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Atendimento geral

A Ouvidoria Geral do Municipio realizou 4.431 atendimentos em agosto de 2013, o
que representa um aumento de 1,70% quando comparado a julho deste ano. O meio mais
procurado para falar com a OGM foi o telefone (Central 0800 17 57 17) com 3.812 acessos
(86,03%), seguido por e-mail 545 (12,30%), por carta 39 (0,88%), pelo atendimento pessoal
28 (0,63%) e por fax 7 (0,16%).

@® Telefone: 3.812
® E-mail: 545
@ Carta: 39
Pessoalmente: 28
Fax: 7
Total de atendimentos: 4.431

Nos atendimentos, a equipe da Central de Relacionamento registrou protocolos
(reclamacdes, denuncias, elogios e sugestoes), forneceu orientacdes, bem como atendeu

tanto a pedidos de informagdes gerais como sobre os andamentos de protocolos registrados
anteriormente na OGM.

Dos 4.431 atendimentos efetuados em agosto, 23,81% geraram protocolos, ou seja, o
equivalente a 1.055 demandas trazidas pelos cidaddos. A estatistica apresentou um aumento
de registro de protocolos de 7,11% em relacao aos 985 do més anterior.
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51,66%

@® E-mail: 545
@ Telefone: 436
@ Carta: 39
' Pessoalmente: 28
Fax: 7
Total de protocolos: 1.055

Como parametro de avaliagdo das demandas, a Ouvidoria Geral apresenta um
comparativo da estatistica de abertura de protocolos més a més do ano em curso. A média
de demandas destes oito meses foi de 1.154 protocolos.
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Distribui¢io das demandas por Orgios

Protocolos por Secretarias Municipais - Geral

No més de agosto foram registrados 1.055 protocolos (reclanjagﬁes, dendncias,
elogios e sugestdes) e apenas 19 (1,80%) foram direcionados a outros Orgaos”.

SECRETARIA TOTAL
Controladoria Geral do Municipio 10
Secretaria do Governo Municipal 1
Secretaria Executiva de Comunicagao 10
Secretaria Municipal da Salde 54
Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social 26
Secretaria Municipal de Coordenacao das Subprefeituras 519
Secretaria Municipal de Cultura 7
Secretaria Municipal de Direitos Humanos e Cidadania 2
Secretaria Municipal de Educagao 33
Secretaria Municipal de Esportes, Lazer e Recreacao 2
Secretaria Municipal de Finangas e Desenvolvimento Economico 29
Secretaria Municipal de Habitacdo 13
Secretaria Municipal de Infraestrutura Urbana e Obras

Secretaria Municipal de Licenciamento 3
Secretaria Municipal de Planejamento, Orcamento e Gestao 15
Secretaria Municipal de Segurancga Urbana 3
Secretaria Municipal de Servigos 70
Secretaria Municipal de Transportes 188
Secretaria Municipal do Desenvolvimento, Trabalho e Empreendedorismo 6
Secretaria Municipal do Verde e do Meio Ambiente 34
Secretaria Municipal dos Negécios Juridicos 3
Outros Orgdos* 19

“ndo pertinentes a esfera municipal
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Protocolos por Secretarias Municipais - Setorial

Do total de 1.055 protocolos registrados, 596 (56,49%) foram direcionados a 21
Secretarias e seus Departamentos, Empresas, Autarquias e outras Unidades vinculadas.

Controladoria Geral do Municipio 1
Ouvidoria Geral do Municipio - OGM 9
Secretaria Executiva de Comunicacao 4
Central 156

Secretaria Municipal da Saude 1
Coordenacdo de Vigilancia em Saude - COVISA 31
Coordenadorias Regionais de Saude - COORD 14
Ouvidoria Central da Saude - OSMS 8
Secretaria Municipal de Coordenacao das Subprefeituras 0
Programa de Siléncio Urbano - PSIU 71
Superintendéncia das Usinas de Asfalto - SPUA 7

Supervisao Geral de Abastecimento - SGAB
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Secretaria Municipal de Habitacao 2

Secretaria Municipal de Infraestrutura Urbana e Obras 3

Secretaria Municipal de Licenciamento

Secretaria Municipal de Planejamento, Orcamento e Gestao 7

Secretaria Municipal de Seguranca Urbana 0
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Secretaria Municipal de Servicos 0
Autoridade Municipal de Limpeza Urbana - AMLURB 16
Coordenadoria de Inclusao Digital - CID 1
Departamento de Iluminacdo Publica - ILUME 51
Servico Funerario - SFMSP 2
Secretaria Municipal de Transportes 1
Companhia de Engenharia de Trafego - CET 97

Departamento de Operacgao do Sistema Viario - DSV

Departamento de Transportes Publicos - DTP

Sao Paulo Transporte - SPTrans 81
Secretaria Municipal do Verde e do Meio Ambiente 15
Programa de Inspecao Veicular Ambiental (CONTROLAR) 19
Secretaria Municipal dos Negdcios Juridicos 1
Departamento Fiscal - FISC 2

Protocolos por Subprefeituras - Regionalizado

Dos 1.055 protocolos registrados no més de agosto, 440 (41,71%) foram direcionados
as Subprefeituras. Considerando que as 31 subprefeituras estao divididas por regides, foram
registrados 105 (23,86%) para a Zona Norte, 151 (34,32%) para a Zona Sul, 99 (22,50%)
para a Zona Leste, 49 registros (11,14%) para a Zona Oeste e por fim, 36 protocolos (8,18%)
para o Centro.
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SUBPREFEITURA TOTAL

SUBPREFEITURA TOTAL
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SUBPREFEITURA TOTAL
Zonaleste
Aricanduva 8
Cidade Tiradentes 0
Ermelino Matarazzo 4
Guaianases 5
Itaim Paulista 4
Itaquera 15
Modca 17
Penha 18
Sao Mateus 10
Sao Miguel Paulista 8
Vila Prudente 10

SUBPREFEITURA TOTAL
Butanta 21
Lapa 16
Pinheiros 12

SUBPREFEITURA TOTAL

Sé 36
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Distribui¢ao das demandas pelas naturezas

Naturezas mais reclamadas — Geral

As 10 (dez) principais demandas de todos os servicos prestados por Orgdos e
Subprefeituras estdo representadas no grafico a seguir.

Principais demandas da Prefeitura

Qualidade no atendimento
Transito

Jardinagem

Pertubacdo do siléncio
Buraco em via publica
Assuntos diversos
Limpeza publica/ lixo
Iluminagado publica
Transporte publico

Comércio irregular

¢ |

5 ]
7

— 55—

5

5

7

35 |




OUVIDORIA GERAL

Prefeitura de

Qualidade no atendimento foi a natureza mais reclamada com 95 protocolos.
Houve queda em todos os comparativos: de 15 protocolos (13,64%) em relagao a julho
de 2013, de 130 (57,78%) em relacao ao mesmo periodo de 2012 e de 22 (18,80%)
quando comparado ao indicador da média dos ultimos 12 meses.
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Transito foi o segundo assunto mais reclamado com 90 protocolos, todos
direcionados a CET (Companhia de Engenharia de Trafego). A natureza teve aumento
em todos os comparativos: de 36 (66,67%) em relagao a julho de 2013, de 20 (28,57%)
quando comparado ao mesmo més em 2012 e de 28 protocolos (45,16%) em relacdo
ao indicador da média dos Ultimos 12 meses.
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Jardinagem encerrou 0 més de agosto com 82 protocolos, todos encaminhados as
Subprefeituras. A natureza teve queda de 8 protocolos (8,89%) em relacao a julho de 2013,
teve aumento de 9 (12,33%) em relacao a agosto de 2012 e queda de 14 (14,58%) em
relacao a média dos ultimos 12 meses.
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Perturbacao do siléncio foi a quarta natureza mais reclamada com 71 protocolos,
sendo todos direcionados ao PSIU (Programa de Siléncio Urbano). A natureza ficou estavel
em relagao ao més de julho de 2013, teve um crescimento de 14 protocolos (24,56%) quando
comparado ao mesmo periodo de 2012 e em relacdo ao indicador da média dos ultimos 12
meses houve uma queda de 1 (1,39%).
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Buraco em via publica encerrou o més com 59 protocolos, 58 dos quais enviados
as Subprefeituras e 1 a Secretaria Municipal de Infraestrutura Urbana e Obras. A natureza
teve uma queda de 9 (13,24%) em relacao a julho de 2013 e aumentos nas outras
comparagoes: de 18 protocolos (43,90%) em relacao a agosto de 2012 e de 7 (13,46%)
em relacdo ao indicador da média dos ultimos 12 meses.
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A natureza Assuntos diversos foi registrada em 55 protocolos e ela abrange novas
demandas da administracao ndo previstas em campos proprios no sistema da OGM, bem como
se refere a problemas fora da competéncia da municipalidade. Deste total, 21 protocolos foram
direcionados a 8 secretarias, 10 seguiram para subprefeituras, 5 para outros 6rgaos e 19 para
orgaos externos. Do montante, 34,55% sao de competéncia externa a municipalidade.
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A natureza Limpeza publica/ lixo foi a sétima mais reclamada com 51 protocolos, 39
encaminhados as Subprefeituras, 11 a AMLURB (Autoridade Municipal de Limpeza Urbana) e
1 a Secretaria Municipal do Verde e do Meio Ambiente. A natureza teve aumento em todos os
comparativos: de 19 protocolos (59,38%) em relacao a julho de 2013, de 11 (27,50%) sobre
o mesmo periodo de 2012 e de 2 (4,08%) em relacdo ao indicador da média dos Ultimos 12
meses.
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Iluminacao publica foi objeto de registro de 50 protocolos, todos encaminhados ao ILUME
(Departamento de Iluminagao Publica). A natureza apresentou queda em todos os comparativos:
de 4 protocolos (7,41%) sobre o registrado em julho de 2013, de 55 (52,38%) em relacao a agosto
de 2012 e de 28 (35,90%) sobre o indicador da média dos ultimos 12 meses.
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Transporte publico foi a natureza reclamada em 47 protocolos, sendo que
45 foram enviados a SPTrans (Sdo Paulo Transporte), 1 a Secretaria Municipal de
Infraestrutura Urbana e Obras e 1 a SPObras (Sao Paulo Obras). A natureza teve
aumento em dois comparativos: de 21 protocolos (80,77%) em relacdo ao més anterior
e de 7 (17,50%) quando comparado ao mesmo més de 2012. Em relacao ao indicador
da média dos Ultimos 12 meses ndao houve variagao.
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Comércio irregular foi objeto de registro de 39 protocolos, todos encaminhados
as Subprefeituras. A natureza teve aumento em dois comparativos: de 4 protocolos
(11,43%) em relagdo ao més anterior e também de 4 (11,43%) sobre 0 mesmo més

de 2012. Em relagdo ao indicador da média dos ultimos 12 meses , teve queda de 3
protocolos (7,14%).
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Analise da natureza Qualidade no atendimento

Qualidade no atendimento foi a natureza mais reclamada no més de agosto com
95 registros, sendo que foram enviados 48 protocolos para 11 secretarias, 35 para empresas
publicas e autarquias, 10 para subprefeituras e 2 para outros érgaos.

A secretaria com maior niumero de reclamacOes foi a Secretaria Municipal de
Transportes, com 32 protocolos. Em segundo a Secretaria Municipal da Saude com 11 e em
terceiro vem a Secretaria Municipal de Coordenacao das Subprefeituras com 10 registros.
A seguir, empatadas com 9 reclamacOes, vem a Secretaria Executiva de Comunicacao e a
Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social.

ORGAO Quant. %

Secretaria Municipal de Transportes 32 33,68
Secretaria Municipal da Saude 11 11,58
Secretaria Municipal de Coordenacao das Subprefeituras 10 10,53
Secretaria Executiva de Comunicagao 9 9,47

Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social 9 9,47
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Principais naturezas das Secretarias e Unidades vinculadas

Quando a dimensao de analise restringe-se aos protocolos direcionados as Secretarias e
respectivas Empresas, Autarquias e outras Unidades vinculadas, surgem entre as mais reclamadas,
alguns assuntos que nao aparecem no quadro geral da Prefeitura, como € o caso das naturezas
Impostos e taxas, Elogio, Animais e Sugestdo. Por isso € importante analisar separadamente o
quadro geral da PMSP, as Secretarias e as Subprefeituras.

Transito o0 |

Qualidade no atendimento & ]

Pertubacao do siléncio 71|
Iluminacdo publica — 50 |

Transporte publico 47|

Assuntos diversos 45 |

Impostos e taxas 3% |

Elogio o2 |

Animais 14 |

Sugestdo 14|




Agosto de 2013

Principais naturezas das Subprefeituras

Quando analisadas apenas as reclamacoes direcionadas as Subprefeituras, algumas
naturezas, a exemplo de Jardinagem, mudam de ordem de classificagao, quando comparado
as dimensdes anteriores. Destaca-se apenas que as naturezas Buraco em via publica,
Comércio irregular e Limpeza publica/ lixo se repetem; todas as outras se evidenciam apenas
neste grupo

Jardinagem I
Buraco em via publica — 5|

Comeércio irreqular 39 |

Limpeza publica/ lixo 39 |

Passeio publico 38 |

Construgdo irregular 32 |

Remocao veiculo/ carcaca |

Bueiros/ galerias agua pluvial |

Invasdo de &rea publica 13|

Pavimentacdo "1 |
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e-SIC

(Servigo de Informagao ao Cidadao — plataforma eletronica)

O e-SIC, Servico de Informacdo ao Cidaddao em sua forma eletronica (também
existe o SIC presencial), entrou em funcionamento no més de agosto de 2012 para
atender a Lei Federal n® 12.527 - Lei de Acesso a Informacao (LAI) e o Decreto Municipal
n® 53.623.

O sistema, que é de responsabilidade administrativa da Controladoria Geral do Municipio,
é gerenciado pela Divisdo de Transparéncia Passiva, composta por colaboradoras da
Ouvidoria Geral.

O levantamento realizado pela equipe apontou 206 pedidos de informagdoes em agosto
de 2013, sendo 7,21% a menos que o registrado em julho de 2013.

ORGAOS TOTAL
Controladoria Geral do Municipio
Secretaria do Governo Municipal
Secretaria Executiva de Comunicacao
Secretaria Municipal da Salde
Hospital do Servidor Publico Municipal - HSPM
Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social
Secretaria Municipal de Coordenacdo das Subprefeituras
Subprefeitura Aricanduva

Subprefeitura Butanta

Subprefeitura Campo Limpo

Subprefeitura Capela do Socorro

Subprefeitura Casa Verde
Subprefeitura Cidade Ademar
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Secretaria Municipal de Desenvolvimento Urbano 8
Sao Paulo Urbanismo - SP URBANISMO 1
Secretaria Municipal de Educacao 6
Secretaria Municipal de Esportes, Lazer e Recreagao 2
Secretaria Municipal de Financas e Desenvolvimento Econdmico 13
Secretaria Municipal de Habitacao 9
Companhia Metropolitana de Habitagao - COHAB 3
Secretaria Municipal de Infraestrutura Urbana e Obras 4
Sao Paulo Obras - SP Obras 2
Secretaria Municipal de Licenciamento 15
Secretaria Municipal de Planejamento, Orcamento e Gestao 4
Empresa de Tecnologia da Informagao e Comunicagdao - PRODAM 3
Fundacdo Paulistana de Educagao e Tecnologia - FUNDATEC 1
Secretaria Municipal de Politicas para as Mulheres 1
Secretaria Municipal de Promogao da Igualdade Racial 1
Secretaria Municipal de Seguranga Urbana 2
Secretaria Municipal de Servigos 1
Autoridade Municipal de Limpeza Urbana - AMLURB 2
Servigo Funerdrio - SFMSP 1
Secretaria Municipal de Transportes 6
Companhia de Engenharia de Trafego - CET 15
Sdo Paulo Transporte - SPTrans 16
Secretaria Municipal do Verde e do Meio Ambiente 5
Secretaria Municipal dos Negdcios Juridicos 4
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Deste total, 79 solicitacoes (38,35%) foram atendidas, 109 solicitagdes (52,91%)
permaneceram em tramitacao e 3 pedidos (1,46%) geraram prorrogacoes de prazo. Foram
3 pedidos (1,46%) indeferidos, 6 (2,91%) foram objetos de recursos deferidos, 4 pedidos de
recurso (1,94%) permaneceram em tramitacao e 2 (0,97%) ficaram em analise na Divisao
para transferéncia de competéncia (congelados).

® Em tramitacdo: 109
@ Atendidos: 79
Prazo prorrogado: 3
Pedidos indeferidos: 3
@ Recursos em tramitacao: 4
@ Recursos deferidos: 6
@ Congelados: 2
Total de protocolos: 200

Do total de pedidos, 107 solicitagdes (51,94%) foram direcionadas as Secretarias, 54
(26,21%) as Subprefeituras, 40 (19,42%) as Empresas, 1 (0,49%) a uma Autarquia, 1 (0,49%)
a uma Fundacdo e 3 (1,46%) para outros 6rgaos.

De todos os drgdos, os 3 (trés) mais demandados foram:
- SPTrans (Sao Paulo Transporte) com 16 requerimentos (7,77%);

- CET (Companhia de Engenharia de Trafego) com 15 pedidos (7,28%); e
- Secretaria Municipal de Licenciamento com 15 pedidos (7,28%).
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Ouvidoria Geral do Municipio 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




