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Apresentac¢ao

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sdo Paulo apresenta o relatério do 4° trimestre de
2011. O balango € inédito — ndo somente pelas estatisticas — mas principalmente por se
desvincular do anual, como fora feito nesses 10 anos de existéncia do drgao. A necessi-
dade de apresentar os detalhes das manifestacoes trazidas pelos paulistanos motivou a
elaboracao de mais uma ferramenta de gestao.

O presente relatdério também representa o encerramento de um ano de ativida-
des que integraram as comemoragfes de uma década da OGM, com trabalhos técnicos
com foco na interlocugdo entre 6rgdos visando sempre um atendimento de exceléncia ao
cidaddo paulistano. O evento mais significativo ocorreu em outubro, quando houve uma
discussao no ambito mais amplo, envolvendo o legislativo, a academia e instituicoes do
setor e de defesa do consumidor.

Durante os meses de outubro, novembro e dezembro, a OGM recebeu 13.339
demandas, sendo que 2.427 geraram protocolos. Desta Ultima estatistica, a natureza
Qualidade no atendimento se destaca ao ocupar a primeira colocagao no ranklng, supe-
rando a Iluminagdo publica, que representa uma das maiores redes do mundo com mais
de 560 mil lampadas.

A grandiosidade da metrdpole e o crescimento continuo da maior € mais impor-
tante cidade do pais justifica, em parte, que a natureza “Assuntos Diversos” desponte no
ranking das 10 mais reclamadas. A natureza abrange uma somatoria de situagdes pulve-
rizadas, reflexo da prestacao de novos servicos, extrapolando as manifestacdes comu-
mente trazidas pelos paulistanos e inseridas no sistema de base de dados que gerencia
todas essas informacoes. Tal fato demonstra a amplitude da cidade e seu constante movi-
mento, mostrando que o paulistano esta preocupado com o local onde vive ao apresentar
crltlcas sugestoes e elogios. E o exercicio da cidadania num processo de construcao de
uma S30 Paulo cada vez melhor.

Maria Lumena Balaben Sampaio
Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo

Sao Paulo, janeiro de 2012
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A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo apresenta os dados estatisticos referentes aos
meses de outubro, novembro e dezembro de 2011. Os registros representam o cumprimento do
papel do 6rgdao como Casa da Cidadania, ao dar voz ao municipe paulistano garantindo o ques-
tionamento, a denuncia e a reivindicacao de um servico de qualidade.

Neste quarto trimestre, a Ouvidoria registrou 13.339 atendimentos gerais, dos quais
18,19% resultaram em protocolos, ou seja, equivalente a 2.427 registros. Em relagao ao tri-
mestre anterior, as estatisticas tiveram uma queda de 25,35%, equivalente a 824 protocolos.
Também apresentou redugdo no comparativo com o mesmo periodo do ano passado de 15,11%,
0 que representa 432 reclamacgoes.

Metodologia

Os dados apresentados tém origem em um banco gerado por sistema proprio, no qual a
entrada e a saida de informagdes sdo constantes. Portanto, para a composicao do relatério é re-
alizado um corte de tempo, que compreende o exercicio de 1° de outubro a 31 de dezembro 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
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A maior parte das reclamagoes foi feita por telefone com 94,74%, seguido por e-mail
(2,86%), pessoalmente (0,89%), por carta (0,77%) e por fax (0,73%), de acordo com o grafico

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 marco de 2010, o érgdo iniciou a contabilizacdo das ligagdes atendidas
por busca de informacbes ou orientacdes. Assim, a estatistica é
utilizada internamente para que a equipe atinja um atendimento

de exceléncia. Total de protocolos
abertos

@ Total de orientagoes
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Ranking de atendimentos
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Comparativo por trimestre

4° Trimestre 4° Trimestre 3° Trimestre
2011 2010 2011

Natureza N/A % N/A % N/A %
Qualidade no atendimento 485 19,98 433 15,15 470 14,46
Iluminagao publica 457 18,83 458 16,02 927 28,51
Jardinagem 145 5,97 256 8,95 205 6,31
Perturbacdo do siléncio 123 5,07 158 5,53 128 3,94
Limpeza publica/lixo 105 4,33 115 4,02 101 3,11
Transito 88 3,63 80 2,80 98 3,01
Assuntos diversos 78 3,21 130 4,55 88 2,71
Transporte publico 76 3,13 108 3,78 107 3,29
Comeércio irregular 73 3,01 113 3,95 97 2,98
Buraco em via publica 67 2,76 108 3,78 94 2,89
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Principais demandas dos protocolos

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo organiza o relatério a partir da analise das dez
naturezas mais reclamadas entre os meses de outubro, novembro e dezembro.

Qualidade no atendimento ocupa a primeira colocacdao no ranking da Ouvidoria com 485
protocolos. A natureza apresentou um aumento de 3,19% (ou seja, 15 demandas) em relagao ao
trimestre anterior. No més a més, Qualidade no atendimento foi aumentando gradativamente sen-
do: 152 em outubro; 162 em novembro e 171 em dezembro.

A natureza reune reclamacoes de secretarias (312), subprefeituras (72), empresas e autar-
quias (95) e outros (6).

A pasta com o maior nimero de reclamagoes € a Secretaria Municipal de Coordenagao das
Subprefeituras com 74 queixas, sendo que 72 estdo relacionadas as 31 subprefeituras e 2 ao pré-
prio 6rgao. A Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social ocupa a segunda colo-
cacao com 60 protocolos, seguida pela Secretaria Executiva de Comunicacao, com 57. A empresa
Sao Paulo Transportes S/A (SPTrans), vinculada a Secretaria Municipal de Transportes, esta em
quarto colocado no ranking das mais reclamadas em Qualidade no atendimento com 55 manifes-
tagOes, seguida pela Secretaria Municipal de Finangas, que somou 49 registros, conforme aponta
tabela.

Mais reclamadas em Qualidade no Atendimento

Secretaria Municipal de Coordenacao das Subprefeituras 74
Sec. Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social 60
Secretaria Executiva de Comunicacgao 57
Sao Paulo Transportes S/A - SPTrans 55
Secretaria Municipal de Finangas 49

A Iluminagao publica deixa de liderar o ranking das mais reclamadas e ocupa a se-
gunda colocacao com 457 protocolos. Deste total, 455 sao referentes aos servicos prestados
pelo Ilume — Departamento de Iluminacdao Publica da Secretaria Municipal de Servigos; 1 da
Secretaria Municipal do Verde e do Meio Ambiente e 1 da Subprefeitura do Ipiranga. A natureza
apresentou uma queda brusca nas estatisticas em relacao ao terceiro trimestre: 50,70% a me-
nos, equivalente a 470 protocolos. Na analise més a més, as reclamacgoes desta natureza foram
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caindo gradativamente: 212 em outubro, 138 em novembro e 107 em dezembro.

Jardinagem ocupa a terceira colocagao no ranking com 145 protocolos. Deste total, 144
foram direcionadas as subprefeituras e 1 a Secretaria Municipal do Verde e do Meio Ambiente.
A natureza apresentou reducgao de 29,27% (60 protocolos) em relagao ao trimestre anterior. A
estatistica més a més oscilou, sendo: 49 em outubro, 50 em novembro e 46 em dezembro.

Perturbacao do siléncio esta em quarto lugar no ranking com 123 reclamagdes. Deste
total, 122 foram encaminhadas ao PSIU, o Programa do Siléncio Urbano (da Secretaria Municipal
de Coordenacao das Subprefeituras), e 1 a um 6rgao externo a esfera municipal. A natureza
apresentou queda de 3,91% (5 registros) a menos que o trimestre anterior. A analise més a més
mostra um quadro decrescente em dezembro, sendo: 44 em outubro e em novembro e 35 em
dezembro.

Limpeza publica/ lixo ocupa a quinta colocacdo no ranking com 105 protocolos. Deste
total, 86 foram direcionadas as subprefeituras; 16 a Limpurb — Departamento de Limpeza Urba-
na (Secretaria Municipal de Servigos); 1 para a Secretaria Municipal de Infraestrutura Urbana e
Obras; 1 para a Secretaria Municipal de Cultura e 1 para um érgao externo a esfera municipal. A
natureza apresentou um aumento de 3,96% (equivalente a 4 protocolos) em relacdo ao terceiro
trimestre de 2011. Limpeza publica/ lixo oscilou na andlise més a més, sendo: 34 em outubro,
29 em novembro e 42 em dezembro.

Transito ocupa a sexta colocacao no ranking com 88 protocolos. Deste total, 87 foram
direcionados a CET (Companhia de Engenharia de Trafego, da Secretaria Municipal de Trans-
portes) e 1 a um 6érgao externo a esfera municipal. Em relacao ao trimestre anterior, a natureza
apresentou uma queda de 10,20% (equivalente a 10 protocolos). A andlise més a més mostra
uma evolucao nas estatisticas, sendo: 22 em outubro, 27 em novembro e 39 em dezembro.

A natureza Assuntos diversos ocupa a sétima colocagdo no ranking com 78 reclama-
coes. Deste total, 19 foram encaminhadas a Secretaria Executiva de Comunicacao; 13 as sub-
prefeituras; 12 a 6rgaos externos da competéncia municipal e 10 para a Secretaria Municipal
do Verde e do Meio Ambiente. Outras 24 demandas estdo pulverizadas em tematicas diversas e
foram encaminhadas para 15 érgaos municipais distintos.

Transporte publico estd em oitavo colocado no ranking com 76 protocolos, que foram
encaminhadas a Sao Paulo Transportes S/A — SPTrans, da Secretaria Municipal de Transportes. A
natureza apresentou uma reducao de 28,97% (31 protocolos) a menos que o trimestre anterior.
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Na analise més a més, a estatistica da natureza oscilou, sendo: 21 em outubro, 37 em novembro
e 18 em dezembro.

Comércio irregular ocupa a nona colocacdao com 73 protocolos, que foram encaminha-
dos as subprefeituras. A natureza apresentou queda de 24,74% (24 registros) a menos que o
trimestre anterior. A estatistica més a més apresentou uma oscilacdo: 20 em outubro, 30 em
novembro e 23 em dezembro.

Buraco em via publica estd em décimo colocado no ranking com 67 protocolos. Todos
sdo referentes as subprefeituras. A natureza apresentou reducao de 28,72% (27 demandas) a
menos que o trimestre anterior. A analise més a més mostra uma oscilagao da natureza, sendo:
9 em outubro, 31 em novembro e 27 em dezembro.
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Atendimentos de
protocolos por Orgdo

Orgao Atendimentos
Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo 22
Secretaria do Governo Municipal 5

Sao Paulo Turismo - SPTURIS 2
Secretaria Executiva de Comunicagao 79
Secretaria Municipal da Pessoa com Deficiéncia e Mobilidade Reduzida 2
Secretaria Municipal da Saude 140
Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social 76
Secretaria Municipal de Coordenacao das Subprefeituras 14

Programa de Siléncio Urbano - PSIU 124
Secretaria Municipal de Cultura 11
Secretaria Municipal de Desenvolvimento Econdmico e do Trabalho 4
Secretaria Municipal de Desenvolvimento Urbano 2
Secretaria Municipal de Educacao 142
Secretaria Municipal de Esportes, Lazer e Recreagao 6
Secretaria Municipal de Finangas 81
Secretaria Municipal de Habitacdao 11

Companhia Metropolitana de Habitacdo de Sao Paulo - COHAB 30
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Orgdo Atendimentos

Secretaria Municipal de Infraestrutura Urbana e Obras 4
Secretaria Municipal de Participacao e Parceria 18
Secretaria Municipal de Planejamento, Orgamento e Gestao 11
Empresa de Tecnologia da Informacdo e Comunicagao - PRODAM 1
Instituto de Previdéncia do Municipio - IPREM 1
Secretaria Municipal de Seguranca Urbana 5
Secretaria Municipal de Servigos 0
Departamento de Iluminacdo Publica - ILUME 460
Departamento de Limpeza Urbana - LIMPURB 22
Servico Funerario do Municipio de Sdo Paulo - SFMSP 5
Secretaria Municipal de Transportes 27
Companhia de Engenharia de Trafego - CET 109
Sao Paulo Transportes S/A - SPTrans 138
Secretaria Municipal do Verde e do Meio Ambiente 61
Secretaria Municipal dos Negdcios Juridicos 4

Outros Orgaos* 21

*ndo pertinentes a esfera municipal
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o
Naturezas de atendimentos*
7 o~y
Orgaos
Secretaria Executiva de
Comunicacgao
Ouvidoria Geral da Qualidade no atendimento 56
Cidade de Sao Paulo Assuntos diversos 19
Qualidade no atendimento 5
Sugestao 1

Sec. Mun. da Pessoa com Defi-
ciéncia e Mobilidade Reduzida

Sec. do Governo Municipal

; Infragdo disciplinar 1

Elogio 3 . .
- Qualidade no atendimento 1

Assuntos diversos 2

S3o Paulo Turismo - SPTURIS Secretaria Municipal da Saude
Assuntos diversos 1 Animais 49
Sugestdo 1 Qualidade no atendimento 44
Elogio 14

E “Relacdo de até as trés primeiras naturezas
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Sec. Municipal de Assisténcia e
Desenvolvimento Social

Sec. Municipal de Cultura

Qualidade no atendimento

Limpeza em instrumento publico 1

Qualidade no atendimento 60
Programa social 7
Albergue 4

Sec. Mun. de Coordenacao das
Subprefeituras

Limpeza publica/ lixo

Sec. Mun. de Desenvolvimento
Economico e do Trabalho

Qualidade no atendimento
Sugestao 1

Secretaria Municipal de
Desenvolvimento Urbano

Qualidade no atendimento 1

Pavimentaco 12 Sec. Municipal de Educagao

Assuntos diversos Creches 49

Infragdo disciplinar 1 Escolas 31
Qualidade no atendimento 23

Programa de Siléncio
Urbano - PSIU

Perturbacao do siléncio 122
Outras denuncias de 1
irregularidade grave

Assuntos diversos 1

Secretaria Municipal de
Esportes, Lazer e Recreacao

Clubes/CDMs 2
Infragao disciplinar
Escolas 1
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Sec. Municipal de Financas

Secretaria Municipal de
Participacao e Parceria

Qualidade no atendimento 49
Impostos e taxas 23
Elogio 3

Sec. Municipal de Habitacao

Qualidade no atendimento 3
Assuntos diversos 2
Sugestao 2

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

Qualidade no atendimento 25
Moradia popular
Assuntos diversos 1

Secretaria Municipal de Infra-
estrutura Urbana e Obras

Corregos 2
Construgao irregular 1
Infragdo disciplinar 1

Qualidade no atendimento 11
Elogio 3
Assuntos diversos 2

Sec. Mun. de Planejamento,
Orcamento e Gestao

Qualidade no atendimento 12

Emp. de Tec. da Informacao e
Comunicacao - PRODAM

Qualidade no atendimento 1

Instituto de Previdéncia do
Municipio - IPREM

Qualidade no atendimento 1

Secretaria Municipal de
Seguranca Urbana

Assuntos diversos
Fiscalizacdao ausente/ ineficaz
Qualidade no atendimento




Departamento de Iluminagao
Publica - ILUME

Iluminagao publica 455

Qualidade no atendimento 5
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Companhia de Engenharia de
Trafego - CET

Transito 86
Qualidade no atendimento 11
Infragdo disciplinar 3

Departamento de Limpeza
Urbana - LIMPURB

Limpeza publica/ lixo 16
Qualidade no atendimento 3
Assuntos diversos 2

Serv. Funerario do Municipio
de Sao Paulo - SFMSP

Elogio 2

Qualidade no atendimento

Outras denuncias de irregularidade 1
grave

Sao Paulo Transportes S/A -
SPTrans

Transporte publico 76
Qualidade no atendimento 57
Sugestdo 5

Secretaria Municipal do Verde
e do Meio Ambiente

Qualidade no atendimento 22
Poluicao 18
Assuntos diversos 10

Sec. Municipal de Transportes

Secretaria Municipal dos
Negocios Juridicos

Multas 12

Impostos e taxas

Qualidade no atendimento 8

Assuntos diversos 2

Elogio

Assuntos diversos
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Atendimentos de protocolos
por Subprefeitura

Subprefeitura Atendimentos Subprefeitura Atendimentos
Aricanduva 13 M'Boi Mirim 27
Butanta 36 Modca 31
Campo Limpo 24 Parelheiros 4
Capela do Socorro 21 Penha 46
Casa Verde 30 Perus 14
Cidade Ademar 27 Pinheiros 34
Cidade Tiradentes 1 Pirituba/Jaragua 14
Ermelino Matarazzo 10 Santana/Tucuruvi 30
Freguesia do (')/Brasiléndia 34 Santo Amaro 28
Guaianases 7 Sao Mateus 23
Ipiranga 36 Sao Miguel Paulista 22
Itaim Paulista 13 Sé 59
Itaquera 36 Vila Maria/Vila Guilherme 22
Jabaquara 20 Vila Mariana 45
Jacana/Tremembé 19 Vila Prudente 18

Lapa 4  ToTAL 789
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Naturezas de atendimentos:
Subprefeituras - Zona Norte

Casa Verde/ Cachoeirinha

Jacana/ Tremembé

Buraco em via publica 8
Jardinagem 4
Limpeza publica/ lixo 2
Perus

Jardinagem 4
Construcao irregular 2
Esgoto a céu aberto 2

Pirituba/ Jaragua

Buraco em via publica 2
Comércio irregular 2
Guias/ sarjetas 2

Santana/ Tucuruvi

Buraco em via publica 11 Construgao irregular 6
Qualidade no atendimento 6 Guias/ sarjetas 4
Remocao veiculo/ carcaca 3 Buraco em via publica 3
Freguesia/ Brasilandia Vila Maria/ Vila Guilherme

Buraco em via publica 8 Jardinagem 6
Jardinagem 7 Bueiros/ galerias agua pluvial 2
Limpeza em terreno particular 3 Camel6s e ambulantes 2

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

Limpeza publica/ lixo 8
Jardinagem 5
Comércio irregular 2
Capela do Socorro

Comércio irregular 4
Limpeza publica/ lixo 3
Animais 2
Cidade Ademar

Limpeza publica/ lixo 7
Pavimentagao 3
Bueiros/ galerias agua pluvial 2
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Ipiranga Parelheiros

Jardinagem 8 Assuntos diversos

Construgao irregular 5 Bueiros/ galerias agua pluvial 1
Limpeza publica/ lixo 5 Buraco em via publica

Jabaquara Santo Amaro

Limpeza publica/ lixo 3 Jardinagem 8
Remocao veiculo/ carcaga 3 Comércio irregular 2
Comércio irregular 2 Guias/ sarjetas 2
M’Boi Mirim Vila Mariana

Buraco em via publica 5 Jardinagem 15
Limpeza publica/ lixo 4 Limpeza publica/ lixo 7

Qualidade no atendimento 4 Comércio irregular 4
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Subprefeituras - Zona Leste

S
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Aricanduva/ Vila Formosa

Construcao irregular

Limpeza publica/ lixo

Comércio irregular

Cidade Tiradentes

Seguranca em edificagdes

Ermelino Matarazzo

Comeércio irregular

Construcao irregular

Limpeza publica/ lixo
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Guaianases Penha

Comércio irregular 4 Jardinagem 10
Corregos 1 Comércio irregular 5
Limpeza publica/ lixo 1 Limpeza publica/ lixo 5
Itaim Paulista Sao Mateus

Limpeza em terreno particular 3 Qualidade no atendimento 3
Comércio irregular 2 Bueiros/ galerias agua pluvial 2
Limpeza publica/ lixo 2 Comércio irregular 2
Itaquera Sao Miguel Paulista

Buraco em via publica 7 Qualidade no atendimento 5
Construgao irregular 6 Construcgao irregular 4
Jardinagem 5 Jardinagem 4
Mooéca Vila Prudente/ Sapopemba
Jardinagem 5 Jardinagem 5
Limpeza publica/ lixo 4 Comércio irregular 3
Buraco em via publica 3 Qualidade no atendimento 2
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Subprefeituras - Oeste

Butanta
m Jardinagem 8
F ) & Limpeza publica/ lixo 7
ﬁw Bueiros/ galerias agua pluvial 4
Lapa
Jardinagem 18
Qualidade no atendimento 7
Construcao irregular 5
Pinheiros
Jardinagem 10
Construcao irregular 5
Passeio publico 3
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Subprefeitura - Centro
a4
&%

4

&

Sé
Jardinagem 10
Comércio irregular
Elogio 6
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Comemoracao dos 10 anos da OGM

Durante o ano de 2011, a Ouvidoria Geral
da Cidade de Sao Paulo realizou uma série de ativi-
dades em comemoragao aos 10 anos de criagao do
orgao por meio da Lei n® 13.167 (5/7/2001). Em
31 de outubro, houve a mais importante celebragao
com o evento “Alquimia da Participacdo: Uma déca-
da da Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo” com
a presencga de centenas de participantes, entre pro-
fissionais da area, gestores publicos e da iniciativa
privada, e de estudantes.

A mesa de abertura teve a participagao de:
José Police Neto, vereador e presidente da Camara

. . ~ . : Mesa de abertura e boas-vindas da ouvidora geral da cidade
Municipal de Sao Paulo; Maria Lumena Balaben Sam- S50 Paulo, Maria Lumena Balaben Sampaio

paio, ouvidora-geral da Cidade de Sao Paulo; Paulo Ar
tur Goés, diretor-executivo da Fundagdo PROCON-SP;

Adriana Eugénia Alvim, ouvidora da Unicamp, e Edson Luis Vismona, conselheiro da ABO Nacional
(Associacao Brasileira de Ouvidores/ Ombudsman).

“A Alguimia da Participacao” foi o tema da apresentacao da ouvidora-geral, Maria Lumena
Balaben Sampaio, que fez um balango de uma década do érgao que se consolida com base nos
eixos de atendimento de qualidade; interlocucao; mediacao de conflitos; ferramenta de gestao e
inclusdo social. Houve destaque para o trabalho da Ouvidoria Geral com o objetivo de promover o
exercicio da cidadania do paulistano.

A ouvidora-geral tragou a linha do tempo de 10 anos de traba-
Iho ressaltando alguns projetos e agdes que marcaram o periodo
W especialmente pela clara diretriz tragada pela Lei de Defesa do
=¥ Usuario do Servico Publico Municipal — Lei 14.029/2005. Como
_ | expressdo de reconhecimento pelo empenho e pela coesdo da
X o equipe, as funcionarias que atuam ha mais tempo no érgao, So-
Il . 4. nia Cristina Ferreira, Santos (assessoria de processos) e Claudia

e o Regina Almeida Bonilha (atendimento 0800) foram homenagea-
Publico diversificado: de profissionais da . . . ’
irea a estudantes. das, cada uma, com uma placa comemorativa dessa primeira dé-
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cada de atividades da OGM.

Mohamed Habib, professor dr. e pro-reitor da Unicamp — Uni-
versidade Estadual de Campinas, foi responsavel pela palestra
“Direito e Cidadania no Contexto do Desenvolvimento Sustenta-
vel”, em que apresentou um panorama da degradacdao do meio
ambiente pelo homem, além do aumento da desigualdade social
e economica. Para o professor, a ouvidoria € um dos importantes
orgdos que contribui para reduzir a progressao dessa tendéncia
cadtica.

Prof° Dr. e Pré_—reitor da Unicamp,
Mohamed Habib Como parte das comemoracdes dos 10 anos da Ouvidoria Geral,
Adriana Eugénia Alvim, ouvidora da Unicamp, protagonizou o lan-
gamento do livro “Construindo a Ouvidoria no Brasil: Avangos e Perspectivas”, publicacao organi-
zada pela editora da Unicamp e que teve entre os autores a atual ouvidora-geral Maria Lumena
Balaben Sampaio, a ex-ouvidora geral Maria Inés Fornazaro e a chefe da assessoria técnica da

OGM Edna Volpi com o texto conjunto sobre Mediagao de Conflitos.

Claudio Montoro Puglisi, presidente da ABO-SP (Associacdo Brasileira de Ouvidores/ Ombu-
dsman — Secao Sao Paulo) e ouvidor do Sebrae-SP, fez uma explanagao da comemoragao dos 10
anos da entidade, apresentando uma evolucdo da instituicdo ouvidoria no cenario brasileiro.

Vasni Perez Junior, coordenador do projeto de pesquisa da
Fundacdao PROCON-SP na area de ouvidorias privadas, apresentou
o resultado como um subsidio para o intercdmbio técnico entre as
ouvidorias. Realizado durante trés meses, o estudo inédito abran-
geu 300 ouvidorias de setores diversos.

O evento, que marcou as comemoracdes de uma década
da Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo, uma vez compartilha-
do com o legislativo, academia, associacdao focada na matéria e a
defesa do consumidor, foi abrangente para valorizar a histéria, as _ . x

i .~ A . . R Vasni Perez Junior, da fundagao
conquistas, o trabalho, a missao, a relevancia das ouvidorias tanto PROCON-SP
publicas quanto privadas.

Ouvidoria como referéncia

A diretora ouvidora da Amil, empresa de plano de salde suplementar, Marly Valongo,
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conheceu as instalagdes da OGM, em 10 de outubro, num claro didlogo entre ouvidorias.

Fruto da iniciativa da reunidao entre ouvidorias metropolitanas, realizada pela OGM em
julho, a ouvidora geral do Municipio de Cajamar, Helen Joyce participou de uma manha de con-
vivéncia com a assessoria da OGM em 29 de novembro.

Em 1° de dezembro, a ouvidora da salude do estado de Minas Gerais, Ana Piterman, es-
teve na OGM para conhecer a infraestrutura do 6rgao, além do sistema operacional de atendi-
mento. A interacao por meio da agenda propositiva entre ouvidoria geral e ouvidorias setoriais,
como é o caso da saude publica, foi motivo de interesse da visitante.

A chefe da assessoria técnica da OGM, Edna Volpi, esteve na Camara Municipal de Sao
Bernardo do Campo, a pedido do proprio 6rgao, em 6 de dezembro, para fazer uma explanagao
sobre o funcionamento de uma ouvidoria municipal. A Camara Municipal de SBC pretende estru-
turar uma ouvidoria interessando-se pela experiéncia acumulada da OGM.

OGM e a interlocucao académica

O 6rgao paulatinamente tem se aproximado da academia para unir a experiéncia pratica
da OGM aos fundamentos cientificos da graduacao de areas que interagem com a cidadania como
o direito, a psicologia, a sociologia, entre outras ciéncias. Nessa interacdo importante ressaltar a
troca de conhecimento e o estimulo para que a ouvidoria esteja na pauta de investigacao cientifi-
ca, a exemplo dos trabalhos de conclusao de curso.

Nesse foco a OGM recebeu estudantes em eventos e em entrevistas para trabalhos acadé-
micos, a exemplo da graduacdo de RelacOes Publicas das Faculdades Integradas Rio Branco, da
Fundacao de Rotarianos de SP, cujo objeto de estudo era a pesquisa sobre a atuacao profissional
do ouvidor. A visita ocorreu em 10 de novembro.

Perto da populacao

A OGM participou da Feira da Cidadania Acdao Lapa, em 1° de outubro, quando realizou
uma pesquisa para analisar o conhecimento do paulistano sobre os servigos publicos municipais
de atendimento, como a Central 156, SAC e a Central 0800 da OGM. A participacao teve a coor-
denacao da assessora técnica da OGM, Juliane Manes Alves, assim como a presenca da equipe da
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Central de Atendimento da OGM (0800-17-5717).
Articulacao técnica

O assessor técnico da OGM, Dante Kimura, assistiu a apresentacdao do resultado da pes-
quisa Vocé no Parlamento, na Camara Municipal de Sdo Paulo, em 11 de outubro. O estudo foi
desenvolvido pela ONG Rede Nossa Sao Paulo.

A ouvidora-geral da OGM, Maria Lumena Balaben Sampaio, participou do 1°© Seminario Na-
cional de Ouvidorias Portuarias, em 20 de outubro, em Santos, litoral paulista.

Em 16 de novembro, a OGM esteve na abertura do XIV Congresso Brasileiro ABO — Associa-
cao Brasileira de Ouvidores/ Ombudsman, cujo tema foi *Modelo Brasileiro de Ouvidoria, Gestao e
Participacao”. Com duracao de trés dias, a ouvidora-geral participou como moderadora do painel,
em 18 de novembro, “Ouvidor e Ouvidorias no Brasil”, que discutiu a fungao do ouvidor e a atua-
¢do do drgao.

Como ouvintes do mesmo evento, 0s assessores técnicos da Ouvidoria Geral da Cidade de
Sao Paulo - Claudia Possan Foschiera, Maria Cecilia Pallotta, Juliane Manes Alves, Marcia Belasque
Machado, Ménica Sandra da Silva e Rosane Jacy Fretes Fava - participaram do XIV Congresso
Brasileiro ABO realizado entre os dias 16 e 18 de novembro, em S3o Paulo.

A OGM esteve representada pela chefe da assessoria técnica Edna Volpi na apresentacao
das campanhas de direitos humanos produzidas por alunos da Escola de Comunicagao e Artes da
Universidade de Sao Paulo, em 23 de novembro, organizada pela Comissao Municipal de Direitos
Humanos da Cidade de Sao Paulo e a Comissao de Direitos Humanos da USP.

A ouvidora geral, Maria Lumena Balaben Sampaio, ministrou uma aula no encerramento do
curso RelagOes Interpessoais e Conflito, da Secretaria Municipal de Planejamento, Orcamento e
Gestdo, por meio da Escola do Servidor Publico Municipal “Alvaro Liberato Alonso Guerra”, em 7
de dezembro, no Cine Olido. O tema da aula foi “O lado positivo do conflito”.

Capacitacao de servidores

A assessora técnica da OGM, Maria Cecilia Pallota, realizou duas palestras sobre a Lei n®
14.029/2005, que dispde sobre protecdo e defesa do usuario do servico publico municipal, aos
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servidores do projeto 6nibus-biblioteca, cujo objetivo é levar livros, periddicos e gibis aos pau-
listanos que residem em regides mais distantes do centro da capital. A primeira capacitacao foi
realizada na Biblioteca Mario Schenberg, em 24 de outubro. A segunda palestra foi na Biblioteca
Monteiro Lobato, em 4 de novembro.

Aperfeicoamento técnico

O assessor técnico Leonardo Zanon Arruda realizou o curso de Capacitacdo e Certificagdo
de Ouvidores, entre os dias 30 de novembro a 2 de dezembro, realizado pela ABO-Secao SP (As-
sociacdo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman). O objetivo é que o corpo técnico da OGM, tanto
da assessoria de protocolos como da assessoria administrativa e de informatica, tenham uma cer-
tificagcao que assegure o conhecimento e aptidao para o desempenho de suas fungoes com o foco
em ouvidoria.

A3P

As assessoras técnicas da OGM, Claudia Possan Fos-
chiera e Juliane Manes Alves, participaram do V Seminario
A3P de Boas Praticas, da Secretaria Municipal do Verde e
do Meio Ambiente, realizado no instituto Uma Paz, em 6
de dezembro. As assessoras apresentaram o trabalho de-
senvolvido na OGM, que consiste na reducao do papel nos
procedimentos em que tratam as demandas trazidas pelos
municipes. Tal projeto se tornou um case apresentado ao

publico composto por outras secretarias e subprefeituras. Apresentagdo das ass. tecnica Claudia Possan
Foschiera e Juliane Manes Alves

Agenda propositiva

Em 3 de novembro, a OGM esteve com Alessandro Silas Vanconcelos, da Secretaria Mu-
nicipal de Financas, para uma reunidao da Agenda Propositiva.

A OGM, com o mesmo foco na interlocugao, se reuniu com a Secretaria Municipal de As-
sisténcia e Desenvolvimento Social, representada pelo coordenador Luiz Fernando Francisquini e
pelo assessor Rafael Tartoroti, para viabilizar o acesso ao sistema da SMADS para consulta, em
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28 de novembro. Esse procedimento agiliza o atendimento na OGM.
Administrativo

Em 17 de novembro, a ouvidora-geral da OGM, Maria Lumena Balaben Sampaio, apresen-
tou o orcamento do 6rgao na Camara Municipal de Sado Paulo.

CASA DA CIDADANIA

Comunicagao

Os dados estatisticos da Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo s3ao usados por jornalis-
tas para fundamentar matérias variadas do contexto paulistano. A procura esponténea da midia,
nesse 40 trimestre, teve interesse variado, conforme registrado pela assessoria de imprensa do
orgao. Houve procura pelos dados gerais, o ranking das naturezas mais reclamadas, com um
balanco dos 10 anos de atuacdo do 6rgao, além de estatisticas pontuais.

Site da Ouvidoria

A Ouvidoria Geral registrou um aumento de 14% nos acessos ao site do érgao em relagao
ao mesmo periodo do ano anterior. Ou seja, em ndmero absoluto sao 40.328 cliques nos meses
de outubro, novembro e dezembro. No comparativo com o trimestre anterior, o érgao registrou
uma queda de 10% nos acessos.

A média de acessos ao site por dia, em outubro, foi de 498, um aumento de 31% em
relacao ao mesmo periodo de 2010, quando se registrou 380 cliques. Em novembro, a média por
dia foi de 450. Foram 9% a mais que o mesmo periodo do ano anterior, quando a média foi de
412. Em dezembro, o site da Ouvidoria teve uma média de 366 acessos por dia, um aumento de
2% em relacdo ao mesmo periodo do ano anterior, cuja média foi de 357.

Pesquisa de Satisfacao

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo deu continuidade ao projeto que verifica o grau
de contentamento do usuario do érgao com divulgacdo em 31 de outubro. A segunda etapa do
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estudo foi realizada entre 2 de junho e 31 de agosto, entre os usudrios da Central de Atendi-
mento da OGM 0800-17-5717. Neste periodo, a OGM atendeu 13.706 ligacOes e teve 4.881 ques-
tionarios respondidos, o que corresponde a 35,61% do total. A Pesquisa de Satisfagdo mostrou
que 98,87% dos pesquisados usariam novamente os servicos da OGM e 98,38% indicariam para
outras pessoas, demonstrando que o servico prestado corresponde as expectativas.

Cerca de 60% das pessoas que responderam a pesquisa sdao do sexo feminino; 38% tém
mais de 50 anos; 39% tém ensino médio completo; 32% residem na zona leste e 29% possuem
renda de até dois salarios minimos. A Pesquisa de Satisfacao na integra pode ser conferida no
site da OGM.
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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




