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Apresentac¢ao

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo - OGM destaca, neste balanco das estatisticas e
de trabalhos do segundo trimestre de 2012, o projeto-piloto da enquete que analisa a percepgao dos
paulistanos em relagdo aos servicos publicos municipais. Em maio, a OGM realizou uma enquete que
abordava o conhecimento do usuario em relagdo ao Programa de Protecao ao Pedestre. Em junho, o
tema foi Calgada, que registrou um aumento na adesao ao questionamento.

Este trimestre foi marcado também pela vigéncia, em 16 de maio, da Lei de Acesso a In-
formacdo Publica, que materializa o artigo 5° inciso XXXIII da Constituicdo Federal. A Lei propiciou
pedidos na inicial, se constituindo no objeto principal da manifestacdo, como também apresentou uma
incidéncia no encaminhamento dos protocolos, ou seja, um pedido adicional aos protocolos ja abertos
na OGM.

O trimestre registrou 12.996 atendimentos que geraram 2.919 protocolos, ou seja, 22,46%
do total, entre reclamagdes, sugestdes e elogios. A natureza com maior nimero de reclamagoes foi a
Qualidade no atendimento, envolvendo servicos de transporte, zeladoria, finangas, assisténcia social e
saude, entre as principais areas de atuagao do servico municipal.

Naturezas ligadas a zeladoria como a Iluminacao publica, Jardinagem, Siléncio urbano, Bu-
raco em via publica e Limpeza publica/ lixo também s3o destaques. A natureza Sugestao entra no
ranking da Ouvidoria ocupando a quinta colocacdo. A manifestacao € pontual e a maior parte dela foi
direcionada a Comissdao Municipal de Direitos Humanos em que os usuarios sugeriram a participacao
do Executivo na Semana de Agao Global, do Instituto Sou da Paz.

A questao da mobilidade também preocupa os cidaddos paulistanos, que elencaram o Transi-
to (4°) e Transporte publico (9°) no ranking de reclamacdes da OGM.

A entrega do relatério do segundo trimestre de 2012 representa a voz do usuario de servico
publico municipal, que anseia por uma cidade melhor e contribui de maneira efetiva por meio de suas
manifestacdes a Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo.

Maria Lumena Balaben Sampaio
Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo
Sao Paulo, julho de 2012
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Metodologia

Os dados apresentados tém origem em um banco gerado por sistema proprio, no qual a en-
trada e saida de informagOes sao constantes. Portanto, para a composicao do relatdrio é realizado um
corte de tempo que compreende 1° de abril a 30 de junho de 2012.

Esse procedimento propicia uma fotografia da base de dados deste periodo. Contudo, existem
variaveis decorrentes da propria dinamica de atendimento que incidem especialmente na dimensao
das naturezas mais reclamadas. Ha de se considerar, portanto, as seguintes situacoes:

- competéncia concorrente: uma mesma natureza pode ser atribuicdo de 6rgaos e empresas
publicas diferentes. Como exemplo, a natureza qualidade de atendimento que perpassa por todas as
secretarias, os 6rgaos e as empresas publicas;

- reabertura de protocolo: o usudrio do servico pode questionar a resposta recebida, se o aten-
dimento foi parcial, ou ainda se houver um fato novo que justifique a reabertura;

- reclassificacdo: no decorrer da analise de um protocolo é possivel identificar mais de um
ofensor, o que implica em encaminhamentos concomitantes. Se houver uma prevaléncia da nova de-
manda, o protocolo podera ser reclassificado;

- dindmica administrativa: a implementacdo de novas politicas publicas impacta em reclama-
¢Oes até entdo desconhecidas, o que podera recomendar a inser¢ao de novas naturezas no banco de
dados.

Os relatérios da Ouvidoria Geral da Cidade de Sdo Paulo constituem num programa de tra-
balho que envolve uma plataforma de gestao, assim entendida como um grupo de funcionarios que
alem de suas atividades originarias se organizam com cronograma proprio para a execugao da tarefa
“relatdrio”.

Se constitui num programa de trabalho posto que é permanente e tem compromisso legal para
sua execucao, mas cada relatorio, com periodicidade mensal, trimestral e anual, € um projeto a ser
executado pela equipe da plataforma.

O Cidadao e a Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo

Neste segundo trimestre de 2012, a Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo teve um decrés-
cimo de 4,98% (153 protocolos a menos) em relacao ao trimestre anterior e de 10,57% (345) no
comparativo com o0 mesmo periodo de 2011. A OGM formalizou 2.919 registros de um total de 12.996
atendimentos realizados entre os meses de abril, maio e junho. Essas manifestacdes envolvem recla-
macoes, sugestdes e elogios.

Por outro lado, na proporcao de abertura de protocolos, houve um aumento de 1,96 pontos
percentuais: de 20,50%, do primeiro trimestre, passou para 22,46%.
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O meio telefénico (Central 0800-17-5717) da Ouvidoria continua na preferéncia do paulis-
tano com 90,78% dos 12.996 atendimentos realizados neste segundo trimestre. O segundo meio
mais utilizado foi o e-mail (5,74%) seguido pelo atendimento presencial (1,25%). Carta foi repre-
sentada por 1,23% enquanto fax por 0,99%.

Analise da midia telefone

A principal midia utilizada pelos municipes foi analisada Lde |
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Comparativo por trimestre
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Principais demandas dos protocolos

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo analisa no Relatério do 2° Trimestre de 2012 uma
amostra das dez naturezas mais reclamadas. Tal quadro da uma amplitude das demandas trazidas
pelos cidadaos nos meses de abril, maio e junho.

Qualidade no atendimento é a natureza mais reclamada no ranking com 528 protocolos.
A natureza abrange o atendimento presencial (contato pessoal/direto), telefonico (contato inter-
pessoal) e eletrénico (servicos automatizados e/ou informatizados) dos servicos da municipalidade.
A natureza apresentou uma queda de 29,97% em relagdo ao periodo anterior (1° trimestre de
2012), o equivalente a 226 registros a menos. Ja em relacdo ao mesmo periodo do ano anterior,
houve um aumento de 53,04% (183 reclamacdes). No més a més, a estatistica oscilou: 172 em
abril, 211 em maio e 145 em junho.

Qualidade no atendimento reune reclamagdes de secretarias (302), subprefeituras (80),
empresas e autarquias (133) e outros (13).

A SPTrans (S3o Paulo Transportes S/A), da Secretaria Municipal de Transportes, é a pasta
com maior numero de reclamacgdes de Qualidade no atendimento, com 90. A Secretaria Municipal
de Coordenacao das Subprefeituras estd em segundo, com 83, seguida pela Secretaria Municipal de
Financas, com 57. A Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social ocupa a quarta
colocacao no ranking com 49 e a Secretaria Municipal da Saude, em quinto, com 46, conforme
aponta a tabela a seguir.

Mais reclamadas em Qualidade no Atendimento

Iluminagao publica é a segunda colocada no ranking com 395 protocolos. Deste total, 393
foram encaminhados ao Ilume (Departamento de Iluminacdo Publica), da Secretaria Municipal de
Servicos, e 2 as subprefeituras (Pirituba/ Jaragua e Perus). A natureza apresentou uma queda de
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48,50% (372 protocolos) que o mesmo periodo do ano anterior e um aumento de 8,22% (30 deman-
das) no comparativo com o trimestre anterior. No més a més, a estatistica aumentou gradativamente:
110 em abril, 134 em maio e 151 em junho.

Jardinagem ocupa a terceira colocagao no ranking com 255 protocolos. Deste total, 251
foram encaminhados as subprefeituras, 3 a Secretaria Municipal do Verde e do Meio Ambiente e 1 a
um oOrgdo externo, uma vez que a demanda esta fora da competéncia da municipalidade. A natureza
apresentou uma queda de 26,30% (91 protocolos) que o mesmo periodo do ano anterior € um au-
mento de 10,39% (24) em relacdo ao 10 trimestre de 2012. Na analise més a més, houve uma queda
gradativa sendo: 99 em abril, 92 em maio e 64 em junho.

Transito estd em quarto lugar no ranking com 164 protocolos. Deste total, 163 foram dire-
cionados a CET (Companhia de Engenharia de Trafego), da Secretaria Municipal de Transportes, e 1
a subprefeitura de Itaim Paulista. A natureza apresentou um aumento de 69,07% (67 demandas) em
relacdo ao mesmo periodo do ano anterior e de 38,98% (46) no comparativo com o 19 trimestre de
2012. Na analise da estatistica més a més, a natureza oscilou sendo: 45 em abril, 61 em maio e 58 em
junho.

A natureza Sugestao ocupa a quinta colocagao no ranking com 133 protocolos. Deste total, 88
foram encaminhados a Comissao Municipal de Direitos Humanos, 9 a SPTrans, 6 a Secretaria Municipal
de Educagao, 4 para subprefeituras e também 4 para Secretaria Municipal do Verde e do Meio Ambi-
ente. Outras 22 demandas foram direcionadas a 12 érgaos da municipalidade e um 6rgdo externo.

Sugestao registrou aumento nos dois comparativos: 146,30% (79 protocolos) em relagao ao
mesmo periodo do ano anterior e 125,42% (74) em relagdo ao 1° trimestre de 2012. A estatistica
oscilou na analise més a més: 15 em abril, 100 em maio e 18 em junho.

Assuntos diversos é a natureza que ocupa a sexta colocagao no ranking com 125 protocolos.
Deste total, 29 foram encaminhados as subprefeituras, 14 a érgdos externos, 12 a CET e 70 divididos
em 24 6rgaos. A natureza oscilou na estatistica més a més: 15 em abril, 60 em maio e 50 em junho.

Perturbacao do siléncio ocupa a sétima colocagdo no ranking com 110 protocolos. Deste
total, 108 foram encaminhados ao PSIU (Programa do Siléncio Urbano), da Secretaria Municipal de
Coordenagao das Subprefeituras, 1 a Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social e
1 a um 6rgdo externo. A natureza apresentou uma queda de 19,12% (26 demandas) em relagdo ao
mesmo periodo do ano anterior e um aumento de 2,8% (3) no comparativo com o 1° trimestre de
2012. A andlise da estatistica més a més oscilou sendo: 27 em abril, 59 em maio e 24 em junho.
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Buraco em via publica estd em oitavo colocado no ranking com 100 protocolos, todos en-
caminhados as subprefeituras. A natureza apresentou queda nos dois comparativos: 37,50% (60) a
menos que o mesmo periodo do ano anterior e 5,66% (6) a menos que o 1° trimestre de 2012. Na
analise més a més, a estatistica reduziu gradativamente: 36 em abril, 34 em maio e 30 em junho.

Transporte publico ocupa a nona colocacao no ranking com 99 protocolos. Deste total, 96
foram encaminhados a SPTrans, 2 a Secretaria Municipal de Transportes e 1 a Secretaria Municipal de
Educacdo. Em relagdo ao mesmo periodo do ano anterior, a natureza apresentou uma queda de 5,71%
(6). Ja em relacdo ao 1° trimestre de 2012, Transporte publico registrou um aumento de 5,32% (5).
Na anadlise da estatistica més a més, houve uma oscilacdao: 21 em abril, 40 em maio e 38 em junho.

Limpeza publica/ lixo ocupa a décima colocacdo no ranking com 82 protocolos. Deste total,
77 foram encaminhados as subprefeituras e 5 a Amlurb (Autoridade Municipal de Limpeza Urbana),
da Secretaria Municipal de Servicos. A natureza apresentou um decréscimo nos dois comparativos:
50,60% (84) a menos que o mesmo periodo do ano anterior e 16,33% (16) a menos que o 1° trimes-
tre de 2012. A estatistica més a més apresentou queda gradativa: 38 em abril, 29 em maio e 15 em
junho.

Analise regionalizada

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo realiza uma analise regionalizada para apre-
sentar uma leitura segmentada dos anseios dos paulistanos. Neste segundo trimestre, a OGM
manteve um comparativo da natureza Iluminagdo publica em cinco regides para construir um
parametro trimestral.

A natureza, em geral, é de competéncia do Ilume — Departamento de Iluminagdo Publica,
vinculado a Secretaria Municipal de Servigos. A regidao com maior numero de reclamacgdes foi
o Ipiranga, com 37 protocolos, 27 a mais que o 1° trimestre de 2012. A segunda foi Santana/
Tucuruvi com 31 demandas, 19 a mais que o 1° trimestre. A terceira colocagao ficou com Cape-
la do Socorro com 30 manifestacdes, 13 a mais que o trimestre anterior. A regidao de Pirituba/
Jaragua ocupa a quarta colocagdo com 28. Foram 11 a mais que o periodo anterior. Em quinto
esta Jacana/ Tremembé com 25, um protocolo a mais que os trés meses anteriores.
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Jardinagem

A natureza Jardinagem, que ocupa a terceira colocacao no ranking geral da OGM, tam-
bém foi objeto da andlise regionalizada. A subprefeitura do Butanta é a que registrou maior
numero de reclamacgdes com 35 protocolos, representando 13,73% de todas as demandas desta
natureza. A subprefeitura da Lapa estd em segundo com 25 registros (equivalente a 9,80%), se-
guida pela subprefeitura de Pinheiros com 21 (8,24%). Em quarto esta a subprefeitura da Penha
com 19 (7,45%) e, em quinto, a subprefeitura da Sé com 15 (5,88%).

%

Subprefeitura N/A




Relatério 2° Trimestre de 2012

RIO — Registro de Interlocucao entre Ouvidorias

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo analisa a interlocucao cotidiana com outras ou-
vidorias, apresentando o segundo balanco do RIO — Registro de Interlocugao entre Ouvidorias,
programa lancado em marco de 2011.

Neste segundo trimestre de 2012, foram 73 demandas vindas de 6rgaos da municipalidade e
de ouvidorias afetas ao Estado de Sao Paulo. A maior parte provém da Ouvidoria do Ministério Publico
de Sdo Paulo e a natureza predominante é a Perturbacgdo do siléncio, com 23,29%. Dessa forma, o
6rgao que mais recebeu reclamagbes vindas do RIO foi a Secretaria Municipal de Coordenacao das
Subprefeituras.

A natureza Assuntos diversos responde por 13,70% das demandas e Qualidade no atendi-
mento por 12,33%, conforme tabela a seguir.

Natureza N/A % Natureza N/A %

*Assuntos diversos correspondem a melhoria urbanistica (infraestrutura e meio ambiente), as questdes de ouvidoria interna,
de direitos humanos e de manifestagdes livres.
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Protocolos encaminhados pela OGM
Orgao Quant.

. *ndo pertinentes a esfera municipal
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Protocolos recebidos pela OGM
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Atendimentos de
protocolos por Orgdo

Orgao Atendimentos
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Orgao Atendimentos

“ndo pertinentes a esfera municipal
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Naturezas de atendimentos*
Orgdos

Comissao Municipal
de Direitos Humanos

Secretaria Executiva de
Comunicacao

Ouvidoria Geral da
Cidade de Sao Paulo

Secretaria Municipal da Saude

Ouvidoria da Sao Paulo Turismo

Secretaria Mun. de Assisténcia
Secretaria Especial do e Desenvolvimento Social

Microempreendedor Individual

. *Relagdo de até as trés primeiras naturezas




Relatério 2° Trimestre de 2012

Secretaria Mun. de Desenv.
Economico e do Trabalho

Secretaria Mun. de

Coordenacao das Subprefeituras Secretaria Municipal de

Desenvolvimento Urbano

Secretaria Municipal de Educacao

Programa de Siléncio
Urbano - PSIU

Secretaria Municipal de
Esportes, Lazer e Recreagao

Secretaria Municipal de Cultura
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Secretaria Municipal de Financas

Secretaria Municipal de
Participacao e Parceria

Secretaria Mun. de Habitacao

Secretaria Municipal de
Planej., Orcamento e Gestao

Companhia Metrop. de Habita-
cao de Sao Paulo - COHAB

Instituto de Previdéncia do
Municipio - IPREM

Secretaria Municipal de
Infraestrutura Urbana e Obras

Secretaria Municipal de
Seguranca Urbana

Sao Paulo Obras - SP Obras
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Autoridade Municipal de
Limpeza Urbana - AMLURB

Departamento de Iluminacgao
Publica - ILUME

Servico Fun. do Municipio de
Sao Paulo - SFMSP

Secretaria Mun. de Transportes

Companhia de Engenharia de
Trafego - CET

Sao Paulo Transportes S/A -
SPTrans

Secretaria Municipal do Verde
e do Meio Ambiente

Secretaria Municipal dos
Negocios Juridicos
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Atendimentos de protocolos
por Subprefeitura

Subprefeitura Atendimentos Subprefeitura Atendimentos
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Naturezas de atendimentos*
Subprefeituras - Zona Norte

and

-

3

L

Casa Verde

Freguesia/ Brasilandia

Jacana/ Tremembé

Perus

Pirituba/ Jaragua

Santana/ Tucuruvi

Vila Maria/ Vila Guilherme

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

Campo Limpo

Capela do Socorro

Cidade Ademar
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Ipiranga Parelheiros
Jabaquara Santo Amaro

M’Boi Mirim Vila Mariana
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Subprefeituras - Zona Leste

Aricanduva

Cidade Tiradentes

Ermelino Matarazzo
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Guaianases Penha

Itaim Paulista Sao Mateus

Sao Miguel Paulista

Vila Prudente
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Subprefeituras - Zona Oeste

Pinheiros
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Subprefeitura - Centro
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Capacitacgao técnica

A Ouvidoria Geral incentiva a capacitagdo constante da equipe técnica com o objetivo de
garantir um atendimento de exceléncia ao usuario de servigos publicos. No segundo trimestre,
a assessora técnica da OGM, Maria Lucia Palma Latorre, participou do curso “Disseminadores
de Educacdo Fiscal” promovido pela Escola Superior de Educacdo Fazendaria, no sistema EaD
(Educacao a distancia), com um total de 160h, entre 2 de abril e 15 de junho.

Maria Cecilia Pallotta, assessora técnica da OGM, realizou nos dias 28, 29 e 30 de maio,
o curso “Gestao em Ouvidoria”, promovido pela ABO (Associacao Brasileira de Ouvidores/ Om-
budsman), em Sao Paulo.

Coloquios

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo prosseguiu com sua agenda de capacitagao e
atualizacao de sua Central de Atendimento 0800. Entre os meses de abril e maio, foram realiza-
dos 11 coléquios com sete temas:

e Atribuicdes da Secretaria Municipal de Finangas, em 16 e 17 de abril, com a assessora
técnica Maria Lucia Palma Latorre.

* Atribuicbes da SMADS (Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social),
em 24 de abril e 4 de maio, com os representantes do 6rgao, Luiz Fernando Francisquini e Erika
Rose de Medeiros. Houve explanacao sobre os beneficios como Bolsa Familia, Renda Minima,
entre outros.

e Atribuicdes da Amlurb (Autoridade Municipal de Limpeza Urbana, da Secretaria Muni-
cipal de Servigos) e Siurb (Secretaria Municipal de Infraestrutura Urbana e Obras), em 2 e 3 de
maio, com a assessora técnica da OGM, Maria Cecilia Pallotta.

e Atribuigdes da Secretaria Municipal do Verde e do Meio Ambiente, em 8 e 9 de maio,
com a assessora técnica da OGM, Juliane Manes Alves.

e A infraestrutura da SEME (Secretaria Municipal de Esportes, Lazer e Recreacao), em 16
de maio, com Eder Brito, assessor de imprensa do érgao.
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e Atribuicdes da CET (Companhia de Engenharia de Trafego, da Secretaria Municipal dos
Transportes), em 28 e 29 de maio, com os técnicos do érgao como Flavio Murilo Bueno e Edward
Nogueira.

Curso de mediacgao

Foi realizado o curso de mediagao de conflitos da OGM, validado pelo DRH da Secretaria
do Governo Municipal, para 45 servidores da Secretaria Municipal de Participagcao e Parceria, em
25 e 27 de junho. Representantes das coordenadorias que integram a SPP puderam aplicar a
técnica da mediacdo em uma oficina que apresentou conflitos colhidos do préprio repertério dos
participantes.

Realizacao de palestras

A OGM, por meio da assessora técnica Maria Cecilia Pallotta, realizou a palestra “Direitos
e Deveres dos Usuarios do Servico Publico Municipal”, da Lei n® 14.029/2005, a cerca de 50
servidores publicos na Biblioteca Mario Schenberg, em 14 de maio.

Termo de Cooperacao

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo renovou a assinatura do termo de cooperagao
com a Ouvidoria da Camara Municipal de Sao Paulo, em 21 de maio.

OGM como referéncia

Em 9 de maio, por intermédio da Secretaria Municipal
de Relagdes Internacionais, a Ouvidoria Geral da Cidade de Sao
Paulo recebeu a delegacao do Governo Municipal de Pequim, da
China, interessados em conhecer o trabalho do érgao, além do
tratamento na solugao dos problemas e dos tipos de reclama-
cOes recebidas. Os quatro integrantes sao do Departamento de
Correspondéncias e Reclamacdes da capital chinesa.

A ouvidora da agéncia reguladora de agua, esgoto e
transporte coletivo da Prefeitura da Estancia Turistica de Itu,
Elizabeth Guimaraes Alves, esteve, em 31 de maio, na OGM em
visita técnica para conhecer as instalacbes e o sistema opera-
cional do atendimento.

Delegagdo do Governo Municipal de Pequim
€ recebida pela OGM
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Em 5 de junho, Ivana da Costa, gerente de qualidade do mercado leitor da empresa jor-
nalistica O Estado de Sao Paulo, esteve na OGM. O grupo de comunicacdo ira implementar uma
ouvidoria.

Participacao em eventos

A OGM esteve representada no primeiro encontro setorial “A Era do Didlogo”, promovido
pela ABRAREC — Associacao Brasileira das Relagdes Empresa Cliente, em 23 de abril, em Sao
Paulo. O férum reuniu empresas e 6rgaos governamentais do setor elétrico, defesa do consumi-
dor e 6rgao municipais para a discussao das principais reclamacdes e iniciativas para diminuir
demandas dos consumidores e usuarios desses servicos.

Em 24 de abril, a OGM esteve representada na Reuniao do Comité Municipal da Copa
2014, da qual participaram varios érgdos da Prefeitura envolvidos no evento cuja relacao consta
do artigo 2° da Lei n© 52.568/2011, que institui o Comité Municipal da Copa de 2014.

A OGM enviou representante para o 1° encontro de Supervisores e Gestores de Estagio,
em 14 de maio, realizado pela Secretaria do Governo Municipal e para a reuniao sobre o Con-
curso das Melhores Praticas de Estagio na PMSP, em 27 de junho.

Em 31 de maio, a OGM prestigiou o langamento do “Manual de Mediagao de Conflito So-
cioambiental, promovido pelo Instituto 5 elementos, pela UMAPAZ (Universidade Aberta de Meio
Ambiente e da Cultura de Paz) e pela Secretaria Municipal do Verde e do Meio Ambiente.
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CASA DA CIDADANIA

Enquete tem adesao de mais de 46,00% na média

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo busca estreitar o relacionamento com o cida-
dao paulistano ao disponibilizar alternativas para que o usuario dos servicos publicos possa se
manifestar. Assim, a OGM langou em maio, o projeto-piloto da enquete, que consiste em analisar
o conhecimento da populagao paulistana quanto aos servicos e programas da prefeitura de Sao
Paulo.

Dessa forma, o municipe pode opinar sobre assuntos de interesse coletivo, exercendo a
cidadania e fortalecendo a democracia. A dinamica da enquete se inicia pelo telefone (Central
0800-17-5717), logo apods o registro da reclamacao ou orientacao.

Em maio, a OGM registrou 4.293 atendimentos telefonicos, obtendo uma participacao de
40,37%, o equivalente a 1.733 usuarios. O cidadao respondia a questao: “Vocé sabe que o Pro-
grama de Protecdo ao Pedestre disponibiliza um kit da campanha Dé preferéncia a vida; Respeite
0 pedestre para quem tem interesse em participar?”

Dos 1.733 que aderiram a enquete, 30,35% responderam que sim, o equivalente a 526
cidaddos. Ja 69,65% (ou seja, 1.207 usuarios) desconheciam a acao de distribuicao do kit pela
CET (Companhia de Engenharia de Trafego), da Secretaria Municipal de Transportes.

O bom resultado do projeto piloto justificou a sua implementagao em junho. A OGM regis-
trou 3.573 atendimentos telefénicos e obteve uma participagdao de 46,54%, o que corresponde
a 1.663 adesoOes. A pergunta foi: “Vocé sabe que existem regras para arrumar sua calcada?”

Do total de 1.663 participantes, 1.075 disseram ter conhecimento representando 64,64%.
As respostas negativas envolvem os 35,36%, o que representam 588 municipes.

As perguntas da enquete sdo diferentes a cada més e o resultado € encaminhado a pasta
ou ao 6rgao competente. E um dado, uma informagao vinda do usuario que enriquece cada vez
mais a busca por um servico de exceléncia aos cidaddos paulistanos.
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Comunicacao

Ao divulgar os dados estatisticos de atendimento, a Ouvidoria Geral exerce sua missao de
realizar a interlocucdo entre o cidadao e os érgaos municipais. Esse papel, no entanto, vai além
de promover a cidadania, pois consolida a transparéncia da gestdo publica e fornece também a
sociedade civil ferramenta de controle social.

A Assessoria de Comunicagao da Ouvidoria Geral integra a equipe interna de elaboracao
dos relatérios, revisdes e divulgacdo. Essa participacao em todas as etapas se consolida com a
divulgacdo e prontiddao de atendimento as demandas da midia em geral. O periodo foi marcado
por solicitacdes diversas da imprensa como a estatistica do relatdério anual a analises mais de-
talhadas de questdes de zeladoria e de qualidade no atendimento, assim como relacionadas a
problemas de leitores ou ouvintes. Com a entrada em vigor da Lei de Acesso a Informacao, a
OGM também atendeu a demanda da imprensa preocupada na operacionalizagdo desse processo
dentro da esfera municipal.

Na comunicagao digital, a Ouvidoria Geral registrou um aumento nos acessos ao seu site
de 6,43%, nos comparativos entre o segundo trimestre de 2012 e do ano anterior. Sao 2.613 cli-
ques a mais entre os meses de abril, maio e junho. Neste periodo, a média trimestral de acessos
foi de 474 acessos por dia enquanto que, em 2011, a média foi de 446.
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CONEXAO COM A CIDADE

"Todo ser humano tem direito a liberdade de opinido e expressdo,; este direito inclui a
liberdade de, sem interferéncia, ter opinidoes e de procurar, receber e transmitir informacoes e
ideias por quaisquer meios e independentemente de fronteiras’.

A introducdo desse texto se refere a Declaragao Universal dos Direitos Humanos, mais
precisamente o direito disposto no artigo 19 que privilegia a liberdade de expressao, e, por con-
seqiliéncia, o direito de receber e transmitir informacgdes.

Informacao, ferramenta de cidadania, abre ou fecha caminhos que responsabilizam os
cidadaos de maneira geral, e, mais especificamente, aqueles que protagonizam a prestacao de
servigos publicos.

A Constituicao Federal de 1988 alinhada a diretriz dos direitos humanos contemplou em
varios dispositivos o direito ao acesso a informacao publica e ainda da o comando para que na
forma da lei se operacionalize, ou melhor, se viabilize seu exercicio:

Art. 50 - XXXIII — todos tém direito a receber dos érgaos publicos informacdes de seu
interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral, que serdo prestadas no prazo da lei, sob
pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja imprescindivel a seguranca da
sociedade e do Estado.

Art. 37 - § 39 - A lei disciplinara as formas de participacdo do usuario na administracao
publica direta e indireta, regulando especialmente:

II — 0 acesso dos usuarios a registros administrativos e a informacoes sobre atos de go-
verno.

Art. 216 - §2° - Cabem a administragdo publica, na forma da lei, a gestdao da documenta-
¢do governamental e as providéncias para franquear sua consulta a quantos dela necessitem.

Com lastro no comando constitucional, foi editada a Lei Federal 12.527 (Lei de Acesso a
Informacgdo Publica, rapidamente batizada de LAI) em 18 de novembro de 2011, com vigéncia a
partir de 16 de maio de 2012.

O impacto foi captado pelos relatérios da OGM, de forma imediata com o aumento do nu-
mero de registro via eletronica em maio de 2012. O cidadao usuario do servigo publico municipal
passa a solicitar informacdes detalhadas da prdpria administragdo publica, compilacdo das mes-
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mas além dos pedidos incidentais, ou seja, no decorrer do encaminhamento das reclamagdes.

Passado o primeiro momento, que em grande parte foi estimulado pela midia em geral,
o cidadao paulistano teve a percepcao de que a prerrogativa de solicitar informagdes lhe era
franqueada pela municipalidade de maneira ampla e abrangente.

No ambito da Ouvidoria Geral os relatorios desde 2010 constatam o volume total de ma-
nifestacOes, refinando e distinguindo o nimero absoluto de pedidos de orientacdo e informacao
do nimero absoluto de reclamagdes que de fato se transformam em protocolos a serem anali-
sados e encaminhados aos 6rgaos envolvidos.

O alcance do cidadao as informacdes era concedido em género. Com a LAI o é em espé-
cie, qual seja o nivel de transparéncia e o tipo de informacao da administracao publica.

Assim, ao usuario do servico publico municipal € muito familiar o exercicio desse direito,
mais ainda, esta incorporada na sua dinamica com a cidade de Sao Paulo.
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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




