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O ano de 2010 foi marcado pela realizagao do censo pelo IBGE — Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica, que indicou, num relatorio prévio, que a cidade de Sao Paulo conta com 11.244.369 pessoas, sendo
que deste total 98,94% estao em area urbana. Essa € uma caracteristica importante, pois a ocupacao macica
em area urbana imp0e o desafio da organizacao desse espaco em harmonia com os direitos do cidaddo. Im-
plica no oferecimento de servicos que propiciem melhores condigoes de vida.

Esse crescimento vertiginoso muda o padrao dos relacionamentos sociais € humanos, necessitando
inclusive de areas de estudo que contribuam para um equilibrio entre a cidade do desenvolvimento, da opor-
tunidade e a cidade em que pessoas habitam, circulam, se divertem, enfim onde as pessoas desempenham
sua fungao social coletiva.

O urbanismo é uma area de investigacio que oferece esse caminho. E importante lembrar, contudo,
gue a expressao urbanismo prescreve e impoe normas de desenvolvimento, de funcionalidade, de conforto e
de estética da cidade, e planifica suas adjacéncias, racionalizando o uso do solo, ordenando o tracado urbano,
coordenando o sistema vidrio e controlando as construgdes que vao compor o agregado humano, a urbe.

Nesse contexto a Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo se constitui num canal de interlocugao que
capta a efervescéncia do interesse local, concretizando a participagao social por meio do encaminhamento das
demandas dos usuarios dos servigos municipais com o objetivo precipuo de melhorar a cidade.

Até porque, o urbanismo €, em Ultima analise, um sistema de cooperacao. Cooperacao do povo, das
autoridades, da Unido, do Estado, do Municipio, do bairro, da rua, da casa, de cada um de nés!*

Maria Lumena Balaben Sampaio
Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo

Sao Paulo, janeiro de 2011

*Meirelles, Hely Lopes, Direito Municipal Brasileiro, Malheiros Editores, 2006. p.512
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Ao concluir mais um exercicio a Ouvidoria Geral da Cidade oferece seus dados estatisti-
cos como forma de atingir sua missao, qual seja, contribuir para o aprimoramento dos servigos
oferecidos aos usuarios no ambito da municipalidade.

Concomitantemente subsidia os gestores internos com indicadores, como também presta
contas aos cidadaos que procuraram a Ouvidoria. A rigor os usuarios construiram o banco de
dados, ora consolidado por meio de relatério, cabendo a Ouvidoria dar-lhe significado e valor
estratégico.

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 composicao do relatério é
realizado um corte de tempo que compreende o exercicio de 2010. Dessa forma, qualquer agao
realizada posteriormente ndo estara refletida nesse relatorio.

A alteracao do 0800 da Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo para atingir a meta pro-
posta pela Agenda 2012 ofereceu uma métrica para distinguir a busca pelo atendimento para
orientacdo geral, sobre assuntos diversos, do atendimento passivel de abertura de protocolo.

Desde marco de 2010, a Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo, por intermédio da em-
presa contratada, implantou o sistema de controle diferenciado de atendimento de call center.
Esse mecanismo permitiu um monitoramento do numero de chamadas feito a Central da Ouvido-
ria (0800-17-5717). Conforme grafico é possivel verificar todos os atendimentos feitos cujo teor
era de informagoes relacionadas ao funcionamento dos servigcos publicos municipais. Tal medida
reduz o processo da demanda do municipe, que recebe a informacao adequada para uma rapida
solugao ao seu problema.

Assim, do total de 50.103 atendimentos realizados pela Ouvidoria Geral da Cidade de Sao
Paulo, 46.466 foram por telefone, sendo 14.834 protocolos gerados que abrangem reclamagoes,
elogios e sugestdes. Os protocolos OGM representam 29,6% do atendimento prestado pelo 6r-
gao, sendo 70,4% somente de orientacOes. Indicador de que o usuario busca a Ouvidoria como
fonte de informacgao.
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Em relagdo ao ano anterior, houve uma queda de 8,79% no numero de registros de pro-
tocolos. A queda de 1.431 registros se deve a reducao das manifestacdes em relacao a natureza

Qualidade no atendimento (475 protocolos a menos que o ano anterior) e de Saude (1.128 a
menos).

Midia de entrada de atendimento em geral

1,26% 1,50%
1,46% 3,74% @ Telefone: 46.466
0,32% &\ / / ©® Fax: 1.876
0,01% ,-— ' @ Carta: 751
() Pessoalmente: 633
E-mail: 216
Oficio: 160
Matéria de TV ou Radio: 1
Total de Atendimentos: 50.103

92,74%

Midia de entrada de protocolos
5,06%

4,27%

1,46% \

1,08% —_\_

|
0,01% ! ’

Telefone: 11.197

Fax: 1.876

Carta: 751

Pessoalmente: 633

E-mail: 216

Oficio: 160

Matéria de TV ou Radio: 1
75,48% Total de Protocolos: 14.834

12,65%
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O principal meio utilizado pelo municipe para falar com a Ouvidoria foi o telefone com
92,74%, seguido por fax (3,74%), carta (1,50%), pessoalmente (1,26%) e outros (e-mail, oficio
e matéria de TV ou radio, que somados chegam a 0,75%), conforme aponta tabela.

Analise da midia telefone

A principal midia foi analisada para um referencial das
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Ranking de atendimento

Protocolos por natureza

Iluminagao
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Comparativo por trimestre

1° Trimestre 2° Trimestre 3° Trimestre 4° Trimestre
N/A % N/A % N/A % N/A %

Iluminacao publica 614 12,96 776 19,64 549 16,70 458 16,02
Qualidade no atendimento 603 12,73 460 11,64 449 13,66 433 15,15
Jardinagem 333 7,03 362 9,16 311 9,46 256 8,95
Buraco em via publica 313 6,61 225 5,69 167 5,08 108 3,78
Leve Leite 315 6,65 229 5,80 143 4,35 56 1,96
Psiu 182 3,84 182 4,61 176 5,35 158 5,53
Limpeza publica 196 4,14 164 4,15 145 4,41 74 2,59
Transporte publico 147 3,10 144 3,64 146 4,44 108 3,78
Escolas 287 6,06 110 2,78 65 1,98 25 0,87
Comeércio irregular 147 3,10 109 2,76 107 3,26 113 3,95
Comparativo com 2010, 2009 e 2008
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A Ouvidoria Geral da Cidade de S.Paulo analisa no Relatério Anual de 2010 uma amostra
de dez naturezas por ser mais significativa e ampla.

A Iluminacgdo publica retine o maior nUmero de reclamacgdes no ano de 2010, com 2.397
protocolos, um aumento de 253 registros, ou seja de 12%. A natureza oscilou entre os trimestres
durante o ano: 614 (1° tri); 776 (2° tri); 549 (3° tri) e 458 (4° tri), apresentando uma queda
entre o primeiro e o Ultimo trimestre. E a primeira vez depois da criacdo do servico Ligue-Luz, em
2007, que a natureza tem um aumento estatistico por ano. Em 2008, Iluminacao publica registrou
uma queda de 45% em relacao a 2007. Em 2009, a queda foi de 46%.

Qualidade no atendimento é a natureza que aponta em segundo lugar no ranking das
mais reclamadas na Ouvidoria Geral da Cidade de S3ao Paulo com 1.945 protocolos, 475 a menos
que o ano de 2009. A natureza relne reclamagdes de subprefeituras e secretarias, sendo respecti-
vamente, 363 e 1.582. Qualidade no atendimento apresentou uma reducao gradativa nas estatisti-
cas do primeiro ao quarto trimestre, sendo: 603 (1°); 460 (20° tri); 449 (30 tri) e 433 (409 tri).

O 6rgao que redne o maior nimero de reclamacgOes é a Secretaria de Coordenacdo das
Subprefeituras com 363 protocolos. Em segundo estd a Secretaria Executiva de Comunicacao
(266) seguida pela Secretaria Municipal de Transportes (216, sendo: 167 referentes a SPTrans;
26 da CET e 23 de outros) e pela Secretaria Municipal de Finangas (178). Em quinto lugar esta
a Secretaria Municipal da Saude (150) e em sexto, a Secretaria Municipal do Verde e do Meio
Ambiente (147).

Sec. Municipal de Coordenacao das Subprefeituras 363
Secretaria Executiva de Comunicagao 266
Secretaria Municipal de Transportes 216
Secretaria Municipal de Finangas 178
Secretaria Municipal da Salde 150
Secretaria Municipal do Verde e do Meio Ambiente 147

Jardinagem é natureza que ocupa a terceira colocacao no ranking com 1.262 reclamagdes
em 2010. Sao 10 a menos que o ano anterior. Durante 2010, a natureza apresentou uma oscilagao nas
estatisticas, mas terminou 0 ano em queda: 333 (1° tri); 362 (20 tri); 311 (3° tri) e 256 (49 tri).
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Buraco em via publica é a natureza que ocupa a quarta colocagdo no ranking das recla-
madas de 2010 com 813 protocolos. Sao 180 a menos que o ano de 2009. A natureza apresentou
queda gradativa durante o ano, sendo: 313 (19° tri); 225 (2° tri); 167 (3° tri) e 108 (49° tri).

Leve Leite ocupa a quinta colocacao no ranking das mais reclamadas com 743 proto-
colos em 2010. O programa é da Secretaria Municipal da Educacdo e a maior parte das queixas
estd concentrada no primeiro trimestre, quando a incidéncia de enderecos desatualizados para
a entrega do leite foi evidenciada. As estatisticas da natureza foram caindo no decorrer do ano:
315 (19 tri); 229 (20 tri); 143 (3° tri) e 56 (409 tri).

Perturbacao do Siléncio aparece em sexto colocado no ranking com 698 reclamacgoes
em 2010. Sao 12 protocolos a menos que o ano anterior. A natureza se refere ao PSIU — Progra-
ma do Siléncio Urbano — e apresentou uma queda entre os trimestres: 182 (1° tri); 182 (20 tri);
176 (30° tri) e 158 (49° tri).

Limpeza publica/ lixo ocupa a sétima colocagdao no ranking das mais reclamadas com
620 protocolos em 2010. S3o 557 registros a mais que o ano anterior. A natureza abrange os
servigos prestados tanto pelas secretarias quanto pelas subprefeituras tendo registro de 89 pro-
tocolos e 531 respectivamente. As maiores demandas nas subprefeituras eram referentes aos
servicos de entulho em vias publicas (286 protocolos) e limpeza de area publica (123). Ja os
servicos de competéncia da Limpurb, a maior demanda era referente a coleta de lixo domiciliar
(20), seguida por coleta seletiva (18).

Transporte publico estd em oitavo colocado no ranking com 545 protocolos. Sdo 187
registros a menos que o ano anterior. Durante o ano de 2010, a natureza se mostrou estavel nos
trés primeiros trimestres (147, no 1° trimestre, 144, no 2°, e 146, no 3°). No Ultimo trimestre
do ano apresentou queda: 108.

Escolas é a natureza que ocupa a nona colocagdo no ranking com 487 registros, apenas
7 a mais que o ano anterior. A maior parte da demanda se concentra no inicio do ano sendo que
sua reducdo por trimestre é: 287 (19 tri); 110 (2° tri); 65 (3° tri) e 25 (40 tri).

Comeércio irregular esta em décima colocacdao no ranking com 476 reclamacgdes. Sao
apenas 11 a mais que 2009. A estatistica oscilou entre os trimestres: 147 (1° trimestre); 109
(20 tri); 107 (3° tri) e 113 (40° tri).
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Atendimentos de
protocolos por Orgdao

Orgio Atendimentos
Comissao Municipal de Direitos Humanos 1
Ouvidoria Geral do Municipio de Sao Paulo 117
Sao Paulo Turismo 2
Secretaria do Governo Municipal 13
Secretaria Executiva de Comunicagao 278
Secretaria Municipal da Cultura 47
Secretaria Municipal da Pessoa com Deficiéncia e Mobilidade Reduzida 3
Secretaria Municipal da Saude 1017

Autarquia Hospitalar Municipal Regional Centro Oeste 1

Hospital do Servidor Publico Municipal 1
Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social 254
Secretaria Municipal de Coordenagao das Subprefeituras 759
Secretaria Municipal de Desenvolvimento Econdmico e do Trabalho 28
Secretaria Municipal de Desenvolvimento Urbano 2
Secretaria Municipal de Educacao 1711
Secretaria Municipal de Esportes, Lazer e Recreagao 42
Secretaria Municipal de Finangas 308
Secretaria Municipal de Habitacdao 59

Companhia Metropolitana de Habitagdo de Sao Paulo 41
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Orgio Atendimentos
Secretaria Municipal de Infraestrutura Urbana e Obras 9
Empresa Municipal de Urbanizagao (SP OBRAS) 3
Secretaria Municipal de Participagao e Parceria 168
Secretaria Municipal de Relagdes Internacionais 1
Secretaria Municipal de Seguranga Urbana 24
Secretaria Municipal de Servigos 2557
Servico Funerario do Municipio de Sdo Paulo 23
Secretaria Municipal do Planejamento, Orgamento e Gestao 113
Companhia de Processamento de Dados do Municipio de Sdo Paulo 5
Instituto de Previdéncia Municipal 4
Secretaria Municipal do Verde e do Meio Ambiente 547
Secretaria Municipal dos Negdcios Juridicos 14
Secretaria Municipal dos Transportes 75
Companhia de Engenharia de Trafego 417
Sao Paulo Transportes 727
Outros érgaos” 59

2010

*N&o pertinentes a esfera municipal
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Naturezas de atendimento*
Orgios

Comissao Municipal de

Direitos Humanos Sec. Ex. de Comunicacao
Elogio 1 Qualidade no atendimento 266
. ) Sugestao 9
Ouvidoria Geral do Elog i 2
Municipio de Sdo Paulo 9
Qualidade no Atendimento 56 Sec. Municipal da Cultura
Elogio 41 Qualidade no atendimento 21
Assuntos diversos 11 Assuntos diversos 8
Elogio 5

Sao Paulo Turismo

Sec. Mun. da Pessoa com

OIS GRS G 1 Deficiéncia e Mob. Reduzida

irregularidade grave — —

Qualidade no Atendimento 1 Acesso p/ deficientes fisicos 2
Assuntos diversos 2

Sec. do Governo Municipal Sec. Mun. da Saude

Elogio 9 Animais 419

Qualidade no atendimento 2 Qualidade no atendimento 150

Assuntos diversos 1 Dengue 130

m “Relacdo de até as trés primeiras naturezas




Autarquia Hospitalar Municipal
Regional Centro Oeste

Assuntos diversos 1

Hosp. do Serv. Publico Municipal

Outras denuncias de 1
irregularidade grave

Relatério Anual de 2010

Sec. Mun. de
Desenvolvimento Urbano

Qualidade no atendimento 2
Sec. Mun. de Assisténcia e
Desenvolvimento Social Sec. Mun. de Educacao
Programa social 121 Leve Leite 743
Qualidade no atendimento 99 Escolas 483
Assuntos diversos 15 Creches 224
Sec. Mun. de Coordenacao Sec. Mun. de Esportes
das Subprefeituras Lazer e Recreacao !
Perturbacdo do siléncio 698 Qualidade no atendimento 16
Pavimentagao 66 Clubes/CDMs 11
Assuntos diversos 16 Assuntos diversos 8
Sec. Mun. de Desenvolvimento
Economico e do Trabalho* Sec. Mun. de Financgas
Qualidade no atendimento 25 Qualidade no atendimento 178
Assuntos diversos 2 Impostos e taxas 93
Elogio 1 Assuntos diversos 19

*Antiga Secretaria Municipal do Trabalho
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22

Sec. Mun. de Habitacao

Sec. Mun. de
Participacao e Parceria

Qualidade no atendimento 112
Elogio 22
Assuntos diversos 17

Assuntos diversos 37
Qualidade no atendimento 15
Elogio 2

Secretaria Municipal de
Relacoes Internacionais

Comp. Metropolitana de
Habitacao de Sao Paulo

Assuntos diversos 1

Qualidade no atendimento 32
Assuntos diversos 5
Moradia popular 4

Sec. Mun. de Infra Estrutura
Urbana e Obras

Corregos 6
Assuntos diversos 5
Bueiros/galerias agua pluvial 3

Empresa Mun. de Urbanizacao®

Sec. Mun. de Seg. Urbana

Camel0s e ambulantes 7
Assuntos diversos 6
Infragao disciplinar 4

Sec. Mun. de Servicos

Iluminagao publica 2.396
Limpeza publica/ lixo 84
Qualidade no atendimento 31

Servico Funerario do
Municipio de Sao Paulo

Assuntos diversos 2 Assuntos diversos 7

Elogio 1 Qualidade no atendimento 6

Passeio publico 1 Infragdo disciplinar 4
*Atual SP Obras
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Sec. Mun. dos

Sec. Mun. do Planejamento, Negdécios Juridicos

Orcamento e Gestao

Sec. Mun. dos Transportes
Comp. de Proc. de Dados do g

Municipio de Sao Paulo

Instituto de Previdéncia do
Municipio

Sec. Mun. do Verde e do
Meio Ambiente Sao Paulo Transportes

Comp. de Eng. de Trafego
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Concluidos por Orgéo

A média de concluidos por 6rgao foi de 95,54%.

Comissdo Municipal de Direitos Humanos
Ouvidoria Geral do Municipio de Sao Paulo

Sdo Paulo Turismo

Secretaria do Governo Municipal

Secretaria Executiva de Comunicagao
Secretaria Municipal da Cultura

Sec. Mun. da Pessoa com Def. e Mob. Reduzida
Secretaria Municipal da Salde

Autarquia Hosp. Mun. Reg.Centro Oeste
Hospital do Servidor PUblico Municipal

Sec. Mun. de Assist. e Desenvolvimento Social
Sec. Mun. de Coord. das Subprefeituras

Sec. Mun. de Des. Econdmico e do Trabalho
Secretaria Municipal de Desenvolvimento Urbano
Secretaria Municipal de Educagdo

Sec. Mun. de Esportes, Lazer e Recreagao

Secretaria Municipal de Finangas

1100%

1 99,15%

1'100%

e | 84,62 %

| 95,68%

e | 87,23%

e | 100%

e | 84,37%

| 100%

e | 100%

| 92,13%

e | 79,45%

| 100%

e | 100%

e 98,95%

e | 100%
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Secretaria Municipal de Habitacao

Companhia Metr. de Habitagdo de Sao Paulo
Sec. Mun. de Infra Estrutura Urbana e Obra
Empresa Municipal de Urbanizagao

Sec. Mun. de Negdcios Juridicos

Secretaria Municipal de Participagdo e Parceria
Secretaria Municipal de RelagGes Internacionais
Secretaria Municipal de Seguranga Urbana
Secretaria Municipal de Servigos

Servico Funerario do Municipio de Sdo Paulo
Sec. Mun. do Planejamento, Orcam. e Gestdo
Comp. de Proc. de Dados do Mun. de Sdo Paulo

Instituto de Previdéncia Municipal

Sec. Mun.do Verde e do Meio Ambiente
Secretaria Municipal dos Transportes
Companhia de Engenharia de Trafego

Sao Paulo Transportes

e . 100%

| 97,56%

e | 100%

e | 100%

— 92,86 %

e | 88,69%

e | 100%

e | 100%

e . 97,77%

e - 91,30%

e | 80,53%

s | 100%

e | 100%

e | 88,67 %

Ty | 97,33%

e | 93,76%

e ——————— 00, 37%
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Atendimentos de protocolos
por Subprefeitura

Subprefeitura Atendimentos Subprefeitura Atendimentos
Aricanduva/Vila Formosa 62 M “Boi Mirim 215
Butanta 329 Modca 204
Campo Limpo 174 Parelheiros 44
Capela do Socorro 132 Penha 223
Casa Verde/Cachoeirinha 174 Perus 45
Cidade Ademar 205 Pinheiros 225
Cidade Tiradentes 31 Pirituba/Jaragua 209
Ermelino Matarazzo 55 Santana/Tucuruvi 304
Freguesia do (')/ Brasilandia 190 Santo Amaro 212
Guaianases 81 Sao Mateus 92
Ipiranga 264 Sao Miguel Paulista 108
Itaim Paulista 131 Sé 299
Itaquera 273 Vila Maria/Vila Guilherme 110
Jabaquara 91 Vila Mariana 274
Jacana/Tremembé 155 Vila Prudente/Sapopemba 149

Lapa 344
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Naturezas de Atendimento-
Subprefeitura - Zona Norte

Jacana/ Tremembé

Jardinagem 36
Buraco em via publica 34
Bueiros/galerias agua pluvial 12
Perus
Comércio irregular 5
Jardinagem 5
Limpeza publica/lixo 5
Pirituba/ Jaragua
Buraco em via publica 71
Limpeza publica/lixo 20
Jardinagem 17
Casa Verde/ Cachoeirinha Santana/ Tucuruvi
Buraco em via publica 52 Buraco em via publica 88
Jardinagem 32 Jardinagem 34
Qualidade no atendimento 18 Comércio irregular 22
Freguesia/ Brasilandia Vila Maria/ Vila Guilherme
Buraco em via publica 61 Comeércio irregular 22
Comeércio irregular 22 Jardinagem 18
Jardinagem 21 Passeio publico 7

*Relacdo das trés primeiras naturezas
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Subprefeituras - Zona Sul

Campo Limpo

‘ol .
£\

Jardinagem 40
.ﬁ 4 l Limpeza publica/lixo 29
g Comércio irregular 15

¢

Capela do Socorro

Limpeza publica/lixo 27
Comércio irregular 18
Jardinagem 12

Cidade Ademar

Jardinagem 58
Limpeza publica/lixo 36
Buraco em via publica 22
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Parelheiros

Jabaquara Santo Amaro

M’Boi Mirim Vila Mariana
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Subprefeituras - Zona Leste

e d

'%ra-

e

Aricanduva/ Vila Formosa

Jardinagem 14
Comércio irregular 8
Qualidade no atendimento 6
Cidade Tiradentes

Jardinagem 6
Buraco em via publica 2
Comércio irregular 2
Ermelino Matarazzo

Jardinagem 21
Buraco em via publica 7
Comércio irregular 3
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Guaianases Penha

Jardinagem 19 Jardinagem 74
Comércio irregular 5 Comércio irregular 22
Infragao disciplinar 5 Limpeza publica/lixo 18
Itaim Paulista Sao Mateus

Jardinagem 33 Limpeza publica/lixo 12
Bueiros/galerias agua pluvial 19 Bueiros/galerias agua pluvial 11
Buraco em via publica 16 Comeércio irregular 10
Itaquera Sao Miguel Paulista

Buraco em via publica 72 Jardinagem 32
Jardinagem 41 Limpeza publica/lixo 18
Limpeza publica/lixo 31 Bueiros/galerias agua pluvial 9
Mooéca Vila Prudente/ Sapopemba
Jardinagem 52 Jardinagem 45
Buraco em via publica 28 Limpeza publica/lixo 21

Comércio irregular 22 Qualidade no atendimento 11




OUVIDORIA GERAL

Prefeitura da Cidade de Sao Paulo

Subprefeituras - Oeste

'lr""‘

:

Butanta

Jardinagem 93
Buraco em via publica 74
Limpeza publica/lixo 26
Lapa

Jardinagem 140
Limpeza publica/lixo 28
Buraco em via publica 25
Pinheiros

Jardinagem 80
Buraco em via publica 21
Comeércio irregular 19
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Subprefeitura - Centro
and
&

&

-

Sé
Jardinagem 58
Comércio irregular 46

Qualidade no atendimento 33
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Concluidos
por Subprefeitura

Errata

A OGM objetiva mensurar a eficacia e a efetividade das manifestacdoes dos 6rgdaos demanda-
dos. Na pratica significa a identificacdo da qualidade do conteddo e do menor tempo de retorno das

subprefeituras.

O grafico a seguir apresenta a efetividade, assim entendida como métrica de impacto de tempo
de resposta. Entretanto, incidiram outras variaveis como a possibilidade de reabertura por parte dos
usuarios, o que pelas mesmas razdes implicaram numa revisdo estatistica.

A média de concluidos por subprefeitura foi de 83,52%.

Aricanduva/Vila Formosa
Butanta

Campo Limpo

Capela do Socorro

Casa Verde/Cachoeirinha
Cidade Ademar

Cidade Tiradentes
Ermelino Matarazzo
Freguesia do O/Brasilandia
Guaianases

Ipiranga

e | 87,10%

) | © 3310

e | 84,48%

e | 78,03%

e | 100%

P | 65,85%

e | 96,77%

e | 94,55%
-— /B

e | 67,90%

e | 85,23%
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Itaim Paulista
Itaquera
Jabaquara
Jagand/Tremembé
Lapa

M “Boi Mirim

Modca

Parelheiros

Penha

Perus

Pinheiros
Pirituba/Jaragua
Santana/Tucuruvi
Santo Amaro

Sdo Mateus

Sao Miguel Paulista
Sé

Vila Maria/Vila Guilherme
Vila Mariana

Vila Prudente/Sapopemba

N | 82,44%

e 75,09%

' 78,02%

e - 83,87%

. 78,78%

e | 82,83 %

| 92,65%

| 72,73%

e 81,17%

| 82,22%

e | 83,11%

e | 83,73 %

e | 96,38%

e | 90,57 %

e 82,61 %

e ' 81,48%

e | 78,93 %

| 87,27%

e | 84,31%

e ' 79,8 7%
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Analise regionalizada

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo apresenta a analise regionalizada das estatis-
ticas das naturezas: PSIU — Programa de Perturbacao do Siléncio Urbano, Dengue e Iluminagao
publica.

A zona leste é a regidao que retne o maior numero de subprefeituras: 11. A regido sul
abrange 9 subs enquanto a zona norte possui 7 subs. As demais regides, embora de grande
adensamento populacional, contam com 3, a oeste, e a central com somente 1.

Seguem os graficos das regides mais afetadas:

PSIU

Segundo estudo regionalizado da Ouvidoria, a regido que concentra o maior nimeros de
reclamacOes referente a natureza perturbacdo do siléncio, dos 698 protocolos em 2010, foi a
leste com 29,06%, seguida da zona sul com 26,91%, da norte com 18,27%, oeste com 14,39%
e da regiao central com 11,8%.
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Dengue
A zona sul tem maior demanda de Dengue com 34,59%, de um total de 133 protocolos

no ano de 2010. Em segundo esta a zona leste com 30,83%, a norte com 18,05%, a oeste com
12,03% e a regiao central com 3,76%. Vila Mariana é a subprefeitura que reline o maior nimero
de protocolos embora isso nao signifique maior incidéncia de casos da doenga.
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Iluminacgao publica
A regiao com maior numero de reclamacdes é a zona leste com 42,80% de um total de
2.397 protocolos em 2010. Em segundo esta a zona norte com 35,79% Em terceiro esta a zona

sul com 16,98%, seguida pela oeste, com 3,75% e a regiao central com 0,67%
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Aperfeicoamento
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A interlocucdo é a expressao utilizada para designar um método de trabalho para viabi-
lizar o adequado encaminhamento das reclamacdes. Essa pratica ganhou novos contornos em
2010, pois a interlocucao incorporada ao cotidiano dos protocolos propiciou sua expansao tanto
na esfera municipal como também alcancou as esferas estaduais e federais.

Nesse contexto, a Ouvidoria Geral participou do evento da Secretaria Municipal de Edu-
cacao sobre o programa da nova politica de atendimento aos alunos de necessidades especiais.
Com esse subsidio treinou o 0800 e deixou a disposicdo sua infraestrutura.

Na dimensdo externa a interlocucdo se estabeleceu com outras ouvidorias publicas em
razao da complexidade de protocolos que envolvem prestadores de servigos municipais e es-
taduais. Uma poda de arvore pode implicar em atuagdo da concessionaria estadual de energia
elétrica se estiver em contato com fios de alta tensao por exemplo.

No ano de 2010, a Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo manteve o trabalho de agenda
propositiva junto a Ouvidoria Central da Secretaria Municipal da Saude. Nesse ano, houve a alte-
racdo na forma de registro de reclamacoes relativas a pasta. Foi estabelecido como pré-requisito
o atendimento na Ouvidoria da Saude.

Com a Secretaria Municipal de Educagao foram propostas medidas para dar celeridade
as queixas do Programa Leve Leite, cuja maior demanda se concentrou no inicio do ano com
aumento da incidéncia de enderecos de entrega desatualizados. O uso do meio eletrénico foi
implementado para agilizar as providéncias e respostas aos municipes. O resultado retratou esse
empenho considerando que o 49 trimestre fechou com um decréscimo de 75% no numero de
protocolos.

A Ouvidoria Geral deu continuidade a Agenda Propositiva com o ILUME e criou uma fer-
ramenta de acesso ao banco de dados do sistema SP-Luz por parte da Central de Atendimento
0800 da Ouvidoria, elevando o nivel de informacao das demandas. Essa verificacdo prévia elimi-
nou duplicidade de registros.
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Coloquios

Em 2010, a Ouvidoria Geral da Cida-
de de S3o Paulo realizou quatro coloquios
com o objetivo continuo de qualificar a equi-
pe técnica, que foram:

 Andlise Sistémica com o uso da Me-
todologia SORT, com Maria Inés Fornaza-
ro, entdo ouvidora geral da cidade de Sao |
Paulo, em 28 de maio. A ferramenta é utili-
zada pela ouvidoria canadense na cidade de |
Ontario e teve apresentacao no Brasil duran-
te curso promovido pela ABO Santa Catarina
sediada em Floriandpolis (SC); Coldquios da A3P

« Programa Inclui, da Secretaria | (8¢m?) edos5"S"
Municipal de Educacdo, em 3 de novembro,
com a assessora técnica da Ouvidoria Fran-
cesly Sawaia Cerulli, que explicou o funcionamento da nova politica publica adotada pela pasta
em relagdo as criancas com necessidades especiais;

¢ Qualidade — os Cinco "S”, em 3 de dezembro, com Maria da Graga Ferreira, integran-
te da equipe responsavel pelo Programa de Qualidade na Gestdo Publica das 31 subprefeituras
paulistanas. Apresentou a equipe técnica da Ouvidoria um panorama da implantacdo do Progra-
ma 5%S”;

e A3P, em 7 de dezembro, com Thais Horta, especialista em Residuos e em Educacao
Ambiental e Coordenadora do Programa A3P da prefeitura de Sao Paulo propiciou uma reflexao
das acOes tomadas pela Ouvidoria e os novos desafios da manutencao do programa.

Capacitacao Técnica: via constante

A Ouvidoria Geral foi representada, pela assessora técnica Mami Yasunaga, na Tutoria
do curso de formacao de Conselheiros em Direitos Humanos, que teve trés mil alunos,
organizado pela Comissao Municipal de Direitos Humanos de Sdo Paulo durante o segundo se-
mestre de 2010.
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A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo promoveu a certificagdo dos assessores técni-
cos, hoje no patamar de 90% do quadro, que concluiram o
, promovido pela ABO-SP (Associagao Brasileira de Ouvi-
dores/ Ombudsman). Com uma carga horaria de 24h, o curso teve como conteddo o histérico da
Ouvidoria no Brasil, contexto juridico, mediacdo de conflitos, indicadores de desempenho, entre
outros temas essenciais ao bom desempenho na analise e encaminhamento dos protocolos.

Em novembro, comple-
tou um ano de prestacao de
servicos pela empresa que ga-

nhou o processo licitatério para Programa de Treinamento e
Capacitagio do Atendimento

Modulo

as estacbes de atendimento
0800 da Ouvidoria. Foi desen-
volvido pela OGM

com apostilas
visando a qualidade no atendi-
mento ao municipe. Além da te-
oria, a capacitagao envolveu a
implementacao de ferramentas
tecnolc')gicas como a escuta, e Apostilas desenvolvidas para aperfeigoar o atendimento ao municipe
monitoramento de ligagdes em
tempo real e o uso adequado e
agil do sistema da Ouvidoria. A importancia de estabelecer métricas para o atendimento telefo-
nico, entre outras razoes, se da pelo fato de 6rgao zelar por um atendimento de exceléncia.

A Ouvidoria foi representada por Mami Yasunaga no
, que totalizou 12 horas. Os temas abordados foram: Histo-
rico e fundamentos dos direitos humanos; Politicas publicas no atendimento social; Diagndstico
para abordagem de segmentos vulneraveis e Projecao de filme sobre direitos humanos.
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A Ouvidoria Geral esteve representada pela ouvidora geral na época, Maria Inés Fornaza-
ro, e a entao chefe de gabinete Maria Lumena Balaben Sampaio, no
realizado em Belo Horizonte, em Minas Gerais, entre os dias 28 e 30 de
julho. Na oportunidade foram realizadas oficinas com destaque a de ouvidorias publicas.

Dois assessores técnicos da Ouvidoria Geral - Maria Cecilia Pallotta e Julio Cirullo Junior
- elaboraram e ministraram voluntariamente o curso , no Centro de
Formacao de Seguranca Urbana da GCM (Guarda Civil Municipal). O contetddo programatico foi va-
lidado previamente com uma carga horaria de 8h, dividida em duas turmas: 20 e 27 de novembro,
aos sabados. O curso foi ministrado aos GCM, Classes distintas e inspetores, componentes da Ou-
vidoria da GCM e da Corregedoria da GCM, totalizando 50 alunos. Essa também foi uma maneira
de comemorar o Dia do Voluntariado, em 4 de dezembro.

Iniciativas de trabalho voluntario sao valorizadas como a participacao do assessor técnico
Julio Cirullo Junior na instrutoria da Escola de Formacdo do Servidor Publico Municipal “Alvaro
Liberato Alonso Guerra” na realizagao do
— EAC. Esse trabalho estda vinculado a Coordenadoria de Gestao de Pessoas - CGP, da Secretaria
Municipal de Planejamento, Orcamento e Gestao e a Supervisao Geral de Recursos Humanos, da
Secretaria Municipal de Coordenacdo das Subprefeituras.

Num trabalho conjunto com a ABO (Associagao Brasileira de Ouvidores e Ombudsman), a
Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo comemorou o Dia do Ouvidor, em 16 de margo, com o
tema , que reuniu dezenas de profissionais da area de atendimento
e da area de comunicagdo com um painel formado somente de jornalistas. O objetivo foi discutir a
forma e conteudo da divulgacao dos relatdrios, bem como a utilizacdo desse material pela midia.

Em maio, em conjunto com a ABO, a Ouvidoria promoveu um café da manha para a
reflexdao e a discussao de . O encontro possibilitou
a troca de experiéncias sobre as técnicas de mediacao de conflitos e sobre os indicadores de
desempenho em relatorios.
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Representantes e profissionais da area tanto da cidade de Sdo Paulo quanto de outros
estados visitam a Ouvidoria Geral da Cidade de S3o Paulo num ato de intercdmbio técnico e
subsidio para implantacao de agdes bem sucedidas. No ano de 2010, a Ouvidoria recebeu a
visita das seguintes ouvidorias na esfera publica: Palmas (TO), Belém (PA), Itacoatiara (AM)
e Secretaria da Gestao Publica de Sao Paulo. Do setor privado estiveram representantes das
seguintes entidades: CRECI de Fortaleza, Hospital IGESP, Universidade Sao Francisco e profis-
sionais de imprensa do site Urbanias.

Internamente os dados estatisticos especificos de cada 6rgao também servem de refe-
réncia a exemplo da Ouvidoria da CET (Companhia de Engenharia de Trafego), instaurada em
setembro de 2010, que utilizou o relatério do primeiro semestre de 2010 da Ouvidoria Geral
como indicador na gestao de qualidade.

Visando a melhoria da qualidade no atendimento ao cidadao, a prefeitura de Sao Paulo,
por meio da Secretaria Municipal de Modernizagao, Gestao e Desburocratizagao, publicou a Por-
taria n® 169/SMG G/2009 que criou 0 GAE — Grupo de Agao Executiva — com representante da
Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo, a chefe da assessoria técnica Edna Volpi. O GAE foi ins-
tituido para coordenar a reestruturagao dos procedimentos municipais relativos aos atendimentos
presencial e eletronicos dos municipes.

Uma nova comissao do Programa A3P (Agenda Ambiental na Administracdo Publica) foi
formada com a publicacao de uma Portaria, em dezembro. A retomada dos trabalhos na Ouvido-
ria foi marcada por dois coléquios: 5S e A3P.

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo, com base em planejamento interno, apresentou
0 orcamento para o exercicio de 2011. Com fundamento na Lei 13.167/01 a Ouvidoria dispde
de dotacao orcamentaria cumprindo com todas as formalidades, a exemplo da apresentacao a
Camara Municipal de Sao Paulo que ocorreu em 11 de novembro.
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OUVIDORIA: CASA DA CIDADANIA
Comunicagao

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo divulgou, durante o ano de 2010, os relatérios:
anual de 2009 e os trimestrais em cumprimento a determinagdo prevista pela Lei 13.167/01.
Como acao de qualidade e subsidio aos gestores, foram elaborados e divulgados os relatdrios
mensais, entre dezembro/2008 e novembro/2010.

No Portal da Prefeitura de Sao Paulo encontra-se o site da Ouvidoria onde estdo dispo-
niveis todos os relatdérios para download ou para consulta na propria pagina. Consolida-se o
histérico de dados do érgao desde sua criacao.

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo registrou um aumento de 93% nos acessos ao
site do 6rgdo no ano de 2010. De 81.575, em 2009, foi para 157.811 visitas, em 2010. E o pri-
meiro ano apoés a reformulacdo no layout desenvolvido em todos os sites do Portal da Prefeitura
de Sao Paulo.

A média anual de 2010 foi de 432 acessos por dia. No ano anterior, a média foi 239 por
dia e em 2008, de 344.
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Ao término de cada exercicio é recomendavel um balanco que propicie avaliar o que foi
proposto e o que foi realizado. Assim, o relatorio anual cumpre determinacao legal, sistematiza
dados estatisticos, mas também cumpre com sua funcdo de instigar para uma analise criteriosa
da articulagao entre o quantitativo e o qualitativo.

Nesse passo de estudo de caso que demonstre a face inclusiva das agoes da ouvidoria,
encontra-se um registro a partir de documento encaminhado por uma Organizacdo Social que
administra um albergue, no qual foi relatada a insatisfacao de um albergado deficiente e estran-
geiro que reside naquela instituicdo. Ele na condicao de usuario de transporte publico solicitou
a renovacado do beneficio de gratuidade (bilhete Unico especial) que apods analise foi recusada
porque o solicitante havia apresentado o protocolo do RNE-Cédula de Registro Nacional de Es-
trangeiro e o procedimento exigia o original.

O Departamento de Policia Federal foi consultado sobre o procedimento de renovacao da
CIE (Carteira de Identidade de Estrangeiro) e a resposta direcionada por e-mail confirmou que o
protocolo tem validade de 180 dias e é considerado valido para comprovacao de estada regular
no pais. Concomitantemente nesta Ouvidoria tramitou a sugestdo registrada pelo protocolo de
uma usuaria também estrangeira que abordava outro aspecto relacionado ao mesmo documento
(RNE).

A instancia municipal alterou o procedimento interno. Em vista da quantidade significati-
va de usuarios nestas condicOes foi enviada consulta ao Departamento Juridico daquela Empre-
sa, o qual emitiu parecer favoravel a aceitacao do protocolo por considerar que a existéncia da
fotografia permite a comprovacao de legitimidade do solicitante.

Convergiram para o desfecho inclusivo o usuario que reclama, a usuaria que sugere, a
organizacao que é atenta, e todos aqueles que dentro dos parametros legais incorporam os
valores sociais e viabilizam concretamente a melhoria da qualidade de vida de todos que aqui
estao.
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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




