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~ Apresentacdo

Com aprego a Ouvidoria Geral da Cidade de Sdo Paulo apresenta o relatdrio do 3° trimestre
que marca uma decada da criagao do orgao, por meio da Lei n® 13.167, de 5 de julho de 2001. Sao
10 anos em prol da cidadania pelo 6rgao que potencializa a voz aos usuarios dos servigos desta me-
trépole.

As estatisticas da Ouvidoria representam as principais demandas e manifestagoes dos pau-
listanos. Neste trimestre, as dez naturezas mais reclamadas sao referentes aos servicos de zeladoria
(iluminagdo publica, jardinagem, limpeza publica e lixo, comércio irregular e buraco em via publica);
a qualidade no atendimento; a ordem publica por meio do siléncio urbano; a questdes de mobilidade
(transito e transporte publico) e no que se refere a impostos e taxas.

Exigir um atendimento e um servico prestado de qualidade esta se tornando cada vez mais
comum no cotidiano do paulistano, ao analisar as estatisticas da Ouvidoria durante essa década. De-
monstra que a populacdo esta atenta aos recursos de seu municipio e deseja o bom uso dele, seja a
curto, médio ou longo prazo.

Neste periodo, a Ouvidoria realizou reunides de trabalho com seus interlocutores por meio
da agenda propositiva, além de iniciar um intercdmbio com ouvidores municipais da regido metropo-
litana de Sao Paulo. Participou de eventos com o intuito de se capacitar; realizou cursos de mediacgo
de conflitos e representou o érgao ao se destacar como case na tematica da interlocucdo e gestao
de informacao.

A Ouvidoria Geral busca o aprimoramento a cada dia para garantir que a voz cidada repercu-
ta, seja capacitando sua equipe ou participando de palestras, além de promover discussdes que ama-
durecam a forma de atingir um atendimento de exceléncia. O grande desafio € alinhar essa diretriz
a propria dinamica intensa e complexa da cidade que exige uma visdo sistémica e plural, para que o
usuario dos servicos municipais seja o grande beneficiario.

Maria Lumena Balaben Sampaio
Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo

Sao Paulo, outubro de 2011
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A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo apresenta os dados estatisticos neste relatério
do 39 trimestre de 2011, em cumprimento a sua missdo e como subsidio aos gestores no ambito
da municipalidade.

No periodo de julho, agosto e setembro, a Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo re-
gistrou 16.145 demandas, sendo que 20,14% deste total geraram protocolos, o equivalente a
3.251. Essa estatistica oscilou pouco no comparativo entre o periodo anterior (2° trimestre) e
também em relacao ao mesmo periodo do ano passado, com uma queda no ndmero de proto-
colos, sendo respectivamente: 13 e 36 protocolos a menos.

Metodologia

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

1,02% ® Telefone: 15.044
1’320/0 ‘ 0,900/0

3,43% — | 0,14% @ E-mail: 554
LR ® Carta: 213
Fax: 165
Pessoalmente: 146
Oficio: 23
Total de atendimentos: 16.145

93,18%

Midia de entrada de protocolos
6,55%

17,04% 5,08% ® Telefone: 2.150
__ | 4499 | © E-mail: 554
. 0,71% | @ Carta: 213
4 Fax: 165
Pessoalmente: 146
Oficio: 23

Total de protocolos: 3.251

66,13%
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A maior parte da demanda dos usuarios dos servicos municipais foi feita por telefone
com 93,18%, seguido por e-mail (3,43%), carta (1,32%), fax (1,02%), pessoalmente (0,90%)
e oficio (0,14%), conforme aponta a tabela.

Analise da midia telefone

O meio mais utilizado pelo paulistano para se manifestar
na Ouvidoria Geral é o telefone, através da Central 0800-17-5717. @ Total de ligagdes
Em margo de 2010, o érgdo iniciou a contabilizacao das ligacdes atendidas
por busca de informacdes ou orientacoes. Assim, a estatistica é

- . ) S ; © Total de orientagoes
utilizada internamente para que a equipe atinja um atendimento
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Ranking de atendimentos

Protocolos por natureza

Iluminagao
publica I 927
Qualidade no
atendimento [N 470
Jardinagem [N N 205
Perturbagdo  —
do siléncio N 128
Transporte i
publico N 107
Limpeza — —
piblica/lixo EHEE 101
Transito WM 98
Comércio  —
irreqular I 97
Buraco em Jp— @ Jutho
via publica MM 94 @ Agosto
—_ Setembro
Impostos e taxas M 91
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Comparativo por trimestre

3° Trimestre 3° Trimestre 2° Trimestre
2011 2010 2011

Natureza N/A % N/A % N/A %
Iluminagao publica 927 28,51 549 16,70 767 23,50
Qualidade no atendimento 470 14,46 449 13,66 345 10,57
Jardinagem 205 6,31 311 9,46 346 10,60
Perturbacdo do siléncio 128 3,94 176 5,35 136 4,17
Transporte publico 107 3,29 146 4,44 105 3,22
Limpeza publica/lixo 101 3,11 145 4,41 166 5,09
Transito 98 3,01 94 2,86 97 2,97
Comércio irregular 97 2,98 108 3,29 92 2,82
Buraco em via publica 94 2,89 167 5,08 160 4,90
Impostos e taxas 91 2,80 36 1,10 49 1,50
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Principais Demandas

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo organiza um ranking a partir da analise das dez
naturezas mais reclamadas entre os meses de julho, agosto e setembro.

A Iluminagao publica é a primeira natureza no ranking com 927 reclamagdes, sendo 925
referentes aos servicos prestados pelo Ilume — Departamento de Iluminacao Publica da Secreta-
ria Municipal de Servicos e 2 de subprefeituras. Em relacdo ao mesmo periodo do ano passado, a
natureza apresenta um aumento de 68,85%, equivalente a 378 registros. Também apresentou um
aumento no comparativo com o trimestre anterior (2° trimestre de 2011) de 20,86%, ou seja, de
160 protocolos. Na analise més a més, a natureza oscilou da seguinte forma: 302 em julho; 393
em agosto e 232 em setembro.

Qualidade no atendimento ocupa a segunda colocacao no ranking com 470 protocolos.
A natureza apresentou um aumento tanto no comparativo do mesmo periodo do ano passado —
4,68% (ou seja, 21 demandas) — quanto em relagdo ao 2° trimestre de 2011 — 36,23% (equivalen-
te a 125 reclamagOes). No més a més, a natureza apresentou uma oscilacdo sendo: 164 em julho;
169 em agosto e 137 em setembro.

A natureza reune reclamacdes de secretarias (297), subprefeituras (75), empresas e autar-
quias (85) e outros (13).

A pasta com maior nimero de demandas é a Secretaria Municipal de Coordenacao das
Subprefeituras com 78 protocolos. A pasta relne reclamacdes das 31 subprefeituras e também
daquelas que vao diretamente ao 6rgao. Em segundo estd a Secretaria Municipal da Saude com
56 queixas, seguida pela Secretaria Municipal de Finangas com 49 e a Sao Paulo Transportes S/A
(SPTrans), da Secretaria Municipal de Transportes, com 46.

A Secretaria Executiva de Comunicagao ocupa a quinta colocagao juntamente com a Secre-
taria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social. Ambas tém cada uma 38 reclamacoes.
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Mais reclamadas em Qualidade no Atendimento

Secretaria Municipal de Coordenagdo das Subprefeituras 78
Secretaria Municipal da Saude 56
Secretaria Municipal de Finangas 49
Sao Paulo Transportes S/A - SPTrans 46
Secretaria Executiva de Comunicagao 38
Secr. Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social 38

Jardinagem ocupa a terceira colocagao no ranking com 205 protocolos. Deste total, 203
sao das 31 subprefeituras e 2 da Secretaria Municipal do Verde e do Meio Ambiente. A natureza
apresentou uma queda nos comparativos: 34,08% a menos (106 registros) em relacdo ao mes-
mo periodo do ano passado e 40,75% a menos (141 demandas) em relacdo ao 2° trimestre de
2011. No més a més, a estatistica de Jardinagem foi decrescente, sendo: 79 em julho, 72 em
agosto e 54 em setembro.

Perturbacao do siléncio ocupa a quarta colocacdo com 128 protocolos. Deste total,
124 sdo do PSIU — Programa do Siléncio Urbano (da Secretaria Municipal de Coordenacdo das
Subprefeituras); 3 de subprefeituras e 1 da Secretaria Municipal do Verde e do Meio Ambiente.
Esta natureza também apresentou queda em relacdo aos comparativos como o0 do mesmo perio-
do do ano passado (27,27% a menos, ou seja, 48 queixas) e em relacao ao 2° trimestre de 2011
(5,88% a menos, ou seja, 8 reclamagdes). Na andlise més a més, a natureza oscilou sendo: 33
em julho, 50 em agosto e 45 em setembro.

Transporte publico estd na quinta colocacao com 107 protocolos. Deste total, 103 sdo
da SPTrans (empresa da Secretaria Municipal dos Transportes); 2 da Secretaria Municipal dos
Transportes; 1 da Secretaria Municipal da Educacdo e 1 de um érgao externo a esfera munici-
pal. A natureza apresentou queda de 26,71%, equivalente a 39 registros em relagao ao mesmo
periodo do ano passado. E em relacao ao 2° trimestre de 2011, se manteve estavel com uma
oscilacdo pequena: um aumento de 1,90% (ou seja, de 2 protocolos). No més a més, a natureza
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apresentou variacao de: 34 em julho, 38 em agosto e 35 em setembro.

Limpeza publica/lixo ocupa a sexta colocacdo no ranking com 101 protocolos. Deste
total, 79 reclamacgdes sao das 31 subprefeituras; 21 da Limpurb (Departamento de Limpeza
Urbana da Secretaria Municipal de Servigos) e 1 da Secretaria Municipal de Coordenagao das
Subprefeituras. A natureza apresentou queda em relacao ao mesmo periodo do ano passado de
30,34% (equivalente a 44 registros) e também no comparativo com o 2° trimestre de 2011, de
39,16% (65 reclamacOes a menos). Na analise més a més, a natureza apresentou uma estatis-
tica decrescente: 39 em julho, 38 em agosto e 24 em setembro.

Transito ocupa a sétima colocacdao no ranking com 98 protocolos. Deste total, 94 sdo
da CET (Companhia de Engenharia de Trafego, empresa da Secretaria Municipal dos Transpor-
tes); 3 da Secretaria Municipal dos Transportes e 1 de um 6rgao externo do ambito municipal.
A natureza oscilou pouco com um aumento pequeno em relagdao aos comparativos do mesmo
periodo do ano passado (4,26% a mais, ou seja, 4 registros) e em relacdo ao 2° trimestre de
2011 (1,03%, ou seja, 1 reclamacao a mais). Na analise més a més, a natureza apresentou um
aumento gradativo: 27 em julho, 34 em agosto e 37 em setembro.

Comércio irregular estd em oitavo colocado no ranking com 97 protocolos de competén-
cia das 31 subprefeituras. A natureza registrou queda de 10,19% (equivalente a 11 registros) em
relacdo ao mesmo periodo do ano passado. E em relagdo ao 2° trimestre de 2011, manteve-se
estavel, com um aumento pequeno de 5,43%, ou seja, de 5 protocolos. Na analise més a més, a
estatistica oscilou sendo 31 em julho, 40 em agosto e 26 em setembro.

Buraco em via publica ocupa a nona colocacdo no ranking com 94 protocolos. Deste
total, 92 sdo reclamacOes de competéncia das subprefeituras; 1 da Secretaria Municipal de Co-
ordenacdo das Subprefeituras e 1 de um érgao externo, fora da competéncia municipal. A na-
tureza apresentou uma queda em relagao aos comparativos do mesmo periodo do ano passado
(43,71% a menos, ou seja, 73 queixas) e também em relacdo ao 2° trimestre de 2011 (41,25%,
ou seja, 66 a menos). Na analise més a més, a estatistica oscilou pouco: 30 em julho, 33 em
agosto e 31 em setembro.
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A natureza Impostos e taxas € a décima colocada no ranking com 91 protocolos. Deste
total, 63 sdo referentes a Secretaria Municipal de Finangas; 23 da Secopa (Secretaria Especial
de Articulagao para a Copa do Mundo de Futebol de 2014); 2 da Secretaria Municipal do Verde e
do Meio Ambiente, 2 de subprefeituras e 1 da Secretaria Municipal dos Transportes. A natureza
apresentou um aumento em relagdo aos comparativos: 152,78% a mais (55 protocolos) que o
mesmo periodo do ano passado e 85,71% a mais (42 protocolos) que o 2° trimestre de 2011. Ja
na analise més a més, a natureza apresentou uma queda gradativa: 41 em julho, 28 em agosto
e 22 em setembro.
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Atendimentos de
protocolos por Orgdo

Orgao Atendimentos
Comissao Municipal de Direitos Humanos 1
Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo 25
Secretaria do Governo Municipal 3
Secretaria Especial de Articulacdo para a Copa do Mundo de Futebol de 2014 24
Secretaria Executiva de Comunicagao 39
Secretaria Municipal da Pessoa com Deficiéncia e Mobilidade Reduzida 2
Secretaria Municipal da Saude 173

Autarquia Hospitalar Municipal Regional Leste 1
Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social 60
Secretaria Municipal de Coordenacao das Subprefeituras 31

Programa de Siléncio Urbano - PSIU 129
Secretaria Municipal de Cultura 19
Secretaria Municipal de Desenvolvimento Econdmico e do Trabalho 18
Secretaria Municipal de Desenvolvimento Urbano 2
Secretaria Municipal de Educacao 127
Secretaria Municipal de Esportes, Lazer e Recreagao 14

Secretaria Municipal de Finangas 131
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2011

Orgdo Atendimentos
Secretaria Municipal de Habitagao 17
Companhia Metropolitana de Habitacdo de Sao Paulo - COHAB 12
Secretaria Municipal de Infraestrutura Urbana e Obras 2
Secretaria Municipal de Participacao e Parceria 22
Secretaria Municipal de Planejamento, Orcamento e Gestdo 12
Instituto de Previdéncia do Municipio - IPREM 7
Secretaria Municipal de Seguranca Urbana 11
Secretaria Municipal de Servicos 0
Departamento de Iluminacao Publica - ILUME 935
Departamento de Limpeza Urbana - LIMPURB 28
Servigo Funerario do Municipio de Sdo Paulo - SFMSP 9
Secretaria Municipal de Transportes 31
Companhia de Engenharia de Trafego - CET 134
Sao Paulo Transportes S/A - SPTrans 158
Secretaria Municipal do Verde e do Meio Ambiente 72
Secretaria Municipal dos Negdcios Juridicos 3
Outros Orgaos® 25

“ndo pertinentes a esfera municipal
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o
Naturezas de atendimentos*
7 o~y
Orgaos
Secretaria Especial de
Articulacao para a Copa do
Mundo de Futebol de 2014
Impostos e taxas 23
Sugestao 1
o o Secretaria Executiva
Comissao Municipal de de Comunicacio
Direitos Humanos Qualidade no atendimento 37
Assuntos diversos 1 Sugestdo 1
g.‘él"igo'ja ggrall:dal Sec. Mun. da Pessoa com Defi-
idade de 5ao Faulo ciéncia e Mobilidade Reduzida
Elogio 15 Acesso p/ deficientes fisicos 1
Qualidade no atendimento 9 Qualidade no atendimento 1
Assuntos diversos 1

Sec. do Governo Municipal Secretaria Municipal da Saude

i Qualidade no atendimento 56
Elogio e 56
Outras dendncias de n',mals

Saude 18

irregularidade grave

E “Relacdo de até as trés primeiras naturezas
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Autarquia Hospitalar
Municipal Regional Leste

Sec. Municipal de Cultura

Qualidade no atendimento 9
Assuntos diversos 4
Infracao disciplinar 3

Infragao disciplinar 1

Sec. Mun. de Desenvolvimento
EconOmico e do Trabalho

Sec. Municipal de Assisténcia
e Desenvolvimento Social

Qualidade no atendimento 38
Programa social 8
Elogio 4

Sec. Municipal de Coordena-
cao das Subprefeituras

Qualidade no atendimento 16
Elogio
Infragao disciplinar

Secretaria Municipal de
Desenvolvimento Urbano

Qualidade no atendimento 2

Sec. Municipal de Educacao

Pavimentagao 26 Escolas 47
Assuntos diversos 7 Creches 38
Qualidade no atendimento 3 Infragao disciplinar 13

Programa de Siléncio
Urbano - PSIU

Perturbacao do siléncio 124

Qualidade no atendimento 3

Infracao disciplinar 1

Secretaria Municipal de
Esportes, Lazer e Recreacao

Infracao disciplinar 3
Qualidade no atendimento 3
Elogio 2
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Sec. Municipal de Financas

Impostos e taxas 63
Qualidade no atendimento 48
Assuntos diversos 8

Sec. Municipal de Habitacao

Assuntos diversos 7
Qualidade no atendimento
Construgao irregular 1

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

Qualidade no atendimento 9
Moradia popular
Sugestao 1

Secretaria Municipal de Infra-
estrutura Urbana e Obras

Secretaria Municipal de
Participacao e Parceria

Construcao de passarelas 1
Corregos 1
Pavimentagao 1

Qualidade no atendimento 8
Sugestao 6
Elogio 5
Sec. Mun. de Planejamento,
Orcamento e Gestao

Qualidade no atendimento 8
Assuntos diversos 3
Infragao disciplinar 1
Instituto de Previdéncia do
Municipio - IPREM

Qualidade no atendimento 5
Outras denuncias 1
de irregularidade grave

Assuntos diversos 1
Secretaria Municipal de
Seguranca Urbana

Infracdo disciplinar 3
Guarda Civil Metropolitana 2
Assuntos diversos 2
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Departamento de Iluminacao
Publica - ILUME

Iluminagao publica 925
Qualidade no atendimento 6
Elogio 2

Departamento de Limpeza
Urbana - LIMPURB

Limpeza publica/ lixo 20
Qualidade no atendimento
Infragao disciplinar 1

Serv. Funerario do Municipio
de Sao Paulo - SFMSP

Qualidade no atendimento 4
Elogio
Infragao disciplinar 1

Sec. Municipal de Transportes

Multas 11

Qualidade no atendimento 6

Companhia de Engenharia de
Trafego - CET

Transito 92
Qualidade no atendimento 21
Multas 7

Sao Paulo Transportes S/A -
SPTrans

Transporte publico 103
Qualidade no atendimento 47
Sugestao 6

Secretaria Municipal do Verde
e do Meio Ambiente

Qualidade no atendimento 25
Poluicao 16
Assuntos diversos 8

Secretaria Municipal dos
Negocios Juridicos

Infragdo disciplinar 3

Qualidade no atendimento 3
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Atendimentos de protocolos
por Subprefeitura

Subprefeitura Atendimentos Subprefeitura Atendimentos
Aricanduva 18 M'Boi Mirim 34
Butanta 68 Modca 54
Campo Limpo 21 Parelheiros 9
Capela do Socorro 22 Penha 48
Casa Verde 41 Perus 4
Cidade Ademar 17 Pinheiros 33
Cidade Tiradentes 3 Pirituba/Jaragua 32
Ermelino Matarazzo 9 Santana/Tucuruvi 52
Freguesia do (')/Brasiléndia 51 Santo Amaro 32
Guaianases 10 Sao Mateus 20
Ipiranga 34 Sao Miguel Paulista 18
Itaim Paulista 17 Sé 73
Itaquera 38 Vila Maria/Vila Guilherme 12
Jabaquara 35 Vila Mariana 47
Jacana/Tremembé 33 Vila Prudente 35

Lapa 54 [FoTAL T e74]
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Naturezas de atendimentos:
Subprefeituras - Zona Norte

Casa Verde/ Cachoeirinha

Jacana / Tremembé

Jardinagem

Buraco em via publica

Limpeza publica/ lixo

Perus

Bueiros/galerias agua pluvial

Comércio irregular

Pirituba / Jaragua

Passeio publico

Terrenos

Comércio irregular

Santana / Tucuruvi

Buraco em via publica 14 Comércio irregular

Comércio irregular 5 Passeio publico

Qualidade no atendimento 4 Comércio irregular

Freguesia / Brasilandia Vila Maria / Vila Guilherme
Buraco em via publica 16 Comércio irregular

Jardinagem 7 Passeio publico

Guias/sarjetas 4 Comeércio irregular

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

a4

Campo Limpo
t&?@ Jardinagem 6

%}E? %ﬁ%& Limpeza publica/ lixo 3
' 4 \ Passeio publico 3
Capela do Socorro
Comércio irregular 3
Construgao irregular 3
Buraco em via publica 2

Cidade Ademar

Buraco em via publica 4
Qualidade no atendimento
Comércio irregular 2

w
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Ipiranga Parelheiros

Jardinagem 10 Pavimentacao

Comércio irregular 4 Buraco em via publica

Limpeza publica/ lixo 3 Corregos

Jabaquara Santo Amaro

Limpeza publica/ lixo 5 Jardinagem 8
Jardinagem 4 Construgao irregular 6
Pavimentacao 3 Qualidade no atendimento 6
M’Boi Mirim Vila Mariana

Buraco em via publica 10 Jardinagem 12
Jardinagem 9 Limpeza publica/ lixo 6
Bueiros/galerias agua pluvial 2 Passeio publico 6
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Subprefeituras - Zona Leste

Aricanduva / Vila Formosa

Jardinagem 5
Construcao irregular 4
Limpeza publica/ lixo 3

Cidade Tiradentes
Elogio

Feira livre / sacolao
Guias/sarjetas

Ermelino Matarazzo

Limpeza publica/ lixo 3
Comércio irregular

Construcao irregular 1




Guaianases

Comércio irregular 2
Corregos 2
Construcdo de passarelas 1
Itaim Paulista

Comércio irregular 7
Jardinagem 3
Qualidade no atendimento 2
Itaquera

Buraco em via publica 8
Limpeza publica/ lixo 6
Comércio irregular 4
Mooéca

Jardinagem 13
Comércio irregular 7
Qualidade no atendimento 7
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Penha

Jardinagem 12
Bueiros/galerias agua pluvial 5
Limpeza publica/ lixo 5

Sao Mateus

Comércio irregular 5
Qualidade no atendimento 3
Feira livre / sacolao 2

Sao Miguel Paulista

Jardinagem 5
Comércio irregular 3
Buraco em via publica 2

Vila Prudente / Sapopemba

Jardinagem 12
Qualidade no atendimento 6
Limpeza publica/ lixo 5
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Subprefeituras - Oeste

Butanta

Jardinagem 22
Buraco em via publica 12
Limpeza publica/ lixo 7
Lapa

Jardinagem 20
Comércio irregular 4
Remocao veiculo/carcaga 4
Pinheiros

Jardinagem 17
Comércio irregular 4
Remocao veiculo/carcaga 3
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Subprefeitura - Centro
a4
&%

&

4

Sé

Jardinagem 15
Qualidade no atendimento
Comércio irregular 8

O
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Ouvidoria como referéncia

Em 1° de julho, a Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo (OGM) foi case sobre gestao de
informagdo no evento realizado pela ouvidoria do Instituto do Cancer do Estado de Sao Paulo. A
OGM capta e gerencia uma série de informacdes sobre as manifestacdes dos usuarios dos servicos
publicos municipais. Com isso, se torna referéncia.

Pelo mesmo motivo, o conhecimento e o dominio da gestao da informagao, em 4 de julho,
a OGM recebeu estudantes de Mestrado Profissional em Gestao e Politicas Publicas da FGV (Facul-
dade Getulio Vargas), que conheceram a estrutura do 6rgao.

Qualidade no atendimento

Com o intuito de zelar pelas Boas Praticas no atendimento a populacao, foi sancionada a
Lei n® 15.410, pelo prefeito Gilberto Kassab, em 11 de julho, que terd, entre outros subsidios, as
estatisticas da OGM.

Representatividade

Com um publico alvo potencial de 11 milhdes de habitantes na cidade de Sao Paulo legiti-
ma-se a representacao da OGM em setores que afetam a cidadania de maneira direta e indireta.
Em 5 de julho, juntamente com o diretor-executivo da Fundagao Procon Sao Paulo, Paulo Leonci
Godes, em evento intitulado Almogco com empresarios promovido pelo CIESP OESTE, SEBRAE e
Editora Pagina, cuja tematica era Defesa do Consumidor. O érgao se destaca novamente por ser
referéncia na gestao da informagao.

A OGM prestigiou as comemoragdes dos 10 anos da Associacao Brasileira de Defesa do
Consumidor — ProTeste em evento realizado no anfiteatro do Mosteiro de Sao Bento em 19 de
julho.

A Ouvidora Maria Lumena Balaben Sampaio representou a OGM na mediagao do painel “A
importancia da ouvidoria na gestdo das empresas”, em 31 de agosto, no Conarec — Congresso
Nacional das Relagdes Empresa Cliente

No ambito académico, a Ouvidora Maria Lumena Balaben Sampaio representou a OGM na
VII Semana de Gestao de Politicas Publicas da USP Leste, ao ministrar a aula “Ouvidorias: A expe-
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riéncia de Sdo Paulo” no evento cujo enfoque foi “Poder Municipal e Desenvolvimento Local”, em
28 de setembro.

Expertise

A OGM divide seu conhecimento de mediacao de conflitos,
expertise do drgao cuja missao é fazer a interlocugdo entre os
municipes e a prefeitura. Em 5 de agosto, a OGM esteve reunida
com o DRH — Departamento de Recursos Humanos, da Secretaria
Municipal do Governo, para a validagao do curso “Mediacao de
conflitos”, que foi concretizado e realizado, nos dias 13 e 15 de
setembro, para mais de 30 servidores municipais, sob a coorde-
nagao da Ouvidora Maria Lumena Balaben Sampaio e da Chefe da
assessoria técnica Edna Lucia Volpi.

Servidores publicos participam do curso

Também com a mesma tematica, a Ouvidora Maria Lumena Balaben Sampaio ministrou
uma aula aos alunos da FIP — Faculdades Integradas Paulista, no qual abordou o papel da OGM,
assim como a técnica de Mediagdo de conflitos.

Coloquios

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo realizou em
27 de julho, o coléquio “Indicadores Sociais” com a Professora
Marilene Alberini, docente de Gestao de Politicas Publicas na Uni-
versidade Sao Francisco. Foi uma contribuicao importante para
fomentar as discussoes internas para o aperfeicoamento da apre-
sentacdo dos dados estatisticos da OGM.

Com o intuito de aprimorar o fun-
cionamento e os procedimentos de ouvi-
dorias, Claudio Augusto Montoro Puglisi,
Ouvidor do Sebrae-SP e presidente da
ABO-SP — Associacao Brasileira de Ou-
vidores/ Ombudsman, realizou em 4 de
agosto o coléquio “Ferramentas de Ges-
tao”, uma forma de aprofundar conceitos
para uma gestao participativa.

Professora Marilene Alberini (acima)
explana sobre “Indicadores Sociais”
e Claudio Augusto Montoro Puglisi
(ao lado) aborda “Ferramentas de
Gestdo”
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Direcionado a equipe de atendimento, Anivaldo Solano rea- .-
lizou, em 17 de agosto, o coléquio “Motivacional”, cujo objetivo
é sensibilizar e atualizar sobre os principais fatores que afetam o - :
comportamento organizacional. Solano explicou a revelagao de ta- | I
lentos e como é possivel redescobrir a motivacdo. Também volta- ]
da para a equipe de atendimento da OGM, a agente de qualidade
Francine Gualberto Pascon realizou, em 20 de setembro, o cold- E
quio “Postura”, no qual abordou a
ergonomia no trabalho.

e

Anivaldo Solano aborda o comportamento dentro
da organizagdo no coldquio “Motivacional”

E para entender a dimensao
de um dos maiores eventos a ser
realizado em Sao Paulo, servidores da OGM pu-
deram conhecer os preparativos e o trabalho in-
tenso feito pela Secopa — Secretaria Especial de
Articulagao para a Copa do Mundo de Futebol de
2014. Em 27 de setembro, a Chefe de gabine-
te da pasta, Elisabeth Tortolano, apresentou a
atribuicao da Secopa e seus principais desafios,
assim como a interlocucao constante nas esferas
municipais, estaduais, federais e internacionais.

Elizabeth Tortolano (acima)
apresenta os trabalhos da
Secopa e Francine Pascon (ao
lado) fala sobre ergonomia no
rabalho

Incentivo aos estagiarios

Em agosto, os estagiarios da OGM entregaram o projeto Transdisciplinaridade, rede de
estagiarios — TransD.Redest, que teve a coordenacao dos assessores técnicos Ronaldo Cancian,
Leonardo Zanon Arruda e Maria Cecilia Pallotta. Os estudantes envolvidos sdo de setores diver-
sos do 6rgdo, sendo: Solange Maria de S. J. Abreu (atendimento), Heloisa Jesus de Paulo Santos
(assessoria técnica) e Thais de Souza Oliveira (assessoria de processos).

Guia de ouvidorias

A OGM, por meio da Ouvidora Maria Lumena Balaben Sampaio, compde o grupo setorial
de Ouvidorias da Abrarec (Associacao Brasileira das Relacdes Empresa Cliente), participando da
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elaboragao do Guia de Ouvidorias que foi lancada em 18 de agosto com uma tiragem de 300 mil
exemplares e distribuicdao gratuita.

Ouvidorias Municipais

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo realizou, em 29 de julho, uma reunido de tra-
balho sobre Ouvidorias Municipais, com a presencga de representantes das ouvidorias de cinco
cidades paulistas, que sdo: Campinas, Santo André, Mogi das Cruzes, Ribeirdo Pires e Osasco.

Sintonia com a cidade

A OGM acompanha e participa de discussdes de temas de interesse local que extrapolam
os protocolos registrados no 6rgao. Em 15 de agosto, a Ouvidoria esteve representada pelo
assessor técnico Dante Kimura no debate “Internacdo compulséria: solugao ou problema?”,
promovido pela Comissao Extraordinaria de Direitos Humanos, Cidadania, Seguranca Publica e
Relacbes Internacionais da Camara Municipal de Sao Paulo.

Da mesma forma acompanhou os debates sobre a Feira da Madrugada. A OGM esteve
representada, em 17 de agosto, na 92 Reunido Ordindria da Subcomissao Feira da Madrugada,
assim como reunido realizada em 24 de agosto, ambas na Camara Municipal de Sao Paulo.

Agenda propositiva

A assessora técnica Maria Cecilia Pallotta realizou duas reunides com o Ilume — Depar-
tamento de Iluminacgdo Publica, da Secretaria Municipal de Servigos, acompanhado dos asses-
sores técnicos da OGM Leonardo Zanon Arruda e Francisca Morais Moreira. Em 2 de setembro,
a reunido teve como participantes Franklin Marcondes Plessmann Junior, assessor da diretoria
técnica Ilume G e a interlocutora do Ilume junto a OGM, Vanessa Camargo Pereira.

Ja em 8 de setembro, Vanessa Camargo Pereira esteve na OGM para apresentar o novo siste-
ma Lig Ilume, que substitui o Lig Luz. As reunides integram a agenda propositiva que tem o objetivo
de otimizar recursos, uniformizar informagdes que viabilizem solugao num prazo menor de tempo.
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A3P

A Coordenadora da A3P no ambito municipal, Thais Horta, esteve na OGM em 29 de agos-
to, quando foi apresentado o projeto de economia no uso do papel dentro dos procedimentos
entre a OGM e outros érgdos da prefeitura.

CIPA

A OGM participou na eleigao da CIPA do Edificio Olido com a integracao a comissao elei-
toral bem como sediou o espago para a apuragao, em 28 de julho, e a posse dos integrantes,
em 4 de agosto. O agente de apoio Walter Dias Guimaraes foi eleito e nomeado como primeiro
secretario, representando a OGM.

CASA DA CIDADANIA

Comunicacao

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo gradualmente desponta como referéncia de dados
estatisticos para a imprensa. Neste 3° trimestre, a assessoria de comunicacao registrou uma procura
espontanea por parte da midia impressa e eletronica, além de veiculos de radio e TV. Cerca de 40%
das pautas foram referentes a iluminacao publica, a natureza que desponta em primeiro lugar no
ranking de reclamacOes do érgao. Qualidade do atendimento abrangeu 20% das pautas. Também
20% foram relacionadas as demandas gerais e funcionamento do 6rgao e outros 20% se referiram
ao uso das estatisticas da OGM a problemas pontuais como calgadas e a fraude das construtoras,
que usavam guias falsas para pagamentos de taxas. O esquema foi denunciado pela Corregedoria
Geral da Cidade de Sao Paulo.

Site da OGM

Neste 3° trimestre, a Ouvidoria registrou um aumento de 12% nos acessos a homepage do 6r-
gao, em relagdo ao mesmo periodo do ano passado. Ou seja, em numero absoluto sdo 44.609 cliques
entre os meses de julho, agosto e setembro. Em relagcdo ao trimestre anterior, o 6rgao registrou um
aumento de 10%.

A média de julho foi de 415 acessos ao dia, 6% a mais que o mesmo periodo de 2010 quando
se registrou 391 acessos. Em agosto, a média de acessos ao dia foi de 534, 14% a mais que agosto de
2010, quando havia 477 cliques por dia. Em setembro, a média de acessos por dia foi de 495, também
14% a mais que o mesmo periodo de 2010, cujo indicador foi de 434 cliques.
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CONEXAO COM A CIDADE

Ao desenhar o planejamento estratégico do exercicio de 2011 para a Ouvidoria Geral da Cidade
de Sao Paulo, algumas premissas como “escutar atentamente o que o usuario reivindica” e “despir-se
de qualquer tipo de preconceitos” foram, em ambito interno, debatidas.

No decorrer do ano as estatisticas quantitativas, qualitativas e estudo de casos vém a confirmar
ou a recomendar uma alteragao de rota para que o planejamento se viabilize. Nesse trimestre dois
protocolos cristalizaram as diretrizes propostas.

O primeiro se refere a um egresso do sistema prisional que precisava regularizar a documenta-
Gao necessaria para sua habilitacdo a um emprego com carteira assinada. O documento que dependia
da prestacao do servico municipal foi recusado, mas ele escreveu uma carta a OGM expondo que “ao
sair da reparticdo publica se deparou com um cartaz que indicava a ouvidoria e por isso pensou em
pedir uma audiéncia”.

Com efeito, o usuario buscou o atendimento presencial da OGM e expds sua problematica:
com idade avangada conseguir um emprego era muito bom, mas suas acdes em décadas passadas
fizeram-no ficar recluso por muitos anos, o que fazer agora? Toda a documentagao foi cuidadosamente
analisada, a instrucdo do protocolo seguiu um pedido de apreciagao da assessoria juridica da Secre-
taria competente. Criteriosa e ponderada analise daquela pasta embasou a concessao do documento.
N3o sé cumpriu com a determinagao da Lei 13.199 que determina a afixacdo de cartazes da OGM em
todos os érgaos da municipalidade como também abriu espaco para a discussao de procedimentos.

Exemplo emblematico se lembrarmos da literatura de Victor Hugo. Em seu romance “Os
Miseraveis”, publicado em 1862, a ficcao retratou um dilema atual.

O segundo protocolo foi registrado por meio de uma carta de Pernambuco. A interessada
clamava por alguma informagao que pudesse localizar seu irmao que foi visto perambulando pela
cidade de Sao Paulo. A primeira analise pode indicar que o cadastro de desaparecidos ndo esta afeto
ao executivo municipal, contudo a ramificagdo de servicos de assisténcia social por meio de abrigos,
tendas, entre outros, bem como a seguranca urbana que abriga administrativamente a Guarda Civil
Metropolitana tem mecanismos cadastrais que podem contribuir com elementos adicionais a localiza-
¢ao de pessoas. Embora ndo se tenha obtido uma informacao positiva, o servigo publico municipal se
colocou a disposicao de seu usuario.

Assim, dentro dos parametros legais, a Ouvidoria Geral da Cidade consolida sua década de
existéncia neste terceiro trimestre de 2011.
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