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Apresentacao

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo, em cumprimento da Lei n® 13.167 de 5 de julho de 2001,
divulga o Relatdrio Anual de Atividades de 2009 com estatisticas e analises sobre as manifestacdes do cidaddo
paulistano, seja reclamagao, sugestdo ou elogio. Dessa forma, cumpre o seu papel como um 6rgao intermedia-
rio que da voz ao municipe residente na maior cidade do pais com aproximados 11 milhGes de habitantes.

Em 2009, uma das diretrizes do érgdo foi a Qualidade no Atendimento, iniciada em 2008 com o
aumento de reclamagdes dessa natureza. Assim, a Ouvidoria Geral realizou eventos em conjunto com a pasta
que concentra a maior estatistica, Secretaria Municipal da Saude, além de abordar a questao no 3° Encontro
da Ouvidoria.

A discussdo e a reflexao, no entanto, veio com a pratica. Internamente, a Ouvidoria acatou sugestoes
de municipes para o aperfeigoamento da qualidade no atendimento e no terceiro trimestre consolidou a alte-
racdo do contrato de operacionalizacao do atendimento do érgao por meio da Central 0800. O Ultimo bimestre
do ano foi tomado por capacitagao dos atendentes. Com isso, a Ouvidoria prevé um atendimento de qualidade
e um crescimento gradual nas estatisticas.

Efetuou também alteragdes no sistema de registro de reclamagdes ao reintegrar a natureza iluminagao
publica, que operava em um sistema proprio devido ao alto nimero de queixas. O drgao regionalizou, com sub-
sidio na divisdo administrativa por subprefeituras, as demandas de PSIU, Assisténcia e Desenvolvimento Social,
Salde, Educacao e do Ilume para ampliar e melhorar a andlise dos dados estatisticos tanto pela equipe técnica
da Ouvidoria quanto pelos proprios gestores, que tém a disposicdo mais detalhes sobre suas demandas.

No ano de 2009 reforgou a interlocugao com os representantes de subprefeituras, secretarias, empre-
sas e autarquias. Para a Ouvidoria, ser o elo entre o municipe e o érgao em questdo é o cumprimento de sua
missao para o exercicio da cidadania.

Ampliou o programa da Agenda Propositiva para a Secretaria Municipal da Salde e para a Secretaria
Municipal da Educacao e manteve os ja existentes com o Ilume, a Secretaria Municipal de Assisténcia e De-
senvolvimento Social, a Sao Paulo Transportes e o PSIU — Programa de Perturbacdo do Siléncio. Como parte
do resultado desse trabalho em conjunto, a Ouvidoria anseia e atua para a satisfagao do usuario com o servico

publico municipal da Cidade de Sao Paulo.

Maria Inés Fornazaro
Ouvidora Geral da Cidade de S3o Paulo

Maria Lumena Balaben Sampaio
Chefe de Gabinete da Ouvidoria

Sao Paulo, janeiro de 2010
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Comunicacao

A Assessoria de Comunicacao da Ouvidoria Geral divulgou na midia e no site, conforme deter-
minacao legal que cria o érgao, os relatdrios trimestrais e o anual de 2008 durante o exercicio de 2009.
Também publicou no site os relatdrios mensais, que ndo estdo previstos em Lei, mas cumprem um
papel importante aos gestores que utilizam os dados como indicadores e com isso tém a possibilidade
de sana-los num periodo menor.

A prefeitura de Sao Paulo alterou a hospedagem de seu Portal para facilitar a navegacao e
acesso do cidaddo internauta. A Ouvidoria Geral fez a migracdo do contetdo no terceiro trimestre ao
apresentar novo layout. O site da Ouvidoria teve 81.575 acessos durante 2009. Com a migragao para
o novo portal da prefeitura, houve alteracao do programa de contagem de acessos. Dessa forma, o
0rgao passou a analisar a estatistica por meio de sua média mensal para nao comprometer a analise
do nimero de acessos.

Na secao Suas Duvidas foram desenvolvidos textos de esclarecimento sobre o funcionamento
de Subprefeituras e orientacdes e cuidados com o virus HIN1, destacando as recomendag0es feitas
pela Covisa (Coordenacao de Vigilancia em Saude), da Secretaria Municipal da Saude.

Média de acessos ao site da Ouvidoria

S ® 2007
® 2008

® 2009
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Midia de entrada

5, 80 %
0, 86%3 173% ’ 12 41% @ Telefone: 12.448 @ Oficio: 140

0, 65% ® Fax: 2.018 E-mail: 106
@ Pessoalmente: 944 Matéria de midia: 3

\‘ () Carta: 606 Total de Atendimentos: 16.265

Em 2009, a Ouvidoria Geral registrou 16.265 protocolos, uma
queda de 5,8% em relagao ao ano anterior, quando havia 17.272. A ma-
nifestacdo dos paulistanos foi em sua maioria por telefone com 76,53%,
seguida por fax, pessoalmente, carta e outros (oficio, e-mail e imprensa),
conforme aponta a tabela.

A queda de 1.007 protocolos ocorre em conseqiiéncia da conti-
nua reducdo dos numeros da natureza de iluminacdo pu-
blica (-46,7% em relagao a 2008), que se qualificou ao
investir em 2007 numa central de atendimento propria.

Em 2009, a Ouvidoria Geral alterou seu contrato
de operacionalizagao das posigoes de atendimento, no fi-
nal do terceiro trimestre. A mudanca é decorrente de va-
rias contribuicdes dos municipes por meio de sugestoes.
O quadro de atendentes passou por uma capacitacao
nos meses de novembro e dezembro. Assim, a Ouvidoria
prevé um crescimento no nimero de reclamacoes para
0s proximos periodos com essa alteracdao na Central de
atendimento da Ouvidoria, principalmente por meio do
telefone (0800-17-5717).

0, 02%
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Ranking de atendimento
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Mudanca na apresentacao por orgao

Desde o relatdrio do terceiro trimestre de 2009, a Ouvidoria Geral apresenta os érgaos e
suas devidas estatisticas por ordem alfabética, acatando sugestdes. As secretarias, as subpre-
feituras, as autarquias e as empresas publicas e seus respectivos nUmeros obedecem tal ordem

justamente para facilitar a localizagao.

Principais Demandas

No segundo trimestre de 2009, houve uma mudanga no posicionamento do ranking das
mais reclamadas. Pela primeira vez, a natureza iluminagao publica deixa de ser a primeira e pas-

sa o lugar para Qualidade no atendimento.

Qualidade no atendimento, com 2.420 protocolos, teve uma queda em relagao ao ano
anterior de 498 protocolos. Nos trimestres, a estatistica oscilou e registrou sua maior queda no
quarto trimestre com 520 reclamagOes. A natureza reune protocolos de secretarias e de sub-
prefeituras e o drgao com mais reclamacgOes € a Secretaria Municipal da Saude, com 1019. Em
segundo lugar esta a Secretaria Municipal de Transporte, com 229.

Em terceiro esta a Secretaria Executiva de Comunicacdo com 188, principalmente em fun-
¢do de a pasta ser responsavel pela Central 156. A Secretaria Municipal de Finangas retune 142
referentes a qualidade no atendimento e a de Participacdo e Parceria esta em quinto lugar com
119. A Secretaria Municipal do Verde e do Meio Ambiente surge em sexto lugar com 101 proto-

colos, em decorréncia da devolucao do valor cobrado no programa Inspegao Veicular.




Mais reclamados em Qualidade no Atendimento

Iluminacgao publica é a segunda natureza com maior nimero de protocolos em 2009
com 2.144. Por outro lado, apresenta a maior queda em relacao as demais naturezas com
1.879 a menos que o ano anterior. A estatistica mostra uma reducdo drastica a cada trimestre:
843, no primeiro; 571, no segundo; 454, no terceiro, e 276 no quarto trimestre. A natureza
é de responsabilidade do Ilume — Departamento de Iluminacdo Publica, ligada a Secretaria
Municipal de Servigcos. Em setembro de 2007, foi criado o Ligue-Luz, um atendimento préprio
e que foi responsavel pela diminuicdao das reclamagdes na Ouvidoria. Em 2008, eram 4.023
reclamagdes enquanto em 2007 havia 7.408.

Jardinagem ocupa a terceira colocacao com 1.272 protocolos. Apresenta um aumento
em relagao ao ano anterior com mais 350 reclamagoes. Apesar da queda no quarto trimestre,
quando foram registradas 191 demandas, nos trimestres anteriores houve oscilagdes: 337
(19), 414 (2°) e 330 (39).

A natureza Saude cai para quarta posicao no ranking com 1.260 reclamacoes. S3o 534 proto-
colos a menos que o ano anterior. Apresentou queda também em relacdo aos trimestres anteriores.

Buraco em via publica, cuja natureza é de responsabilidade das subprefeituras, ocu-
pa a quinta posicao entre as mais reclamadas com 993 protocolos. Sao 353 a mais que 0 ano

anterior, sendo que o terceiro trimestre foi o periodo em que a natureza recebeu a maior parte

1
y N




Prefeitura da Cidade de Sao Paulo

das reclamagOes com 298 protocolos.

A natureza Transporte publico reuniu, em 2009, 732 reclamacdes, ocupando a sex-
ta colocagao no ranking. Em relagao ao ano anterior, houve um aumento de 342 protocolos.
Maior parte das queixas esta relacionada ao Bilhete Unico e o Especial.

Perturbacao do siléncio aparece em sétima colocada com 686 reclamacdes. Sao 109
a mais que em 2008. A natureza se refere ao PSIU — Programa do Siléncio Urbano. No com-
parativo entre os trimestres, a natureza apresentou uma queda no segundo trimestre, mas

voltou a subir no terceiro e a cair no quarto.

Interlocucao constante
A Ouvidoria Geral continua com a proposta de manter um interlocutor em cada 6rgao da

prefeitura. Em 2009, esse contato foi reforcado junto aos subprefeitos, presidentes e secretarios.
A interlocucdo constante representa maior agilidade nos procedimentos ao permitir que o 6rgao
em questdao compreenda as necessidades dos municipes e entenda o funcionamento para a reali-
zacao do servico a ser prestado. Essa interlocugdo contribui de varias formas, mas principalmente

para melhorar a vida do cidadao paulistano em relagao a cidade em que vive.

Regionalizacao
A partir de 2009, a Ouvidoria Geral passou a regionalizar as estatisticas da Secretaria Munici-
pal da Saude, PSIU — Programa do Siléncio Urbano, Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvol-
vimento Social, Secretaria Municipal de Educacao e Ilume — Departamento de Iluminagao Publica.
A alteracdo ocorre para facilitar na visualizacdo e analise da assessoria técnica da Ouvidoria

Geral, além de ter objetivo junto ao 6rgao correspondente. Com um detalhamento maior é possivel

planejar politicas publicas direcionadas a cada regido.

‘



A natureza Iluminagdo publica volta a integrar o sistema da Ouvidoria em 2009. Devido ao
numero alto de reclamacg0es, era necessario um formuldrio mais simples que possibilitasse um aten-

dimento mais simplificado para essa natureza.

Agenda Propositiva

Desde 2006, a Ouvidoria Geral aplica a Agenda Propositiva para os 6rgdos com maior
numero de reclamagdes. O Ilume — Departamento de Iluminagdo Publica foi o primeiro a entrar
para o programa. Depois passaram a integrar outros como: Secretaria Municipal da Salde, Se-
cretaria Municipal de Desenvolvimento e Assisténcia Social (SMADS), Sao Paulo Transportes (SP
Trans), PSIU — Programa do Siléncio Urbano.

Em 2009, a Ouvidoria Geral realizou reunidao junto a SMADS por meio da Coordenadoria
de Gestao de Beneficios para propor uma divulgacdao maior dos beneficios existentes a popula-
¢do, tais como Bolsa Familia e Renda Minima.

A Secretaria Municipal de Educagao passou a integrar o programa de Agenda Propositi-
va da Ouvidoria ap6s o aumento de reclamagoes referente ao Leve Leite. Em 2009, a natureza
Leve Leite apresentou 644 queixas sendo que no ano anterior havia somente 18. A pasta alterou
a forma de entrega do produto para que o corpo docente pudesse se concentrar no contetdo
pedagdgico e deixar a logistica para uma empresa especializada. A partir de agosto o leite pas-
sou a ser entregue pelos correios no enderego indicado pelos pais ou responsaveis, tendo sido
identificado um alto indice de cadastros desatualizados o que prejudica o objetivo do programa.
Com a Agenda Propositiva, a Ouvidoria passou a estudar a criagdo de formulario especifico para

essa hatureza com base nas informagOes solicitadas pela pasta.
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Atendimentos por Orgéo

Orgao Atendimentos




Orgdo Atendimentos

“N&o pertinentes a esfera municipal
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Prefeitura da Cidade de Sao Paulo

Naturezas de atendimento*
Orgdos

Comissao Municipal de

Direitos Humanos Sec. Ex. de Comunicagao

Ouvidoria Geral do
Municipio de Sao Paulo Sec. Municipal da Cultura

Sec. Mun. da Pessoa com
Sao Paulo Turismo Deficiéncia e Mob. Reduzida

Sec. do Governo Municipal Sec. Mun. da Saude

*Relacdo das trés primeiras naturezas



Sec. Mun. de Assistén_cia e
Desenvolvimento Social

Sec. Mun. de Coordenacao
das Subprefeituras

Sec. Mun. de Desenvolvimento
Economico e do Trabalho*

Sec. Mun. de
Desenvolvimento Urbano

Sec. Mun. de Educacao

Sec. Mun. de Esportes,
Lazer e Recreacgao

Sec. Mun. de Financas

Inst. de Previdéncia Municipal

*Antiga Secretaria Municipal do Trabalho . E

Relatoério Anual de 2009 .



cureess ey
Prefeitura da Cidade de Sao Paulo

Sec. Mun. de Habitacao

Comp. de Proc. de Dados do
Municipio de Sao Paulo

Comp. Metropolitana de
Habitacao de Sao Paulo

Sec. Mun. de
Participacao e Parceria

Sec. Mun. de Infra Estrutura
Urbana e Obras
Sec. Mun. de Planejamento

Sec. Mun. de Seg. Urbana
Empresa Mun. de Urbanizacao

Sec. Mun. de Modernizacao,

Gestao e Desburocratizacao Sec. Mun. de Servicos




Servico Funerario do
Municipio de Sao Paulo

Sec. Mun. do Verde e do
Meio Ambiente

Sec. Mun. dos Transportes

Sec. Mun. dos

Negécios Juridicos Comp. de Eng. de Trafego

P
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Concluidos por Orgéo

A média de concluidos por érgao foi de 79,01%.

Comissdo Municipal de Direitos Humanos

Ouvidoria Geral do Municipio de Sao Paulo

Sao 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

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 Educacdo

Sec. Mun. de Esportes, Lazer e Recreagao
Secretaria Municipal de Finangas

Instituto de Previdéncia Municipal

| 0%

| 98,33%

| 75,00%

I 100%
) 91,54%
I | 56,84 %
| 100%
| 30,36%
| G 1,28 %
I | 53,24%
| 31,25%
| 100%
| 0,96 %
I | 72,22%
| 85,17 %
| 100%




Secretaria Municipal de Habitacao

Companhia Metr. de Habitagdo de Sao Paulo

Sec. Mun. de Infra Estrutura Urbana e Obra

Empresa Municipal de Urbanizacao

Sec. Mun. de Mod, Gestao e Desburocratizacao
Comp. de Proc. de Dados do Mun. de Sdo Paulo
Secretaria Municipal de Participagdo e Parceria
Secretaria Municipal de Planejamento
Secretaria Municipal de Seguranga Urbana
Secretaria Municipal de Servigos

Servigo Funerario do Municipio de Sao Paulo
Sec. Mun.do Verde e do Meio Ambiente
Secretaria Municipal dos Negdcios Juridicos
Secretaria Municipal dos Transportes

Companhia de Engenharia de Trafego

e 75,64%
| 90 48%
I ——| 1009

I 0%

I | 86.54%
I | 100%%
I | 90, 13%
R | 100%
| 77,78%
| 03, 33%
I | 783,95%
| 72,01 %
| 59,38%
| 55,250
| 34,729,

-



Atendimentos
por Subprefeitura

Subprefeitura Atendimentos Subprefeitura Atendimentos




Naturezas de Atendimento-
Subprefeitura - Zona Norte

Vgﬁ&g ’hﬁ" Jacani/ Tremembé
"N
g

fi' Perus
g Pirituba/ Jaragua
Casa Verde/ Cachoeirinha Santana/ Tucuruvi

Freguesia/ Brasilandia

Vila Maria/ Vila Guilherme

*Relacdo das trés primeiras naturezas . 3
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Subprefeituras - Zona Sul




Parelheiros

Ipiranga

Jabaquara

M’Boi Mirim Vila Mariana

Santo Amaro
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Guaianases Penha

Itaim Paulista Sao Mateus

Sao Miguel Paulista

Vila Prudente/ Sapopemba
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Subprefeituras - Oeste




Subprefeitura - Centro
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Concluidos
por Subprefeitura

A média de concluidos por subprefeitura foi de 80,16%.

Aricanduva/Vila Formosa
Butantd

Campo Limpo

Capela do Socorro

Casa Verde/Cachoeirinha
Cidade Ademar

Cidade Tiradentes
Ermelino Matarazzo
Freguesia do O/Brasilandia
Guaianases

Ipiranga

Itaim Paulista

Itaquera

Jabaquara
Jacand/Tremembé

Lapa

186,58%

1'80,00%

1 85,06%
R | 36 07 %,

] 75,17%

| 87,50%
| 32, 76%

I — 74,45 %

| 75 81%
e 30,74%

| 80,79%

| 62,99%

| 32,67 %

| 79,10%

| 76,66%
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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

| 8 61%
I m—. &8, 70%,
R | 50, 85%
I — 69,530,
I —| 74 2907,
I | 74,90%
I ——. 81,82%
i | 81,45%
I —— 88, 75%
| 63, 86%
I ——— 75 00%
I ———| 79,407
| 35,71%
I —— 81,04%
- 80,36%
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Aperfeicoamento
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Coloquios

Em 2009, a Ouvidoria Geral da Cidade
de S3o Paulo realizou cinco coléquios com o
objetivo de qualificar sua equipe técnica e pro-
mover a discussao de temas pertinentes ao co-
tidiano, seja de conhecimento técnico, procedi-
mentos ou de formagao geral, caso da reforma
ortografica.

Reforma ortografica, com Katia Bastos,
professora de Lingua Portuguesa.

*0 Carnaval na cidade de Sao Paulo, com | Erminia Maricato,
Nanci Frangiotti, assessora técnica da Ouvi- acima, e Nanci
doria que defendeu o tema em seu mestrado Frangiotti
na USP (Universidade de Sao Paulo).

eLicenciamento de Imoveis, com Glaucia

Craveiro de Almeida, da subprefeitura de Vila

Mariana.

*Questao urbana do ponto de vista do planejamento na area, com Erminia Maricato,
Livre Docente pela FAU-USP (Faculdade de Arquitetura e Urbanismo da Universidade de Sao
Paulo) e professora titular e presidente da Comissao de pesquisa da FAU-USP.

*Psiu — Programa do Siléncio Urbano, com Wanderley Pereira, diretor da Divisao Técnica de
Fiscalizacao do drgao.

W SAORAULD.

Cursos realizados

Com o crescente numero de reclamacdoes em Qualidade no atendimento a partir de 2008, a
Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo continuou a se dedicar ao tema no ano de 2009 ao realizar

eventos que possibilitaram a discussao e reflexao da questao.

-9
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Conforme os dados estatisticos, a Secretaria Mu-

nicipal da Saude é a que concentra o maior numero de
queixas. Dessa forma, foram realizados dois eventos
direcionados a funcionarios da pasta em decorréncia
da agenda propositiva entre os dois érgaos.
O primeiro evento direcio-
nado foi em agosto com o
tema “Qualidade do atendi-
mento ao usuario dos servi-
cos de saude da Cidade de
Sao Paulo”, que reuniu cer-
ca de 50 pessoas. O evento
de um dia teve trés painéis:
“Qualidade no atendimen-
to” com Daniel Annenberg,
consultor e responsavel
pela implantagao do Pou-
patempo; “Ouvidoria nos
servicos de Saude” com Carlos Ferrara, ouvidor do Hospital Brigadeiro, e “A Ouvidoria Central da
Saude na Cidade de Sdo Paulo” com Mario Sérgio Mendes Cardoso, ouvidor da Secretaria Municipal
da Salde. O evento foi encerrado com dinamicas e conclusdes, sob a coordenacdo de Maria Lumena
Sampaio, chefe de gabinete da Ouvidoria Geral, e Edna Volpi, chefe da assessoria técnica da Ouvido-
ria Geral.

Em novembro, a Ouvidoria Geral organizou juntamente com a ABO-SP (Associagao Brasileira
de Ouvidores/ Ombudsman Segao Sao Paulo) o Curso de Capacitacao de Ouvidores da Secretaria
Municipal da Saude. Com 35 participantes, o encontro abordou seis temas e foi encerrado com uma
avaliagao.

Os temas foram:
*“Quvidoria, cidadania e ética” com Maria Inés Fornazaro, ouvidora geral da cidade de Sao Paulo;
*"Portaria 867/2008” com Mario Sérgio Mendes Cardoso, ouvidor central da salde;

Paulo Rocha, acima, e Carlos
Ferrara




*"“Histdrico da Ouvidoria” com José Pinheiro Machado, ouvidor do Poupatempo/ Prodesp;
*"Ouvidoria na prestagdo de servigos de saude” com Munira Aiex, do Servico de Atendimento ao
Usuario da Associacdo Congregacao de Santa Catarina;

*"Protecdo e defesa dos usuarios de servicos publicos” com Paulo Henrique de Souza Rocha, da
Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo e

*"Negociacao de conflitos” com Maria Lumena Sampaio, chefe de gabinete da Ouvidoria Geral da
Cidade de Sao Paulo.

3° Encontro da Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo realizou em 17 de
novembro o 3° Encontro com mais de 130 participantes. O evento
possibilitou refletir e, principalmente, discutir o tema Qualidade no
atendimento no Auditdrio da Secretaria Municipal da Cultura, no Edi-
ficio Olido.

A ouvidora geral Maria Inés Fornazaro abriu o encontro desta-
cando a importancia do tema no relacionamento com o cidaddo e o
usuario do setor publico. Ressaltou tam-
bém o respeito, um requisito basico para
atingir um atendimento de qualidade. O
primeiro painel foi a Apresentacao das
atividades da OGM (Ouvidoria Geral do
Municipio) com Maria Lumena Sampaio,
chefe de gabinete do 6rgao, que expla-
nou o embasamento legal da ouvidoria
publica, contextualizou a abrangéncia
da OGM na metropole e provocou uma reflexdao sobre o tema.

O segundo painel foi a abordagem técnica “Faca a diferenca no atendimento” com a consulto-

Maraci Pattaro
e participantes
da oficina
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ra Sandra Naime, que fez um apanhado histdrico sobre o surgimento dos servicos especializados no
tema, além do Cddigo de Defesa do Consumidor. Ao final deste painel o conceito “atender” foi discu-
tido amplamente pelos participantes.

A troca de experiéncias e de percepcoes dos participantes foi explorada na Oficina da con-
sultora Maraci Pattaro. Na ocasido, houve simulacdo de atendimento entre o cidaddo/ usuario e as
administracOes publicas e privadas numa dinamica que envolveu a todos.

Qualificacao da equipe técnica

Primar por um atendimento de qualidade e com isso manter a equipe capacitada € uma
das diretrizes da Ouvidoria. O 6rgdo enviou servidores para o Programa Inova Gestdo, criado
pela Secretaria de Modernizagdo, Gestao e Desburocratizacao por meio da Coordenadoria de
Gestao do Conhecimento e Capacitagao.

Os servidores de nivel estratégico da Ouvidoria participaram do “Curso para Gestores Publi-
cos com Enfase na Inovacdo”, de agosto a novembro, cumprindo uma carga horaria de 146 horas.

O Programa Inova Gestao teve como resultado o desenvolvimento de 23 projetos. A
Ouvidoria por meio de seus representantes participou de dois: Parque Sustentavel — Modelo de
Sustentabilidade para Cidade de Sao Paulo e Portal da Qualidade, sendo que o primeiro foi um
dos oito finalistas selecionados para analise final do prefeito Gilberto Kassab e do secretario
Rodrigo Garcia.

Participacao em eventos
A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo esteve representada em diversos eventos no decorrer

do ano de 2009. Dentre eles, destaca-se a participagao no Seminario Internacional 200mbudsman
ocorrido em novembro, em Sao Paulo, promovido pela ABO (Associagao Brasileira de Ouvidores/Ombu-
dsman Nacional) e pelo Instituto Brasileiro Pré-Cidadania. Participantes brasileiros dos setores privado e

publico — nas esferas municipal, estadual e federal — tiveram a oportunidade de trocar experiéncias com

profissionais da Suécia, Austria, Bermudas, Canada e dos Estados Unidos.




Ouvidoria como referéncia
A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo tem como missdao aprimorar a qualidade dos

servigos prestados ao paulistano. A populacao compreende 11 milhdes de pessoas o que torna o
orgao uma referéncia a outras instituicoes. Dessa forma, é uma rotina gestores e administrado-
res visitarem o 6rgao para conhecer a estrutura e os procedimentos. Visitaram a Ouvidoria em
2009, entre outros:

eTécnicas da Fundacdo para o Desenvolvimento da Educacao (FDE), da Secretaria de Educacao
do Estado de Sao Paulo;

*Quvidor Nacional de Direitos da Cidadania da Assembleia Nacional da Hungria, Mate Szabo;
eOuvidora do Metr6 de Sao Paulo, Isabel Midori e

*Quvidor da Policia Civil do Estado de Sao Paulo, Luiz Gonzaga Dantas

Ouvidoria da Guarda Civil Metropolitana
A ouvidora geral Maria Inés Fornazaro participou, em 18 de setembro, da cerimé6nia de

assinatura da Portaria 390 da Secretaria Municipal de Seguranca Urbana, que instalou a Ouvido-
ria da Guarda Civil Metropolitana (GCM).

Administracao Interna
A Ouvidoria cumpriu o Decreto 50.395 (21/01) ao reavaliar os contratos e as licitacdes de

servicos, manutencao e estrutura. Em marcgo, houve o congelamento do orgamento em 23,63%,
0 que ndo impediu o érgao de redimensionar as prioridades sem comprometer a qualidade dos
servicos e ainda realizar uma economia de 8,34%.

Os contratos revistos envolvem os servicos de postagem, copa, motofrete, impressao
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departamental, limpeza e manutencao da estrutura fisica e de equipamentos.

O compromisso de manter um processo continuo de organizagao e reestruturacao resul-
tou, no 4° trimestre, na alteracao do contrato da operacionalizacao da Central de atendimento.
A modificacao integra uma das prioridades da Agenda 2012 e sua implementagdo tem inicio em

2010, trazendo beneficio ao cidadao paulistano.




O Exercicio da Cidadania e a Formacao do Conhecimento

"0 conhecimento nunca é reflexo ou espelho da realidade. O conhecimento é sempre uma tra-
dugao, seguida de uma reconstrucao.” (Edgar Morin)!

Ao buscar o atendimento na Ouvidoria Geral seja na forma da reclamacao, elogio ou
sugestao, o municipe exerce o seu papel como cidadao que busca a melhora da prestagdo do
servico publico. No papel de interlocutor entre o 6rgao da prefeitura e o morador da cidade, ao
receber essa solicitacao surge um novo conhecimento da realidade.

O morador e usuario de uma cidade como Sao Paulo demanda uma grande diversidade
de servigos e por vezes é necessario que haja a manifestagdo em relagdo aos mesmos para a
sua solucdo e aprimoramento. Dessa forma, ao revela-las diante da administracao publica, o
municipe ndo sé busca resolver um problema pontual, mas também melhora a qualidade de vida
em sociedade.

Assim, torna-se indiscutivel a necessidade da consciéncia dos agentes publicos que a
dignidade nata de todo cidaddo deve ser respeitada. Dessa forma, o municipe deve ser ouvido
e a busca de solugdes para as suas demandas é prioridade eminente.

Ao fecharmos o relatério anual de 2009, verificamos que, justamente, a natureza mais
reclamada com relacdo aos varios 6rgaos da administracao publica municipal foi a qualidade no
atendimento.

Esse fato nos leva a refletir, elaborar e compartilhar acées com animo renovado, espe-
cialmente, quando se identifica o necessario investimento na transmissao de conhecimentos por
meio de cursos e treinamentos que visam qualificar o atendimento dirigido ao municipe.

E nesse contexto a Ouvidoria Geral também investe em capacitacao, seja de seu corpo
técnico ou aquela oferecida a servidores de outros érgdaos municipais, buscando agregar mais
conhecimento para a construcao de uma nova realidade e a consolidacdo do exercicio de cida-
dania.

I Morin, Edgar. Os setes saberes necessarios a educacdo do futuro.
Consulta site www.edgarmorin.org.br ‘
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