silêncio é a primeira no ranking com 72 reclamações que 
foram encaminhadas ao PSIU (Programa de Silêncio Urbano), da Secretaria Municipal de Co-
ordenação das Subprefeituras. Houve uma redução de 5 protocolos em relação a outubro de 
2012, mas um aumento de 28 registros no comparativo com novembro de 2011. Em relação ao 
indicador da média dos últimos 12 meses, houve um aumento de 27 protocolos.

Qualidade no atendimento

	 A Ouvidoria Geral da Cidade de São Paulo criada pela Lei nº 13.167 de 5 de julho de 2001 
tem no atendimento ao usuário do serviço público municipal sua face mais visível. A prerrogativa 
em receber, analisar e encaminhar manifestações constitui em uma primeira etapa da atribuição 
geral da OGM.

	 As demais atribuições como promover estudos, publicar relatórios, realizar seminários, 
pesquisas e cursos, entre outras, decorrem do ato de escuta ativa do usuário, por meio da cen-
tral de atendimento OGM. 

	 Dessa forma foi expressa a sua missão: “aprimorar a qualidade dos serviços prestados à 
população e promover a interlocução entre o munícipe e as instituições públicas”.

	 Numa imagem figurada, a Ouvidoria é o megafone que amplifica a voz ao cidadão, mas 
com um objetivo macro, qual seja a qualidade do serviço, e um objetivo específico, a solução 
individual da manifestação.

	 Pode-se dizer que a Lei que criou a Ouvidoria, em si mesma, promove a interlocução com 
o cidadão para a melhoria da qualidade dos serviços, aqui entendido em sentido amplo. Eis a 
atividade fim da OGM.

	 Para sistematizar os dados, partindo da estatística pública que migra para indicadores de 
qualidade, todas as manifestações são classificadas inicialmente pela natureza. Considerando 
que a maioria dos órgãos dispõe de algum tipo de interação e/ou atendimento com os usuários, 
foi incluída uma natureza específica para essa atividade meio, também denominada Qualidade 
de atendimento, aqui considerada em sentido estrito.

	 Cabe essa explicação para que seja evidenciado o escopo legal voltado à Qualidade de 
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atendimento em sentido amplo, ou seja, conduta a ser seguida por todos “... servidores públi-
cos do Município de São Paulo, empregados da Administração Indireta, agentes políticos, ou 
por pessoas, físicas ou jurídicas, que exerçam funções paraestatais, mantidas com recursos 
públicos”, assim como o recorte da natureza Qualidade de atendimento em sentido estrito a ser 
mensurada pelas manifestações advindas dos usuários. 

	 Em síntese, justifica-se o esclarecimento pela entrega de indicadores que reflitam as ne-
cessidades da cidade de São Paulo.

	 Qualidade no atendimento em sentido estrito ocupa a segunda colocação no ranking 
71 protocolos. A natureza apresentou queda em todos os comparativos: 17 a menos que outu-
bro de 2012, 91 a menos que novembro de 2011 e 121 a menos que o indicador da média dos 
últimos 12 meses. O refinamento das estatísticas feito pela OGM, iniciado em outubro, reflete 
nesse resultado. Em números absolutos observa-se que as reclamações estão pulverizadas por 
vários órgãos, o que recomendou a inclusão no quadro do percentual correspondente.

	 A natureza Qualidade no atendimento reúne protocolos de secretarias (36), empresas 
públicas e autarquias (23), subprefeituras (7) e outros órgãos (5).

	 O órgão com maior número de reclamações é a SPTrans (São Paulo Transportes S/A), 
da Secretaria Municipal de Transportes, com 16 protocolos. Em segundo estão a Secretaria Mu-
nicipal da Saúde e a Secretaria Municipal de Assistência e Desenvolvimento Social, ambas com 
9 registros. Em terceiro está a Secretaria Municipal de Coordenação das Subprefeituras com 7 
queixas, seguida pela Ouvidoria Geral da Cidade de São Paulo, com 4 protocolos.

ÓRGÃO Quant. %
São Paulo Transportes S/A - SPTrans 16 22,54
Secretaria Municipal da Saúde 9 12,68
Secretaria Municipal de Assistência e Desenvolvimento Social 9 12,68
Secretaria Municipal de Coordenação das Subprefeituras 7 9,86
Ouvidoria Geral da Cidade de São Paulo 4 5,63
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	 Iluminação pública ocupa a terceira colocação com 66 protocolos, todos en-
caminhados ao Ilume (Departamento de Iluminação Pública), da Secretaria Municipal de 
Serviços. A natureza apresentou queda em todos os comparativos: 54 a menos que outu-
bro de 2012, 72 a menos que novembro de 2011 e 55 a menos que o indicador da média 
dos últimos 12 meses.

	 Jardinagem está em quarto colocado com 56 protocolos, todos encaminhados às 
subprefeituras. A natureza apresentou uma queda de 16 protocolos em dois comparativos: em 
relação a outubro de 2012 e ao indicador da média dos últimos 12 meses. Já no comparativo 
com o mesmo período de 2011, Jardinagem teve um aumento de 6 protocolos.

	 Transporte público está em quinto colocado com 53 protocolos. Deste total, 48 
foram encaminhados a SPTrans (São Paulo Transportes S/A), da Secretaria Municipal de Trans-
portes, 2 à própria Secretaria Municipal de Transportes e 3 à órgãos externos, não pertinentes 
à esfera municipal. A natureza apresentou um aumento em todos os comparativos: 12 a mais 
que outubro de 2012, 16 a mais que mesmo período de 2011 e 19 a mais que o indicador da 
média dos últimos 12 meses. 

	 Trânsito ocupa a sexta colocação no ranking com 50 protocolos. Deste total, 48 foram 
encaminhados a CET (Companhia de Engenharia de Tráfego), da Secretaria Municipal de 
Transportes, 1 à Secretaria Municipal de Infraestrutura Urbana e Obras e 1 à Subprefeitura do 
Ipiranga. A natureza apresentou uma queda de 7 registros em relação a outubro de 2012, mas 
teve aumento nos outros dois comparativos: de 23 protocolos em relação ao mesmo período 
de 2011 e de 3 queixas em relação ao indicador da média dos últimos 12 meses.

	 Impostos e taxas ocupa a sétima colocação no ranking com 41 protocolos. Deste 
total, 40 foram encaminhados à Secretaria Municipal de Finanças e 1 à Secretaria Municipal do 
Verde e do Meio Ambiente. A natureza apresentou uma queda de 5 protocolos em relação ao 
mês anterior. Já nos outros dois comparativos registrou aumento: de 29 demandas em relação 
ao mesmo período de 2011 e de 22 queixas em relação ao indicador da média dos últimos 12 
meses.

	 Buraco em via pública está em oitavo colocado no ranking com 36 protocolos, todos 
encaminhados às subprefeituras. A natureza apresentou pouca variação em relação a todos 
os comparativos: 3 a menos que outubro de 2012, 5 a mais que o mesmo período de 2011 e 
1 a mais que o indicador da média dos últimos 12 meses.
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	 Construção irregular ocupa a nona colocação no ranking com 32 protocolos, sendo 
todos encaminhados às subprefeituras. A natureza apresentou uma queda de 13 registros em 
relação ao mês anterior. Nos outros dois comparativos, Construção irregular registrou aumen-
tos: 9 a mais que o mesmo período de 2011 e 8 a mais que o indicador da média dos últimos 
12 meses.

	 Comércio irregular está em décimo colocado no ranking com 31 protocolos. Deste 
total, 30 foram encaminhados às subprefeituras e 1 a COHAB (Companhia Metropolitana de 
Habitação de São Paulo), da Secretaria Municipal de Habitação. A natureza apresentou uma 
queda de 19 registros em relação ao mês anterior. Nos outros dois comparativos, Comércio 
irregular apontou a variação de 1 manifestação a mais em relação ao mesmo período de 2011 
e também em relação ao indicador da média dos últimos 12 meses.
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Naturezas nov/12 out/12 set/12 ago/12 jul/12 jun/12 mai/12
Perturbação do silêncio 72 77 68 57 42 24 59
Qualidade no atendimento 71 88 209 225 169 145 211
Iluminação pública 66 120 91 105 129 151 134
Jardinagem 56 72 70 73 64 64 92
Transporte público 53 41 54 40 25 38 40
Trânsito 50 57 52 70 41 58 61
Impostos e taxas 41 46 18 26 14 15 12
Buraco em via pública 36 39 24 41 47 30 34
Construção irregular 32 45 35 33 22 18 29
Comércio irregular 31 50 39 35 42 20 25

Comparativo com 12 meses anteriores e
a média dos últimos 12 meses
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Naturezas abr/12 mar/12 fev/12 jan/12 dez/11 nov/11 MÉDIA
Perturbação do silêncio 27 45 27 35 35 44 45
Qualidade no atendimento 172 264 276 214 171 162 192
Iluminação pública 110 148 119 98 107 138 121
Jardinagem 99 88 67 76 46 50 72
Transporte público 21 36 38 20 18 37 34
Trânsito 45 50 35 33 39 27 47
Impostos e taxas 11 32 12 22 5 12 19
Buraco em via pública 36 33 35 38 27 31 35
Construção irregular 24 14 13 18 18 23 24
Comércio irregular 27 22 25 20 23 30 30
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Ranking específico pela natureza dos 
protocolos dos Órgãos/Secretarias

Perturbação do silêncio
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NATUREZA 1ª Quinzena 2ª Quinzena TOTAL
Perturbação do silêncio 48 24 72
Iluminação pública 28 38 66
Qualidade no atendimento 32 32 64
Transporte público 31 22 53
Trânsito 31 18 49
Impostos e taxas 25 16 41
Animais 15 11 26
Elogio 10 9 19
Multas 4 14 18
Saúde 9 7 16
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ÓRGÃO 1ª Quinz. 2ª Quinz. TOTAL
Ouvidoria Geral da Cidade de São Paulo 2 3 5

Secretaria do Governo Municipal 0 2 2

Secretaria Executiva de Comunicação 3 0 3

Secretaria Municipal da Pessoa com Deficiência e Mobilidade Reduzida 2 0 2

Secretaria Municipal da Saúde 33 23 56

Secretaria Municipal de Assistência e Desenvolvimento Social 12 10 22

Secretaria Municipal de Coordenação das Subprefeituras 0 2 2
    Programa de Silêncio Urbano - PSIU 49 24 73

Secretaria Municipal de Cultura 5 1 6

Secretaria Municipal de Desenvolvimento Urbano 1 0 1

Secretaria Municipal de Educação 10 20 30

Secretaria Municipal de Esportes, Lazer e Recreação 2 0 2

Secretaria Municipal de Finanças 27 26 53

Secretaria Municipal de Habitação 5 1 6
    Companhia Metropolitana de Habitação de São Paulo - COHAB 4 4 8

Total de protocolos por Órgão Público
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*não pertinentes à esfera municipal

Secretaria Municipal de Infraestrutura Urbana e Obras 1 1 2
    São Paulo Obras - SP Obras 0 1 1

Secretaria Municipal de Participação e Parceria 2 2 4

Secretaria Municipal de Planejamento, Orçamento e Gestão 2 1 3
    Instituto de Previdência do Município - IPREM 0 1 1

Secretaria Municipal de Segurança Urbana 1 0 1

Secretaria Municipal de Serviços 0 0 0
    Autoridade Municipal de Limpeza Urbana - AMLURB 6 5 11

    Departamento de Iluminação Pública - ILUME 29 39 68

    Serviço Funerário do Município de São Paulo - SFMSP 3 2 5

Secretaria Municipal de Transportes 7 6 13
    Companhia de Engenharia de Tráfego - CET 35 20 55

    São Paulo Transportes S/A - SPTrans 36 29 65

Secretaria Municipal do Verde e do Meio Ambiente 10 10 20

Secretaria Municipal dos Negócios Jurídicos 1 1 2

Outros Órgãos* 12 6 18

TOTAL 300 240 540

21
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Ranking específico pela natureza dos
protocolos das Subprefeituras

24Jardinagem

Buraco em via pública
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Limpeza pública/ lixo

Passeio público
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Remoção veículo/ carcaça

Praca pública
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NATUREZA 1ª Quinzena 2ª Quinzena TOTAL
Jardinagem 24 32 56
Buraco em via pública 22 14 36
Construção irregular 18 14 32
Comércio irregular 18 12 30
Limpeza pública/ lixo 12 12 24
Passeio público 9 10 19
Bueiros/ galerias água pluvial 14 3 17
Remoção veículo/ carcaça 7 9 16
Praca pública 9 4 13
Assuntos diversos 5 6 11
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SUBPREFEITURA 1ª Quinzena 2ª Quinzena TOTAL
Zona Norte

Casa Verde 11 7 18
Freguesia/ Brasilândia 5 5 10
Jaçanã/ Tremembé 5 3 8
Perus 1 1 2
Pirituba/ Jaraguá 10 6 16
Santana/ Tucuruvi 7 7 14
Vila Maria/ Vila Guilherme 5 4 9
TOTAL 44 33 77

Zona Sul
Campo Limpo 5 2 7
Capela do Socorro 7 6 13
Cidade Ademar 3 4 7
Ipiranga 10 18 28
Jabaquara 4 1 5
M´Boi Mirim 8 5 13
Parelheiros 3 1 4
Santo Amaro 7 3 10
Vila Mariana 7 7 14
TOTAL 54 47 101

Total de protocolos por Subprefeitura
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SUBPREFEITURA 1ª Quinzena 2ª Quinzena TOTAL
Zona Leste

Aricanduva 1 2 3
Cidade Tiradentes 1 0 1
Ermelino Matarazzo 0 2 2
Guaianases 2 2 4
Itaim Paulista 1 2 3
Itaquera 5 5 10
Moóca 9 10 19
Penha 12 9 21
São Mateus 2 1 3
São Miguel Paulista 0 2 2
Vila Prudente 5 0 5
TOTAL 38 35 73

Zona Oeste
Butantã 9 7 16
Lapa 3 5 8
Pinheiros 16 11 27
TOTAL 28 23 51

Centro
Sé 13 11 24


