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Ovuvidoria Geral do Municipio
Relatério Anual - 2021

A Controladoria Geral, por meio da Ouvidoria Geral, registrou 56.211 protocolos de atendimento
pelas midias telefone 156 opc¢ao 5, formulario eletrénico (portal 156), presencialmente, cartas e
e-mails. Comparando com 2020, onde foram registrados 39.523 houve um aumento de 42,22% nos
registros de protocolos. Em especial destaca-se o aumento de 67% no registro de manifestacdes de
ouvidoria pelas midias “Pessoalmente'/Carta?/e-mail?/Pragas de atendimento?”, onde se encontra
contabilizados os registros feitos junto aos Descomplicas ja em funcionamento no municipio.

Os quantitativos séo extraidos da base de dados do sistema SIGRC.

O relatorio incluiu a estatistica anual referente aos servigos prestados pela administracao municipal.
Assim, constata-se que nos meses de janeiro a dezembro a média de atendimento foi de 4.684
protocolos.

O presente relatério incluiu a estatistica das 10 maiores variacées no quesito assunto e unidade.

Em numeros absolutos os assuntos mais demandadas no ano de 2021 foram:

10 assuntos mais demandados - Média/2021 (exetuando-se denuncias)

Estabelecimentos comerciais, industrias e servigos
Polui¢do sonora - PSIU

Sinalizag¢do e Circulagdo deveiculos e Ped estres
Alimentag¢do escolar

Qualidade de atendimento

Pandemia - COVID-19

Bilh ete Gnico

lluminagdo Publica

Buraco e pavimentagcdo

Arvore
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Em numeros absolutos as unidades mais demandadas no ano de 2021 foram:

10 6rgdos mais demandados - Média/2021 (exetuando-se dentincias)
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Para efeito desse relatorio entende-se como qualidade de atendimento a reclamacdo na qual
ocorreu falta de acesso ao atendimento eletrénico, informacao incompleta em tutorial, trato pessoal,
demora na aprecia¢ao de processo, burocracia e procedimentos excessivos, entre outros fatores,
ou seja, séo situacdes que ferem os direitos do usuario do servigo publico municipal.




Histérico de Protocolos

2017 15.339 XXXXX
2018 24.639 60,63
2019 29.569 20,01
2020 39.523 33,66
2021 56.211 42,22
Total 165.281

Média (2017 a 2021) 33.056

* Variacao percentual em relacdo ao ano imediatamente anterior.
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Relatério Anual 2021 OGM

Atendimento Anual

variacao

ATENDIMENTOS** 2021 | 2020 | 2019 | 2018 | 2021em

relacao a

2020

Telefone 156, opcao 5 21606 17390 15.224 18.417 24%

Formulario eletrénico (Portal 156) 22971 15167 9.982 5.043 51%
Pessoalmente'/Carta%e-mail?Pracas de

atendimento3 11634 6966 4.363 1.179 67%

TOTAL 56211 39.523 29.569 24.639 42%

* Sistema de Informacao e Documentacéo da Ouvidoria Geral do Municipio
1 A partir de 2019 atribui a contagem dos protocolos registrados pela Ouvidoria Geral do Municipio nos postos do DESCOMPLICA

SP.
2 Cartas e e-mail’s sao registrados como documentos exclusivos OGM e contabilizados juntamente com os demais por questoes de

sistema operacional.
3 Por pracas de atendimento se contabiliza os registros feitos junto as pracas de atendimento das subprefeituras que nao possuem

unidade de Descomplica.

CANAIS DE ATENDIMENTO - 2021 a 2018

M Telefone 156, opgdo 5 Formulério eletrénico (Portal 156) Pessoalmente'/Carta?/e-mail?>/Pragas de atendimento?®
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Protocolo Anual

* Sistema de Informacao e Documentacao da Ouvidoria Geral do Municipio

Jan-21 4.182 10,99
Fev-21 4.933 17,96
Mar-21 5.405 9,57
Abr-21 5.604 3,68
Mai-21 5.211 -7,01

Jun-21 5.256 0,86
Jul-21 4.422 -15,87
Ago-21 4,785 8,21

Set-21 4.226 -11,68
Out-21 3.814 -9,75
Nov-21 4.416 15,78
Dez-21 3.957 -10,39

** variagao percentual em relacdo ao més imediatamente anterior
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Assuntos
10 mais demandados de 2021 (Média)

Arvore

Buraco e pavimentacéo 2585 215
lluminacéo Publica 2452 204
Bilhete Unico 2412 201
Pandemia - COVID-19 2406 201
Qualidade de atendimento 2175 181
Alimentacao escolar 2059 172
Sinalizacéo e Circulagéo de veiculos e Pedestres 1935 161

Poluicao sonora - PSIU

Estabelecimentos comerciais, indUstrias e servicos

10 assuntos mais demandados - Média/2021 (exetuando-se dentincias)

Estabelecimentos comerciais, industrias e servigos

Poluigdo sonora - PSIU

Sinalizagdo e Circulagdo deveiculos e Pedestres

Alimentagdo escolar

Qualidade de atendimento

Pandemia - COVID-19

Bilhete tinico

lluminagdo Publica

Buraco e pavimentagdo

Arvore




Subprefeituras
10 mais demandadas de 2021 (Média)

Lapa

Sé 817 68
Butanta 723 60
Penha 614 51
Itaquera 604 50
Vila Mariana 592 49
Santo Amaro 591 49
Mooca 590 49
Santana/Tucuruvi

Ipiranga

Média das 10 subprefeituras mais demandadas em 2021 (exetuando-se dentncias)
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Unidades
10 mais demandadas de 2021 (Média)

Secretaria Municipal de Educacgéo

Secretaria Municipal das Subprefeituras 4878 407
Secretaria Municipal da Fazenda 4508 376
Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social 3580 298
Sao Paulo Transportes - SPTRANS 3343 279
Secretaria Municipal da Saude 3182 265
Autoridade Municipal de Limpeza Urbana - AMLURB 3139 262
Secretaria Municipal de Mobilidade e Transito 2859 238
Secretaria Municipal de Urbanismo e Licenciamento* 2822 235

Companhia de Engenharia de Trafego - CET

10 drgdos mais demandados - Média/2021 (exetuando-se dentincias)
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