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~ Apresentacao

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo apresenta o relatdrio do 2° trimestre de 2011 com
0 panorama estatistico dos meses de abril, maio e junho, a implementacao de acdes previstas no
planejamento estratégico e melhorias das condigdes de atendimento ao usuario.

O cumprimento da Lei 13.167/2001 revela a firme disposicao em potencializar a voz do usua-
rio do servigo publico municipal. No periodo, o 6rgdo forneceu informacdes, orientacdes e encaminha-
mentos a 14.461 manifestagdes. A Ouvidoria Geral serviu como facilitadora ao primar pelo respeito
aquele que mora na cidade ou usufrui dos servigos oferecidos no ambito municipal.

As principais demandas foram as relacionadas a zeladoria (iluminagao, jardinagem, e limpe-
za publica), a qualidade no atendimento, o que demonstra um senso critico no uso do equipamento
publico e aos aspectos que colaboram para uma qualidade de vida urbana (perturbacao do siléncio,
transito e comércio irregular).

O desenvolvimento do trabalho da Ouvidoria Geral converge para a missao em aprimorar a
qualidade dos servicos prestados a populagao e promover a interlocucdo entre o municipe e as insti-
tuigdes publicas.

Essa diretriz também reflete acdes internas como o fortalecimento da interlocucao por meio
do evento Plataforma de Didlogo e Cooperacao, que discutiu sobre a racionalizacdo de procedimentos
e 0 uso do papel, proporcionando uma visdo mais ampla ao servidor publico como um agente de
qualidade dentro da administragao municipal.

Maria Lumena Balaben Sampaio
Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo

Sao Paulo, julho de 2011
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A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo consolida as estatisticas do 2° trimestre de
2011 ao apresentar o relatério, que reflete as percepcdes do usuario em relagao ao servico pu-
blico municipal, nos meses de abril, maio e junho. Nos trés meses, a Ouvidoria recebeu 14.461
demandas, sendo que 3.264 resultaram em abertura de protocolos, ou seja, 22,57%.

Metodologia

Os dados apresentados tém a origem em um banco gerado por sistema préprio, no qual
a entrada e a saida de informagdes sao constantes. Portanto, para a composicao do relatério
é realizado um corte de tempo que compreende o exercicio de 1° de abril a 30 de junho de
2011. Dessa forma, qualquer acao realizada posteriormente ndo estara refletida nesse relatério
trimestral.
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Midia de entrada de atendimentos em geral

0,99% ® Telefone: 13.356
1,31% 0,66%

@ E-mail: 669
4,63% —_ | 0,06%
By ® Carta: 189

Fax: 143

Pessoalmente: 95

Oficio: 9

Total de atendimentos: 14.461

92,36%

Midia de entrada de protocolos

5,79%
20,50% 4,38%

Telefone: 2.159

E-mail: 669

Carta: 189

Fax: 143

Pessoalmente: 95

Oficio: 9

Total de protocolos: 3.264

2,91%
L/ 0,28%

66,15%
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O meio de maior preferéncia do usuario é o telefone com 92,36%, seguido por e-mail
(4,63%), carta (1,31%), fax (0,99%), pessoalmente (0,66%) e oficio (0,06%), conforme ta-
bela na pagina anterior.

Em relagdo ao 2° trimestre de 2010, houve uma queda de 17,39%, equivalente a 687

protocolos. Ja em relacdo ao periodo anterior (1° trimestre de 2011), a queda foi de 9,73%,
equivalente a 352 registros.

Analise da midia telefone

A facilidade e a gratuidade da ligacao contribuem para que
o telefone seja 0 meio mais procurado pelos usuarios para falar @ Total de ligagbes
com a Ouvidoria Geral (Central 0800-17-57-17). Nesse trimestre atendidas
completa um ano em que, o 6rgao realiza a contabilizacao das

o ! 2 ) o L @ Total de orientacdes
ligacbes que eram de informagoes ou orientagoes, iniciado em

marco de 2010. Assim, a estatistica fornece um indicador impor- Total de protocolos
tante para subsidiar novas ag0es para o processo de melhoria de abertos
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Ranking de atendimentos

Iluminacao
publica

Jardinagem

Qualidade no
atendimento

Limpeza
publica/lixo
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do siléncio
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Transito
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Comparativo por trimestre

29 Trimestre
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29 Trimestre

1° Trimestre

2011 2010 2011
Natureza N/A % N/A % N/A %
Iluminagao publica 767 23,50 776 19,64 656 18,14
Jardinagem 346 10,60 362 9,16 386 10,67
Qualidade no atendimento 345 10,57 460 11,64 451 12,47
Limpeza publica/lixo 166 5,09 164 4,15 208 5,75
Buraco em via publica 160 4,90 225 5,69 259 7,16
Perturbacdo do siléncio 136 4,17 182 4,61 149 4,12
Animais 122 3,74 105 2,66 142 3,93
Transporte publico 105 3,22 144 3,64 115 3,18
Transito 97 2,97 91 2,30 93 2,57
Comércio irregular 92 2,82 109 2,76 92 2,54
S @ 20 Trimestre 2011
© @ 20 Trimestre 2010
19 Trimestre 2011
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Principais Demandas

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo organiza um ranking trimestral a partir da ana-
lise das dez naturezas mais reclamadas entre os meses de abril, maio e junho.

A Iluminagdo publica ocupa a primeira colocacao no ranking da Ouvidoria com 767
protocolos neste 2° trimestre de 2011, sendo todas de responsabilidade do Departamento de
Iluminacdo Publica (Ilume), da Secretaria Municipal de Servicos. Em relacdo ao mesmo periodo
do ano passado, a natureza apresentou uma queda de 1,16% (equivalente a 9 protocolos). Em
relacdo ao trimestre anterior (1° tri/2011), houve um aumento de 16,92%, ou seja, 111 registros
a mais. Por outro lado, a andlise més a més aponta para uma tendéncia ao decréscimo: abril
(282), maio (283) e junho (202).

Jardinagem ¢é a segunda natureza mais reclamada no ranking com 346 queixas. Em
relacao aos dois comparativos (mesmo periodo do ano passado e trimestre anterior), Jardina-
gem apresentou queda nas estatisticas: 4,42% a menos que em 2010 (16 registros a menos) e
10,36% a menos que o 1° trimestre de 2011 (queda de 40 manifestacoes). A reducao significa-
tiva também foi constatada na analise més a més, sendo: abril (152), maio (117) e junho (77).

Qualidade no atendimento é a terceira natureza mais reclamada na Ouvidoria com
345 manifestacdes, embora em nimero absoluto apresente um Unico protocolo de diferenca em
relacdo a jardinagem que é a segunda colocada. Nos comparativos, qualidade no atendimento
apresentou queda de: 25,00% (115 protocolos) em relacdo ao mesmo periodo do ano passado
e de 23,50% (106) em relagao ao trimestre anterior de 2011. A natureza, no entanto, teve um
aumento na analise més a més, sendo: abril (99), maio (123) e junho (123).

A natureza qualidade no atendimento abrange secretarias (234), empresas publicas
e autarquias (36), subprefeituras (63) e outros (12). Dentre as mais reclamadas, a pasta com
maior numero de queixas € a Secretaria Municipal de Coordenacao das Subprefeituras com 64,
qgue engloba as 31 pracas de atendimento das subprefeituras. Em segundo no ranking de quali-
dade no atendimento estd a Secretaria Municipal de Financas com 43 protocolos; seguida da Se-
cretaria Municipal de Transportes (33); Secretaria Executiva de Comunicagao (31) e a Secretaria
Municipal da Saude (24).
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Mais reclamadas em Qualidade no Atendimento

Secretaria Municipal de Coordenagdo das Subprefeituras 64
Secretaria Municipal de Financas 43
Secretaria Municipal de Transportes 33
Secretaria Executiva de Comunicagao 31
Secretaria Municipal da Salde 24

Limpeza publica/ lixo ocupa a quarta colocagdo no ranking com 166 reclamacdes. Em
relacdo ao mesmo periodo do ano passado houve uma variacao minima de 1,22%, equivalente
a 2 protocolos. No comparativo com o trimestre anterior de 2011, a natureza teve uma redugao
de 20,19%, o que representa 42 registros. Na analise més a més, limpeza publica/ lixo teve a
estatistica reduzida gradativamente, sendo: abril (68), maio (65) e junho (33).

A estatistica desta natureza se refere aos servigos prestados pelas subprefeituras (149),
Limpurb (16), que é departamento da Secretaria Municipal de Servicos, e 1 de érgao externo.

Buraco em via publica é a quinta colocada no ranking com 160 protocolos. A natureza
apresentou queda nos dois comparativos: 28,89% a menos (65 registros) que o mesmo periodo
do ano passado e 38,22% (99 registros) a menos que o trimestre anterior de 2011. Na anadlise
més a més, a natureza apresentou queda gradativa, sendo: abril (67), maio (61) e junho (32).
As demandas dessa natureza foram relacionadas as subprefeituras (159) e uma diretamente a
Secretaria Municipal de Coordenacao das Subprefeituras.

Perturbacao do siléncio esta em sexto no ranking com 136 queixas. Também apresentou
queda em relacdo aos dois comparativos: 25,27% (46 protocolos) a menos que o mesmo periodo
do ano passado e 8,72% (13 protocolos) a menos que o trimestre anterior de 2011. Na analise
més a més, a natureza oscilou, sendo: abril (49), maio (52) e junho (35). As reclamagdes sao
referentes ao PSIU - Programa do Siléncio Urbano, da Secretaria Municipal de Coordenacao das
Subprefeituras (135), e uma é referente a 6rgao externo, que extrapola a esfera municipal.
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Animais é a natureza que ocupa a sétima colocacao no ranking com 122 protocolos.
Apresentou um aumento de 16,19% em relacdo ao mesmo periodo do ano passado, o que equi-
vale a 17 registros. Ja no comparativo com o trimestre anterior de 2011, a natureza apresentou
uma reducdo de 14,08%, ou seja, 20 protocolos. Na analise més a més, teve a seguinte esta-
tistica: abril (48), maio (48) e junho (26). As demandas desse trimestre envolvem a Secretaria
Municipal da Saude (116 registros), as subprefeituras (5) e um 6rgao externo.

Transporte publico ocupa a oitava colocacdo no ranking com 105 protocolos. Sdo
27,08% a menos que o mesmo periodo do ano passado, equivalente a 39 registros. E no compa-
rativo com o trimestre anterior de 2011, a natureza apresentou uma queda também: de 8,70%,
ou seja, de 10 protocolos. Na analise més a més, transporte publico teve uma queda gradativa:
abril (42), maio (40) e junho (23). Do total, 96 protocolos se referem a Sdo Paulo Transportes
S/A (SPTrans); 5 da Secretaria Municipal de Transportes; 3 da Secretaria Municipal de Educacao
(Programa de Transporte Escolar Municipal Gratuito - TEG) e 1 de érgao externo.

Transito é a nona natureza mais reclamada no ranking da Ouvidoria Geral da Cidade
de S3o Paulo com 97 protocolos. Sdo 6,59% a mais que o mesmo periodo do ano passado, ou
seja, 6 a mais, e 4,30% a mais que o trimestre anterior de 2011 (equivalente a 4 registros). A
natureza apresentou uma oscilacdo na analise més a més: abril (28); maio (40) e junho (29).
Transito engloba as reclamacdes referentes aos seguintes érgaos e empresas: CET - Companhia
de Engenharia de Trafego, com 95; Secretaria Municipal de Esportes, Lazer e Recreacao, com 1,
e uma demanda para 6rgao externo a esfera municipal.

Comércio irregular ocupa a décima colocacao no ranking com 92 protocolos. Sao
15,60% a menos que o mesmo periodo do ano passado, equivalente a 17 reclamacoes. Ja no
comparativo com o trimestre anterior de 2011, a natureza se manteve igual. Na analise més a
més, a natureza apresentou uma oscilagdo: abril (31), maio (29) e junho (32). Das demandas
do 2° trimestre de 2011, os érgaos que abrangem a natureza sao: a Secretaria Municipal de Co-
ordenacao das Subprefeituras, com 89; a Secretaria Municipal da Saude, com 2, e a Secretaria
Municipal de Habitacao com 1 registro.
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Atendimentos de
protocolos por Orgédo

Orgio Atendimentos
Comissao Municipal de Direitos Humanos 1
Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo 19
Sao Paulo Turismo 1

Ouvidoria da Sao Paulo Turismo 1
Secretaria do Governo Municipal 3
Secretaria Especial de Articulagao para a Copa do Mundo de Futebol de 2014 3
Secretaria Executiva de Comunicacao 36
Secretaria Municipal da Pessoa com Deficiéncia e Mobilidade Reduzida 1
Secretaria Municipal da Saude 220

Hospital do Servidor Publico Municipal 1
Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social 29
Secretaria Municipal de Coordenagao das Subprefeituras 28

Programa de Siléncio Urbano - PSIU 135
Secretaria Municipal de Cultura 12
Secretaria Municipal de Desenvolvimento Econdmico e do Trabalho 11
Secretaria Municipal de Desenvolvimento Urbano 1
Secretaria Municipal de Educagao 142
Secretaria Municipal de Esportes, Lazer e Recreagao 9
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Orgdo Atendimentos
Secretaria Municipal de Finangas 102
Secretaria Municipal de Habitacdao 19

Companhia Metropolitana de Habitacdo de Sao Paulo - COHAB 6
Secretaria Municipal de Infraestrutura Urbana e Obras 2
Secretaria Municipal de Participacao e Parceria 8
Secretaria Municipal de Planejamento, Orgamento e Gestao 9

Instituto de Previdéncia do Municipio - IPREM 1
Secretaria Municipal de Seguranga Urbana 14
Secretaria Municipal de Servicos 0

Departamento de Iluminagdo Publica - ILUME 774

Departamento de Limpeza Urbana - LIMPURB 26

Servico Funerario do Municipio de Sao Paulo - SFMSP 3
Secretaria Municipal de Transportes 30

Companhia de Engenharia de Trafego - CET 125

Sao Paulo Transportes S/A - SPTrans 149
Secretaria Municipal do Verde e do Meio Ambiente 53
Secretaria Municipal dos Negdcios Juridicos 3
Orgaos Externos 21
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Naturezas de atendimentos*

Orgios

Comissao Municipal de
Direitos Humanos

Outras denuncias de
irregularidade grave

Sec. do Governo Municipal

Ouvidoria Geral da
Cidade de Sao Paulo

Elogio

Qualidade no atendimento

Assuntos diversos

Sao Paulo Turismo

Qualidade no atendimento

Outras dendncias de 2
irregularidade grave
Qualidade no atendimento 1

Secretaria Especial de
Articulacao para a Copa do
Mundo de Futebol de 2014

Impostos e taxas 3

Secretaria Executiva
de Comunicacao

Qualidade no atendimento 29
Ouv. da Sao Paulo Turismo Assuntos diversos
Assuntos diversos Elogio 1

“Relacdo de até as trés primeiras naturezas
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Sec. Mun. da Pessoa com Defi-
ciéncia e Mobilidade Reduzida

Infragao disciplinar 1

Secretaria Municipal da Saude

Animais 116
Dengue 49
Qualidade no atendimento 24

Hospital do Servidor
Publico Municipal

Qualidade no atendimento 1

Programa de Siléncio Urbano -
PSIU

Perturbacdo do siléncio 134
Infragao disciplinar 1

Sec. Municipal de Cultura

Sec. Municipal de Assisténcia
e Desenvolvimento Social

Qualidade no atendimento 18
Programa social
Albergue 1

Sec. Municipal de Coordena-
c¢ao das Subprefeituras

Pavimentagao 18

Sugestao 4

Qualidade no atendimento 6
Sugestao
Infragao disciplinar 1

Sec. Mun. de Desenvolvimento
Economico e do Trabalho

Qualidade no atendimento 10

Outras denuncias de 1
irregularidade grave

Secretaria Municipal de
Desenvolvimento Urbano

Infragao disciplinar 2

Qualidade no Atendimento 1
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Sec. Municipal de Educacao

Creches 39
Escolas 44
Leve Leite 24

Secretaria Municipal de
Esportes, Lazer e Recreagao

Secretaria Municipal de Infra-
estrutura Urbana e Obras

Passeio publico

Qualidade no atendimento

Secretaria Municipal de
Participacao e Parceria

Qualidade no atendimento 7

Clubes/CDMs

Escolas

Sugestao

Sec. Municipal de Financas

Impostos e taxas 46
Qualidade no atendimento 42
Elogio 7

Sec. Municipal de Habitacao

Assuntos diversos 10
Qualidade no atendimento 3
Seguranca em edificacdes 3

Comp. Metropolitana de Habi-
tacao de Sao Paulo - COHAB

Sugestao 1

Sec. Mun. de Planejamento,
Orcamento e Gestao

Qualidade no atendimento

Infragao disciplinar

Assuntos diversos

Instituto de Previdéncia do
Municipio - IPREM

Qualidade no atendimento

Sugestao

Secretaria Municipal de
Seguranca Urbana

Qualidade no atendimento 5

Assuntos diversos 1

Outras dendncias de 5
irregularidade grave

Qualidade no atendimento 4
Infragao disciplinar 3




Departamento de Iluminacao
Publica - ILUME

Iluminagao publica 767
Qualidade no atendimento 6
Impostos e taxas 1

Departamento de Limpeza
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Companhia de Engenharia de
Trafego - CET

Transito 95
Qualidade no atendimento 12
Multas 8

Sao Paulo Transportes S/A -
SPTrans

Urbana - LIMPURB Transporte publico 96
Limpeza publica/lixo 16 Qualidade no atendimento 38
Infragdo disciplinar 3 Sugestdo 7
Sugestao 3

Serv. Funerario do Municipio

Secretaria Municipal do Verde
e do Meio Ambiente

de Sao Paulo - SFMSP Qualidade no atendimento 20
Elogio Poluigao 13
Outras denuncias de Sugestao 7

irregularidade Grave

Qualidade no atendimento 1

Sec. Municipal de Transportes

Secretaria Municipal dos
Negocios Juridicos

Qualidade no atendimento

Transporte publico 5 irregularidade grave
Infragdo disciplinar 4 Assuntos diversos 1
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Atendimentos de protocolos
por Subprefeitura

Subprefeitura Atendimentos Subprefeitura Atendimentos
Aricanduva / Vila Formosa 15 M'Boi Mirim 49
Butanta 85 Modca 54
Campo Limpo 35 Parelheiros 13
Capela do Socorro 24 Penha 51
Casa Verde / Cachoeirinha 65 Perus 9
Cidade Ademar 33 Pinheiros 66
Cidade Tiradentes 9 Pirituba / Jaragua 40
Ermelino Matarazzo 8 Santana / Tucuruvi 47
Freguesia do o) / Brasilandia 57 Santo Amaro 51
Guaianases 14 Sao Mateus 26
Ipiranga 64 Sao Miguel Paulista 28
Itaim Paulista 25 Sé 80
Itaquera 69 Vila Maria / Vila Guilherme 35
Jabaquara 18 Vila Mariana 69
Jacana / Tremembé 50 Vila Prudente / Sapopemba 27

Lapa so  [WOTALTL266)




Relatério 2° Trimestre de 2011

Naturezas de atendimentos:
Subprefeituras - Zona Norte

" ‘ Jacana / Tremembé
‘ Jardinagem 15

) Buraco em via publica 10
Z Bueiros/galerias agua pluvial 4
Perus
Comércio irregular 4
Jardinagem
Cdrregos 1

Pirituba / Jaragua

Buraco em via publica 13

Jardinagem 9

Corregos 4
Casa Verde/ Cachoeirinha Santana / Tucuruvi
Buraco em via publica 31 Jardinagem 8
Pavimentagao 8 Construcao irregular 6
Remocao veiculo/carcaga 6 Limpeza publica/lixo 6
Freguesia / Brasilandia Vila Maria / Vila Guilherme
Buraco em via publica 18 Jardinagem 9
Jardinagem 10 Comércio irregular 7
Comércio irregular 9 Bueiros/galerias agua pluvial 3

*Relacdo de até as trés primeiras naturezas
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Subprefeituras - Zona Sul

ﬁm‘

£\

Campo Limpo

-

Limpeza publica/lixo 18
Jardinagem 5
Passeio publico 4
Capela do Socorro

Limpeza publica/lixo 5
Construgao irregular 3
Jardinagem 3
Cidade Ademar

Jardinagem 7
Limpeza publica/lixo 4
Terrenos 4
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Ipiranga

Jardinagem 28
Limpeza publica/lixo 9
Comércio irregular 6
Jabaquara

Qualidade no atendimento 5
Jardinagem 3
Limpeza publica/lixo 3
M’Boi Mirim

Buraco em via publica 15
Jardinagem 11
Limpeza publica/lixo 6

Parelheiros

Corregos 2
Jardinagem 2
Limpeza publica/lixo 2
Santo Amaro

Jardinagem 23
Limpeza publica/lixo 8
Comércio irregular 3
Vila Mariana

Jardinagem 25
Comércio irregular 7
Qualidade no atendimento 6
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Subprefeituras - Zona Leste

Aricanduva / Vila Formosa

Jardinagem 4
Bueiros/galerias agua pluvial 2
Comércio irregular 2
Cidade Tiradentes

Limpeza publica/lixo 2
Qualidade no atendimento 2
Bueiros/galerias agua pluvial 1
Ermelino Matarazzo

Construgao irregular 2
Jardinagem 2
Limpeza publica/lixo 1




Guaianases

Qualidade no atendimento 4
Jardinagem 3
Guias/sarjetas 2
Itaim Paulista

Jardinagem 7
Limpeza publica/lixo 7
Animais 1
Itaquera

Buraco em via publica 16
Jardinagem 11
Limpeza publica/lixo 8
Mooéca

Jardinagem 12
Buraco em via publica 10
Construgao irregular 7
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Penha

Jardinagem 24
Limpeza publica/lixo 10
Remocao veiculo/carcaca 3
Sao Mateus

Limpeza publica/lixo 6
Construcgao irregular 4
Corregos 4
Sao Miguel Paulista

Jardinagem 9
Limpeza publica/lixo 8
Comércio irregular 3
Vila Prudente / Sapopemba
Jardinagem 9
Comércio irregular 4
Buraco em via publica 3
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Subprefeituras - Oeste

Butanta

Jardinagem 26
Buraco em via publica 15
Limpeza publica/lixo 9
Lapa

Jardinagem 27
Comércio irregular 6
Limpeza publica/lixo 4
Pinheiros

Jardinagem 23
Construcao irregular 9
Passeio publico 6
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Subprefeitura - Centro

wl .

%

ﬁ

Sé
Jardinagem 21
Qualidade no atendimento 10

Passeio publico 8
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Evento Ouvidoria: Plataforma de dialogo e cooperacao

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo, por meio
da Comissao A3P, realizou o evento “Ouvidoria: Plataforma
de didlogo e cooperacao”, em 5 de maio, com a participacao
dos interlocutores das subprefeituras e secretarias. O encon-
tro foi aberto pela Ouvidora Maria Lumena Balaben Sampaio,
que esbocou um panorama conceitual sobre a mterdepen-
déncia na prestacdo dos servigos publicos e '
por Edna Lucia Volpi, Assessora Chefe que
explanou sobre a importancia da interlocucao
como procedimento de trabalho. O evento reu-
niu dezenas de servidores publicos municipais
que interagiram com Claudia Possan Foschiera,
Jorge Miyazaki, Juliane Manes Alves, Mami Ya-
sunaga, Maria Lucia Palma Latorre e Rose Mari
Cristiano da Comissdao A3P da Ouvidoria, que
expuseram sugestoes para otimizar ainda mais
os recursos de utilizacdo de papel com exemplos praticos e casos bem-sucedidos.

A interlocucao feita entre as subprefeituras e a Ouvidoria Geral priorizando a celeridade e
otimizacao de envio de oficios para um atendimento de exceléncia ao usuario do servico publico
municipal de Sao Paulo, foi realgada com a participacao do Chefe de Gabinete da Subprefeitura
de Santo Amaro, Emerson Luiz Justus, e da Coordenadora da Praga de Atendimento da Subpre-
feitura da Freguesia do O / Brasilandia, Ligia Palma de Barros Latorre. Eles apresentaram passo
a passo os procedimentos de interlocucao.

BFvento “Ouvidoria:
BPlataforma de dialo-
go e cooperagao”

Coloquios

O cidadao pode ser o elo mais fragil quando o assunto € seguranca da informagao, desta
forma torna-se necessario que os conceitos que resguardam a segurancga sejam compreendidos
e seguidos por todos dentro da organizacao, seja publica ou privada.

Nesse passo, a Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo, em parceria com a Empresa de
Tecnologia da Informacao e Comunicacdo do Municipio de Sao Paulo - PRODAM, adotam politi-
cas e procedimentos que visam garantir a seguranga da informagao.

No dia 15 de abril de 2011 foi realizado um coldquio sobre Seguranca da Informagao aos
funcionarios, visando conscientizar a importancia e responsabilidade do tema no cotidiano, seja
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ele individual ou coletivo. Foi ministrado pelo Sr. Dalton Stancampiano Espindola, funcionario
da Empresa de Tecnologia da Informacdao e Comunicagdo do Municipio de Sdo Paulo - PRODAM,
especialista na tematica que abordou aspectos essenciais a integridade do banco de dados,
como o uso correto dos dispositivos de armazenamento de dados portaveis, e-mail corporativo,
ativacdo do antivirus, seguranca na utilizacdo da internet, entre outros.

Termo de cooperagao

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo assinou o Termo de Cooperacao Técnica en-
tre o 6rgao e a Ouvidoria da Camara Municipal de Sdo Paulo, em 6 de maio, com o objetivo de
manter o intercambio e a integracdo técnica por meio de assessoria, consultoria, elaboracao de
estudos e pesquisas. A assinatura foi no Auditorio Prestes Maia, na Camara Municipal.

Representatividade

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo interage com outras ouvidorias da esfera publi-
ca e privada como um elemento adicional de disseminacao da cultura de didlogo e cooperacao,
considerando a complexidade em que os servigos sao prestados.

Com essa diretriz a Ouvidora Geral, Maria Lumena Balaben Sampaio participou da posse
do primeiro ouvidor do Ministério Publico de Sdo Paulo em 08 de abril. Assim, como do evento o
“Ouvidor Também Almoca” promovido pela ABO - Associagdo Brasileira de Ouvidores - Sdo Paulo
em 14 de abril.

O assessor técnico Dante Shin Iti Kimura representou a Ouvidoria Geral no II Férum de
Ouvidoria de Mercado de Capitais em 02 de junho e a assessora Claudia Possan Foschiera no
evento sobre Exceléncia em Atendimento promovido pela UNICAMP em 10 de junho.

A assessora técnica Marcia Belasque participou de audiéncia publica “Bairro Amigo do
Idoso”, realizada em 12 de maio na Subprefeitura da Modca. Em 17 de junho, esteve presente
na “12 Conferéncia Regional da Subprefeitura da Modca para Implementacao do Bairro Amigo
do Idoso”, realizada no auditério da Universidade Sao Judas. Essa acao responde a uma proble-
matica identificada pelo estudo de caso apresentado no relatério do terceiro trimestre de 2010
da Ouvidoria Geral.

Interlocucgao

As assessoras técnicas Rosane Jacy Fretes Fava, Francesly Sawaia Cerulli e a Chefe da
Assessoria Técnica Edna Volpi estiveram na Central 156 para atualizacdo dos procedimentos com
o intuito de melhorar o atendimento ao cidadao paulistano.
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Com o objetivo de alinhar a comunicagao e as ferramentas de trabalho, a assessora
técnica Mami Yasunaga participou de evento da Secretaria Municipal de Planejamento, Or-
camento e Gestdao, em 13 de abril, cujo tema era a Agenda 2012.

Agenda propositiva

O aumento da demanda de carcacas de automdveis motivou reunides especificas
com algumas Subprefeituras. Em geral dispdem de local apropriado para abrigar veiculos e
carcacas retirados das vias publicas, mas o volume demonstra-se superior. Assim, sugestdes
foram discutidas a exemplo da Subprefeitura de Vila Mariana que criou uma comissao que
esta cadastrando as carcagas para realizar a retirada tdo logo seja liberado o patio.

A Agenda propositiva se estabeleceu com a Secretaria Municipal da Educagao para
que o atendimento da Ouvidoria prestasse de imediato informagdes aos municipes relativas
ao Programa Leve Leite e entrega de uniformes.

Em maio, os assessores Dante Shin Iti Kimura e Juliane Manes Alves da Ouvidoria Ge-
ral se reuniram com a Secretaria do Verde e Meio Ambiente para discutir relatério especifico
sobre a demanda da pasta que se refere a inspegao veicular.

Capacitacao

As Ouvidorias sdo consideradas como um importante espago publico de materiali-
zacao do exercicio da cidadania. E um ambiente mediativo que justifica a capacitacdao em
meios alternativos de solucao de conflitos. Essa foi a diretriz adotada no trimestre.

A Chefe de Assessoria Técnica Edna Volpi participou do curso “Redagdo para Ouvido-
res”, promovido pela Associacao Brasileira de Ouvidores - Nacional, no dia 28 de junho.

As assessoras técnicas Rosane Jacy Fretes Fava e Juliane Manes Alves participaram
do curso “Mediando Conflitos”, promovido pela ABO nos dias 30 e 31 de maio.

Servidoras da Ouvidoria Geral assistiram a palestra “Reeducacao Comportamental - Ad-
ministracdo de Conflitos e Confrontos”, com o comendador DeRose, no Auditério do Edificio
Matarazzo, em duas datas distintas. Participaram em 15 de junho: Francisca Morais Moreira,
Rosangela Aparecida Vieira e Maria Clara Jacomino e em 29 de junho, assistiram a explanagao:
Rosane Jacy Fretes Fava, M6nica Sandra da Silva e Sonia Cristina Ferreira Santos.

Incentivo aos estagiarios
A Ouvidoria Geral reestruturou a coordenacao dos estagiarios e iniciou um trabalho
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motivacional para participacao em cursos oferecidos pelo Centro de Integragcao Empresa Escola
- CIEE, tanto os presenciais quanto os a distancia. Nesse sentido integrardo o concurso sobre as
melhores praticas em estdgio.

Ouvidoria como referéncia

A Ouvidora da Fundagao Procon de Sao Paulo,
Hilma Aradjo, visitou a Ouvidoria Geral em 7 de abril
para discutir procedimentos sobre relatério.

Em 28 de abril, os senhores Waldemir Higino Fa-
rias Paz e Marcos Heleno Lopes Oliveira, integrantes da
Ouvidoria do Tribunal Regional Eleitoral - TRE do Ceara
visitaram a Ouvidoria Geral para conhecer o sistema de
atendimento, além da infraestrutura fisica e operacio-
nal.

isita dos integrantes da Ouvidoria
do TRE do Ceara

CASA DA CIDADANIA

Pesquisa de satisfacao

A Ouvidoria Geral publicou em seu site, em 20 de maio, o resultado consolidado do piloto
aplicado no primeiro trimestre da Pesquisa de Satisfacao dos municipes que utilizam os servicos
do drgao.

Com esses elementos, em 2 de junho, a Ouvidoria Geral implementou a Pesquisa de Sa-
tisfacdo como um trabalho permanente visando garantir um atendimento de qualidade.

Comunicacao

A Ouvidoria Geral registrou um aumento de 7% nos acessos ao site do 6rgao neste 2°
trimestre, em relacdao ao mesmo periodo do ano passado, com um total de 40.623 cliques.

A média de abril foi de 456 acessos por dia, um aumento de 4% em relagdo ao mesmo
periodo de 2010. Em maio, houve um aumento de 5%, também em relagdo ao mesmo compa-
rativo, com uma média de 459 acessos por dia. No més de junho, a diferenca entre o compara-
tivo do mesmo periodo do ano passado foi maior: 13%, sendo que registrou uma média de 423
acessos ao dia.
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CONEXAO COM A CIDADE DE SAO PAULO

A equipe da Ouvidoria Geral da Cidade, entre outras atividades, dispdoe de uma Comissao
A3P, que discute acdes inseridas na Agenda Ambiental da Administragdo Publica.

O grupo elegeu o uso racional do papel como a problematica a ser enfrentada no primeiro
semestre de 2011. Com efeito, “[...] nos ultimos 10 anos, o Brasil aumentou sua producao em
36,1% com crescimento médio de 3,1% ao ano, [...]. Em 2009, o setor posicionou-se como o
90 produtor mundial de papel e, em 2010, produziu 9,8 milhdes de toneladas do produto [...]",
segundo a Associagao Brasileira de Celulose e Papel — Bracelpa.

A questdo, contudo, é intersetorial considerando que a Associacdao Internacional para
Gerenciamento de InformagOes e Imagens estima que 95% das informagdes que trafegam no
mundo estdao em papel, 4% em microfilme e somente 1% em formato digital.

Esse cruzamento de informagdes revela uma dificuldade em revisar uma cultura voltada
para o uso do papel, bem como a desconfianga no trafego de informagdes nos meios eletroni-
Cos.

O diagndstico levou a realizacdo do evento Plataforma de Didlogo e Cooperacao para
oferecer aos interlocutores uma pesquisa interna relativa ao recebimento de respostas, das Se-
cretarias e Subprefeituras a Ouvidoria Geral, por meio de via impressa.

Alguns procedimentos internos foram realinhados propiciando uma economia de papel,
uma racionalizacao da tarefa e manipulacdao de processos; e um controle maior no envio das
respostas.

Essa acdo representa um zelo para com os recursos publicos, uma melhoria de procedi-
mentos que refletirdo na prestacao de servigos aos usuarios, mas de uma maneira muito espe-
cial a coesao dos servidores da municipalidade em prol da cidade de Sao Paulo. Afinal, todos
estao conectados para a melhoria da qualidade de vida: menos papel, menos lixo.
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Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo
Avenida Sao Joao, 473 - 16° andar
Centro - Sao Paulo - SP

CEP: 01035-000

Telefone: 0800-17-5717
www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/ouvidoria/

InformacOes a imprensa: 3334-7122




