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OUVIDORIA GERAL

Prefeitura da Cidade de Sao Paulo

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo registrou 3.528 atendimentos em dezembro
de 2012. Deste total, 26,02% geraram protocolos, ou seja, o0 equivalente a 918 demandas
trazidas pelos municipes. A estatistica apresentou uma queda em atendimentos em geral (de
6,64%) e aumento em protocolos (de 6,00%), em relagdo a novembro.

O meio mais procurado pelo paulistano para falar com a Ouvidoria foi o telefone (Cen-
tral 0800-17-5717) com 83,16%, seguido por e-mail (15,08%), pelo atendimento pessoal
(1,02%), por carta (0,65%) e fax (0,09%).

Desde janeiro de 2011, a Ouvidoria Geral passou a apresentar dois graficos: um de
atendimento geral, que inclui orientacdes, e outro especifico de protocolos. Ou seja, sao
aqueles que tiveram processos abertos dentro do sistema proprio da Ouvidoria Geral e que
irdo compor os relatdrios de estatisticas trimestrais e anual, conforme esta previsto na Lei n°
13.167, de 5 de julho de 2001.
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Midia de entrada de atendimentos em geral

15,08% 1,02% 0/65% ® Telefone: 2.934
0,09% ® E-mail: 532
@ Pessoalmente: 36
¢ Carta: 23
Fax: 3

Total de atendimentos: 3.528

83,16%

Midia de entrada de protocolos

E-mail: 532

Telefone: 324
Pessoalmente: 36
Carta: 23

Fax: 3

Total de protocolos: 918

35,29%
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O relatério mensal foi incluido na rotina do trabalho independente de exigéncia legal,
constituindo-se num indicador consolidado com memoria estatistica de mais de cinco anos. A
Ouvidoria Geral apresenta um comparativo da estatistica de abertura de protocolos més a més
do ano em curso e do anterior, proporcionando um parametro para avaliagdo.
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Metodologia

Os dados apresentados tém origem em um banco gerado por sistema proprio, no
qual a entrada e a saida de informacgdes sao permanentes. Portanto, para a composicdao do
relatorio € realizado um corte de tempo que compreende o periodo de 1° a 31 de dezembro
de 2012.

Os protocolos registrados na Ouvidoria - sejam reclamacgOes, elogios ou sugestoes -
seguem uma classificagao inicial pela natureza do assunto manifestado pelo municipe. Para
refinar a estatistica, cada natureza se divide em subnaturezas.
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Dados estatisticos

Desde janeiro de 2011, a Ouvidoria Geral acrescentou o ranking unificado das princi-
pais demandas das naturezas que envolvem as secretarias e as subprefeituras, a exemplo do
que ocorre nos relatorios trimestrais e anuais.

O relatdrio mensal passou a destacar as 10 (dez) naturezas mais reclamadas. Com isso,
amplia o panorama das necessidades e anseios dos municipes.
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Principais demandas dos protocolos

Qualidade no atendimento

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo criada pela Lei n°® 13.167 de 5 de julho de 2001
tem no atendimento ao usuario do servico publico municipal sua face mais visivel. A prerrogativa
em receber, analisar e encaminhar manifestagdes constitui em uma primeira etapa da atribuicao
geral da OGM.

As demais atribuicdes como promover estudos, publicar relatdrios, realizar seminarios,
pesquisas e cursos, entre outras, decorrem do ato de escuta ativa do usuario, por meio da cen-
tral de atendimento OGM.

Dessa forma foi expressa a sua missao: “aprimorar a qualidade dos servigos prestados a
populacao e promover a interlocucao entre o cidadao e as instituicoes publicas”.

Numa imagem figurada, a Ouvidoria é o megafone que amplifica a voz ao cidadao, mas
com um objetivo macro, qual seja a qualidade do servico, e um objetivo especifico, a solugao
individual da manifestacao.

Pode-se dizer que a Lei que criou a Ouvidoria, em si mesma, promove a interlocugao com
o cidadao para a melhoria da qualidade dos servicos, aqui entendido em sentido amplo. Eis a
atividade fim da OGM.

Para sistematizar os dados, partindo da estatistica publica que migra para indicadores de
qualidade, todas as manifestacdes sao classificadas inicialmente pela natureza. Considerando
que a maioria dos orgaos dispde de algum tipo de interacdo e/ou atendimento com os usuarios,
foi incluida uma natureza especifica para essa atividade meio, também denominada Qualidade
de atendimento, aqui considerada em sentido estrito.

Cabe essa explicacdo para que seja evidenciado o escopo legal voltado a Qualidade
de atendimento em sentido amplo, ou seja, conduta a ser seguida por todos “[...] servidores
publicos do Municipio de Sdo Paulo, empregados da Administracdao Indireta, agentes politicos,
ou por pessoas, fisicas ou juridicas, que exercam funcdes paraestatais, mantidas com recursos
publicos”, assim como o recorte da natureza Qualidade de atendimento em sentido estrito a ser
mensurada pelas manifestacoes advindas dos usuarios.
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Em sintese, justifica-se o esclarecimento pela entrega de indicadores que reflitam as ne-
cessidades da cidade de Sao Paulo.

A natureza Qualidade no atendimento em sentido estrito, ocupa a primeira colocacao
no ranking com 81 protocolos. A natureza apresentou a seguinte oscilagao nos comparativos:
10 a mais que em novembro de 2012, 90 a menos que dezembro de 2011 e 104 a menos que
o indicador da média dos ultimos 12 meses.

A natureza Qualidade no atendimento relne protocolos de secretarias (46), empresas
publicas e autarquias (24), subprefeituras (9) e outros 6rgaos (2).

O d6rgao com maior numero de reclamacoes € a SPTrans (Sao Paulo Transportes S/A), da
Secretaria Municipal de Transportes, com 16 protocolos. Em segundo esta a Secretaria Municipal
da Saude com 12 e a Secretaria Municipal de Coordenacao das Subprefeituras com 10 vem em
terceiro. Em quarto esta a Secretaria Executiva de Comunicacao com 9, sequida pela Secretaria
Municipal de Finangas, com 6 protocolos.

ORGAO Quant. %

Sao Paulo Transportes S/A - SPTrans 16 19,75
Secretaria Municipal da Saude 12 14,81
Secretaria Municipal de Coordenacao das Subprefeituras 10 12,35
Secretaria Executiva de Comunicagao 9 11,11
Secretaria Municipal de Finangas 6 7,41

Iluminacgao publica ocupa a segunda colocacdo com 80 protocolos, todos encaminhados
ao Ilume (Departamento de Iluminacdo Publica), da Secretaria Municipal de Servigos. A natureza
apresentou aumento de 14 protocolos em relagao novembro de 2012 e queda nos outros dois
comparativos: 27 a menos que dezembro de 2011 e 35 a menos que o indicador da média dos
ultimos 12 meses.



OUVIDORIA GERAL

Prefeitura da Cidade de Sao Paulo

Jardinagem esta na terceira colocagao com 65 protocolos, sendo 64 encaminhados
as subprefeituras e 1 a Secretaria Municipal do Verde e do Meio Ambiente. A natureza apre-
sentou aumentos em dois comparativos: de 9 protocolos relagao a novembro de 2012 e de 19
em relagdo a dezembro de 2011. Em relacdo a média dos Ultimos 12 meses, teve queda de 7
protocolos.

Perturbacao do siléncio ocupa a quarta colocagao no ranking com 57 protocolos.
Deste total, 56 foram encaminhados ao PSIU (Programa do Siléncio Urbano), da Secretaria
Municipal de Coordenacao das Subprefeituras e 1 a um 6rgao externo fora da municipalidade.
A natureza apresentou uma queda de 15 protocolos em relacao ao més anterior, mas aumento
nos outros dois comparativos: 22 a mais que o mesmo periodo de 2011 e 10 a mais que o
indicador da média dos ultimos 12 meses.

Limpeza publica/ lixo € a quinta colocada no ranking com 50 protocolos. Deste total,
42 foram para as subprefeituras, 7 para Amlurb (Autoridade Municipal de Limpeza Urbana) e 1 ao
SFMSP (Servigo Funerario do Municipio), ambas da Secretaria Municipal de Servigos . A natureza
teve um aumento em todos os comparativos: 19 a mais que novembro deste ano, 8 a mais que o
mesmo periodo de 2011 e 17 a mais que o indicador da média dos ultimos 12 meses.

Transito ocupa a sexta colocacdo no ranking com 48 protocolos. Deste total, 45 foram
encaminhados a CET (Companhia de Engenharia de Trafego), da Secretaria Municipal de
Transportes, 1 a Secretaria Municipal de Desenvolvimento Urbano, 1 a Subprefeitura de Bu-
tantd e 1 a Subprefeitura de Vila Maria / Vila Guilherme. A natureza apresentou uma queda
de 2 registros em relacao a novembro de 2012, teve aumento de 9 registros em relacao ao
mesmo periodo de 2011 e de queda de 1 queixa em relagdo ao indicador da média dos ultimos
12 meses.

Comércio irregular esta na sétima colocacdo no ranking com 46 protocolos. Deste
total, 45 foram encaminhados as subprefeituras e 1 a Secretaria Municipal da Saude. A na-
tureza teve um aumento em todos os comparativos: 15 a mais que novembro deste ano, 23
a mais que o mesmo periodo de 2011 e 16 a mais que o indicador da média dos Ultimos 12
meses.

Buraco em via publica estd em oitavo colocado no ranking com 39 protocolos, todos
encaminhados as subprefeituras. A natureza teve um aumento em todos os comparativos: 3
a mais que novembro deste ano, 12 a mais que o mesmo periodo de 2011 e 4 a mais que o
indicador da média dos Ultimos 12 meses.
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Animais ocupa a nona colocagao no ranking com 38 protocolos, sendo 37 encaminha-
dos a Secretaria Municipal da Salude e 1 a Subprefeitura da Penha. A natureza teve um aumento
em todos os comparativos: 9 a mais que novembro deste ano, 12 a mais que o0 mesmo periodo
de 2011 e 15 a mais que o indicador da média dos ultimos 12 meses.

Transporte publico esta em décimo colocado com 31 protocolos. Deste total, 24
foram encaminhados a SPTrans (Sao Paulo Transportes S/A) da Secretaria Municipal dos
Transportes, 3 a propria Secretaria Municipal dos Transportes, 1 a Secretaria Municipal de
Infraestrutura Urbana e Obras e 3 a 6rgao externo fora da municipalidade. A natureza apre-
sentou queda de 22 protocolos em relagdao a novembro de 2012, aumento de 13 em relacao
a dezembro de 2011 e queda de 4 sobre a média dos Ultimos 12 meses.
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Comparativo com 12 meses anteriores e
a media dos ultimos 12 meses

Qualidade no atendimento 81 71 88 209 225 169 145
Iluminacao publica 80 66 120 91 105 129 151
Jardinagem 65 56 72 70 73 64 64
Perturbacdo do siléncio 57 72 77 68 57 42 24
Limpeza publica/ lixo 50 31 42 43 40 21 15
Transito 48 50 57 52 70 41 58
Comércio irregular 46 31 50 39 35 42 20
Buraco em via publica 39 36 39 24 41 47 30
Animais 38 29 22 16 6 14 15
Transporte publico 31 53 41 54 40 25 38
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Ranking especifico pela natureza dos
protocolos dos Orgaos/Secretarias

Tluminacdo publica
Qualidade no atendimento
Perturbacao do siléncio
Transito
Animais
Transporte publico
Impostos e taxas
Escolas
Multas ® 12 Quinzena
Creches 23 Quinzena
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Total de protocolos por Orgao Publico

Ouvidoria Geral da Cidade de S&o Paulo 4 1 5
Secretaria do Governo Municipal 1 0 1
Secretaria Executiva de Comunicacao 5 6 11
Secretaria Municipal da Salde 44 37 81
Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social 10 6 16
Secretaria Municipal de Coordenagdo das Subprefeituras 9 3 12

Programa de Siléncio Urbano - PSIU 33 23 56
Secretaria Municipal de Cultura 7 1 8
Secretaria Municipal de Desenvolvimento Urbano 0 1 1
Secretaria Municipal de Educacao 31 20 51
Secretaria Municipal de Esportes, Lazer e Recreacao 1 1 2
Secretaria Municipal de Finangas 28 16 44
Secretaria Municipal de Habitacao 3 5 8

Companhia Metropolitana de Habitacao de Sao Paulo - COHAB 3 4 7
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Secretaria Municipal de Infraestrutura Urbana e Obras 3 1 4
Secretaria Municipal de Participacdo e Parceria 7 2 9
Secretaria Municipal de Planejamento, Orcamento e Gestao 3 0 3
Instituto de Previdéncia do Municipio - IPREM 0 1 1
Secretaria Municipal de Servigos 0 0 0
Autoridade Municipal de Limpeza Urbana - AMLURB 3 6 9
Departamento de Iluminagdo Publica - ILUME 43 37 80
Servico Funerario do Municipio de Sdo Paulo - SFMSP 4 5
Secretaria Municipal de Transportes 11 5 16
Companhia de Engenharia de Trafego - CET 37 14 51
Sao Paulo Transportes S/A - SPTrans 28 18 46
Secretaria Municipal do Verde e do Meio Ambiente 13 5 18
Secretaria Municipal dos Negdcios Juridicos 1 0 1
Outros Orgéos* 10 9 19

15

“ndo pertinentes a esfera municipal
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Ranking especifico pela natureza dos
protocolos das Subprefeituras

Jardinagem
Comércio irregular
Limpeza publica/ lixo
Buraco em via publica
Passeio publico
Construgao irregular
Bueiros/ galerias agua pluvial
Limp. em terreno particular

Qualidade no atendimento ® 12 Quinzena
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Guias/ sarjetas 23 Quinzena
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Total de protocolos por Subprefeitura

SUBPREFEITURA 12 Quinzena 22 Quinzena TOTAL
.~ zomaNorte
Casa Verde 9 9 18
Freguesia/ Brasilandia 8 4 12
Jacana/ Tremembé 9 1 10
Perus 1 4 5
Pirituba/ Jaragua 7 7 14
Santana/ Tucuruvi 13 9 22
Vila Maria/ Vila Guilherme 8 2 10

Campo Limpo 6 4 10
Capela do Socorro 6 9 15
Cidade Ademar 5 2 7
Ipiranga 4 9 13
Jabaquara 5 2 7
M "Boi Mirim 9 8 17
Parelheiros 1 2 3
Santo Amaro 9 5 14
Vila Mariana 9 4 13

18
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SUBPREFEITURA 12 Quinzena 22 Quinzena TOTAL
.~ zomaleste
Aricanduva 4 1 5
Cidade Tiradentes 1 0 1
Ermelino Matarazzo 4 0 4
Guaianases 1 1 2
Itaim Paulista 4 2 6
Itaquera 8 5 13
Modca 14 7 21
Penha 11 11 22
Sao Mateus 2 3
Sao Miguel Paulista 2 3
Vila Prudente 6 4 10

Butanta 13 8 21
Lapa 9 6 15
Pinheiros 2 4 6

Sé 20 11 31




