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Apresentacao

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo divulga as estatisticas e as atividades reali-
zadas no Terceiro Trimestre de 2010, em cumprimento a Lei n® 13.167, de 5 de julho de 2001,
que criou o 6rgao. Foram 3.287 demandas trazidas pelos paulistanos nos meses de julho,
agosto e setembro, que envolvem reclamacoes, sugestoes e elogios. Em relacao ao trimestre
anterior, houve uma queda de 16%. Nesse mesmo periodo, a Ouvidoria prestou esclarecimen-
tos por telefone a 12.711 cidadaos sobre os servicos da cidade de Sao Paulo.

As principais manifestacdes dos municipes concentram-se nos servicos de zeladoria,
do bem-estar, servigos e sua qualidade, como demonstra o ranking: Iluminagdo publica, Quali-
dade no atendimento, Jardinagem, Perturbacao do siléncio, Buraco em via publica, Transporte
publico e Limpeza publica. A Qualidade no atendimento em secretarias, autarquias, empresas
e subprefeituras é exigida pelos municipes, o que reflete nesse relatdrio deixando a natureza
em segundo posto da lista dos mais reclamados.

Durante o periodo, a Ouvidoria Geral alinhou a Agenda Propositiva com o novo diretor
Paulo Ernesto Strazzi do Ilume, departamento da Secretaria Municipal de Servigos e responsa-
vel pela iluminagdo publica da cidade. Também foi referéncia ao receber uma visita técnica de
especialistas do governo estadual de Sao Paulo para compor pesquisa de campo realizada pela
Secretaria Estadual de Gestdo. Além de ter as estatisticas utilizadas como indicador na gestao
da qualidade pela CET (Companhia de Engenharia de Trafego).

A Ouvidoria Geral oficializou apoio a iniciativa da Secretaria Municipal de Educacao no
Programa INCLUI, instituido pelo Decreto n° 51.778, de 14/09/2010, que prevé uma politica
de atendimento aos alunos portadores de necessidades especiais. Tal medida demonstra a
preocupacao do 6rgao com a inclusdo e com o cumprimento de sua missdao em proporcionar a
interlocucdo entre os drgaos e os usuarios de servicos publicos.

Maria Lumena Balaben Sampaio
Chefe de Gabinete da Ouvidoria

Sao Paulo, outubro de 2010




Prefeitura da Cidade de Sao Paulo




Expediente

Prefeito
Gilberto Kassab

Ouvidora Geral
Maria Lumena Balaben Sampaio*

Chefe de Gabinete
Maria Lumena Balaben Sampaio

Chefe de Assessoria Téchica
Edna Lucia Volpi

Assessoria Técnica

Antonio Carlos Rodrigues
Caio Augusto Scodeler Frederico
Claudia Possan Foschiera
Francesly Sawaia Cerulli
Juliane Manes Alves

Marcia Belasque Machado
Maria Cecilia Carvalho Pallotta
Maria Lucia Palma Latorre
Monica Sandra da Silva

Nanci Frangiotti

Apuracgao Preliminar
Dante Shin Iti Kimura
Paulo Henrique de Souza Rocha

Assessoria de Informatica
Leonardo Zanon Arruda

Assessoria de Imprensa
Mami Yasunaga

Assessoria Administrativa Financeira
Aparecida das Gragas Duarte Amaral
Helena Giuliano Rey

Maria Clara Jacomino

Maria da Conceigao A. P. Santos

Ronaldo Cancian

Rosangela Aparecida Vieira

Walter Dias Guimaraes

Contabilidade
Mauricio Bevilacqua Santos Rosa
Rose Mari Cristiano

Expediente

Jorge Miyazaki

Keila Regina de Oliveira Neri
Regina Lucia Pinheiro Teixeira
Sonia Cristina Ferreira Santos

*Conforme Lei n® 13.167/01, art.59, paragrafo Unico .




Prefeitura da Cidade de Sao Paulo

Atendimento 0800

Andréia Ramos do Nascimento
Andressa Venancio

Claudia Regina Almeida Bonilha
Fernanda Justi

Francine Gualberto Pascon
Francisca Morais Moreira

Kelly Alves Prado

Lilian Dantas Sampaio

Luana da Silva Fontes

Luciana Muth Rego Braz
Marcela Aparecida Moreira
Michel Moreira Porto

Natdlia Martins de Oliveira
Raquel Cristina Guimaraes Pinheiro
Rosane Jacy Fretes Fava

Sergio Henrigue Romao

Vilma Maria de Paula Oréacio

Apoio GCM

Eder Freitas Souza

Geaze Farias de Lira

Julio Cirullo Junior
Marcelino de Barros Lucio
Marco Aurélio da Silva
Pedro Luiz da Silva

Expediente do Gabinete
Erika Lucia Timoteo Paulino
Marli de Jesus Ferreira

Estagiarios

Andrea da Silva Morais

Danilo de Souza Lodi

Erilson da Silva Neres

Gabriel Herzog Kehde

Jailton Xavier Santos

Leticia Zamperlini

Luciana Barbosa Rodrigues de Sena
Patricia Pereira de Almeida Mano
Rafael Fernandes D’Agostino
Renata Goulart Rodrigues

Robin Raphael Castro Gaia
Tassia Dilliany Santos Teixeira
Vanessa Santos Lentini Plantullo

Projeto Grafico
Thiago Calil D. M. Cardoso

Diagramacao
Leonardo Zanon Arruda




Relatério 3° Trimestre de 2010 .

Ouvidoria: Casa

e oo




Prefeitura da Cidade de Sao Paulo




Comunicagao

O site da Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo teve 39.965 acessos no terceiro tri-
mestre de 2010, sendo 12.142 em julho; 14.795 em agosto e 13.028 em setembro. Ou seja, uma
média diaria de 391, em julho, 477, em agosto, e 434, em setembro. Em relagdo ao trimestre
anterior houve um aumento de 5% no nimero de acessos.

A maior procura pelos usuarios sao as informag0es institucionais e as relacionados aos

servicos prestados pela prefeitura de S3o Paulo, como a realizacdo de poda de arvores e o fun-
cionamento das subprefeituras.

Média por dia de acessos ao site da Ouvidoria
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_ Relatorio 3° Trimestre de 2010 .
Metodologia

Os dados apresentados tém origem em um banco gerado por sistema préprio,
no qual a entrada e a saida de informacgdes sdo constantes. Portanto, para compo-
sicao do relatodrio é realizado um corte de tempo que compreende o periodo de 1°
de julho a 30 de setembro de 2010.

Dessa forma, qualquer acao realizada posteriormente ndo estara refletida
nesse relatorio.
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Midia de entrada
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No terceiro trimestre de 2010,
a Ouvidoria Geral da Cidade de Sao
Paulo recebeu 3.287 reclamagdes dos
paulistanos, sendo 79,92% (2.627) por
telefone; 10,56% (347) por fax; 4,81%
(158) por carta; 2,77% (91) pessoalmente
e 1,95% (64) por outros meios, como
oficios e e-mails.

No segundo trimestre de 2010, o
meio mais utilizado também foi o telefone
(Central 0800-17-5717) com 75%, seguido
por fax e por carta.

Na comparagao entre as estatisticas

@ Telefone: 2.627
{ Fax: 347
@ Carta: 158
Pessoalmente: 91
@ Oficio: 36
E-mail: 28
Total de Atendimentos: 3.287

entre periodos, o terceiro trimestre
apresentou uma queda de 16% no nimero
de atendimentos realizados em relagao ao
segundo trimestre, quando havia 3.951
protocolos. Também mostrou redugdo em
relacdo ao mesmo periodo do ano passado,
quando a estatistica era de 3.940 registros.
Assim, houve uma diminuicdao de 16,5%.

No terceiro trimestre de 2010, a
Ouvidoria realizou 12.711 atendimentos por
telefone que nao geraram protocolos. Esses
atendimentos foram para tirar ddvidas ou
para dar orientacOes referente aos servicos
publicos.




Ranking de atendimento
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Principais demandas

Iluminacgao publica é a natureza mais reclamada com 549 protocolos, no ter-
ceiro trimestre de 2010. Em relacao ao mesmo periodo do ano passado, a natureza apre-
sentou um aumento de 21%, ou seja, de 95 protocolos. Ja no comparativo com o periodo
anterior, o segundo trimestre de 2010, apresentou uma queda de 29% (227 reclamacoes
a menos). Na analise més a més, os nimeros das reclamacgdes se mantiveram estaveis:
julho (185); agosto (180) e setembro (184).

Qualidade no atendimento é a segunda natureza no ranking do terceiro tri-
mestre de 2010 com 449 reclamacdes. Em relacao ao mesmo periodo do ano passado,
apresentou uma queda de quase 30%, com 185 protocolos a menos. J&4 no comparativo
com o periodo anterior, a natureza apresentou uma queda pequena de 2% (11 registros
a menos). Na leitura més a més, ha uma oscilagdo: julho (137), agosto (166) e setembro
(146).

A natureza abrange as queixas das secretarias (367) e das subprefeituras (82). A
pasta com maior niumero de protocolos é a da Secretaria Municipal de Coordenagao das
Subprefeituras, seguida pela Secretaria Municipal dos Transportes com 61 protocolos. A
Secretaria Executiva de Comunicacao ocupa a terceira colocacao com 48, seguida pela
Secretaria Municipal de Participacao e Parceria (40), Secretaria Municipal de Financas
(39) e da Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social (30).

Qualidade no atendimento
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Jardinagem é a terceira natureza do ranking do terceiro trimestre de 2010 com 311
reclamagdes. Em relacdo ao mesmo periodo do ano passado, houve uma queda de 6%. Tam-
bém apresentou reducao no comparativo com o periodo anterior (2° trimestre de 2010) em
14%. As estatisticas da natureza, no més a més, apresentou uma diminuicao também: julho
(116); agosto (110) e setembro (85).

Perturbacao do Siléncio ¢ a quarta colocada no ranking 176 reclamagdes no tercei-
ro trimestre de 2010. A natureza é referente ao PSIU — Programa do Siléncio Urbano. Em rela-
¢do ao mesmo periodo do ano passado, a natureza apresentou uma queda de 4%, um indice
similar no comparativo com o periodo anterior (2° trimestre de 2010), com 3% de queda. Por
outro lado, a estatistica do més a més da natureza houve um aumento gradativo: julho (46),
agosto (58) e setembro (72).

Buraco em via publica ocupa a quinta colocagdo no ranking do terceiro trimestre
de 2010, com 167 protocolos. Em relacdo ao mesmo periodo do ano passado, a natureza
apresentou uma queda de 44% (131 protocolos a menos). Ja em relacdo ao periodo anterior,
também houve reducao de 26% (58 registros). Na estatistica do més a més, a natureza apre-
sentou uma oscilagao: julho (46), agosto (62) e setembro (59).

Transporte publico ocupa a sexta colocacdao no ranking do terceiro trimestre de
2010 com 146 protocolos. Em relacdao ao mesmo periodo do ano passado, houve uma queda




de quase 30%, com 59 registros a menos. J4 no comparativo com o periodo anterior, a
variagao foi minima, de 1% a mais. A estatistica da natureza no més a més se mostrou
estavel também: julho (51), agosto (45) e setembro (50).

Leve Leite ¢ a natureza que ocupa a sétima colocacao no ranking com 143 de-
mandas. O Leve Leite € um programa da Secretaria Municipal de Educacao. A maior parte
das reclamagdes na Ouvidoria é referente a falta de entrega do produto. Com a mudanca
no sistema de entrega em agosto de 2009, a natureza apresenta aumento no comparativo
com o mesmo periodo do ano passado de 110%, ou de 75 registros. Em relacao ao periodo
anterior, o Leve Leite aponta uma queda de 38%, ou seja 86 protocolos a menos. Na ana-
lise més a més, a natureza apresentou queda: julho (55), agosto (63) e setembro (25).




Atendimentos por Orgédo*




*Expressos em numero absoluto
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Naturezas de atendimento*
Orgios

Sec. Municipal de Assisténcia
e Desenvolvimento Social

Ouvidoria Geral do
 — _

Sec. Mun. deCoordenacao
das Subprefeituras

Sec. Municipal da Cultura

Sec. do Governo Municipal

Sec. Executiva de Comunicacao

Sec. Municipal da Sauade

Sec. Mun. de Desenvolvimento
Economico e do Trabalho

“*Relagdo de até as trés primeiras naturezas mais reclamadas em ndmero absoluto




Sec. Municipal de
Desenvolvimento Urbano

Sec. Municipal da Educacao

Sec. Municipal de
Esportes, Lazer e Recreacao

Sec. Municipal de Financas

Sec. Municipal de Habitacao

Companhia Metropolitana de
Habitacao de Sao Paulo

Sec. de Infra Estrutura
Urbana e Obras

Empresa Mun. de Urbanizacao
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Sec. Mun. de Modernizagao,
Gestao e Desburocratizacao

_ e
Sec. Municipal de

Negdcios Juridicos Sec. Municipal de Servicos

Sec. Municipal de Servico Funerario do
Participagao e Parceria Municipio de S3o Paulo

Sec. Municipal de




Sec. Municipal do
Verde e do Meio Ambiente

_ R

Secretaria Municipal
dos Transportes Sao Paulo Transportes S/A
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Atendimentos por
Subprefeituras’

Subprefeitura Atendimentos Subprefeitura Atendimentos

“Expressos em numero absoluto e em ordem alfabética




Naturezas de Atendimento-
Subprefeitura - Zona Norte

Jacana/ Tremembé

Perus

Pirituba/ Jaragua

Casa Verde/ Cachoeirinha Santana/ Tucuruvi

Freguesia do O/ Brasilandia

*Relacdo das trés primeiras naturezas mais reclamadas em numero absoluto

Vila Maria/ Vila Guilherme




Cidade Ademar




Parelheiros

Ipiranga

Jabaquara

M’Boi Mirim Vila Mariana

Santo Amaro







Guaianases

Relatério 3° Trimestre de 2010 .

Itaim Paulista Sao Mateus

Sao Miguel Paulista

Vila Prudente/ Sapopemba
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Agenda propositiva

Em setembro, a Ouvidoria Geral e o Ilume (Departamento de iluminagdo publica da Se-
cretaria Municipal de Servicos) se reuniram para dar continuidade a Agenda Propositiva com o
novo diretor, Paulo Ernesto Strazzi. Como sugestao de melhoria no atendimento ao municipe,
firmou-se o compromisso de criar uma ferramenta de acesso ao banco de dados do sistema Li-
gue Luz (0800-722-0156) por parte da Central de Atendimento da Ouvidoria (0800-17-5717),
que com isso pode elevar o nivel de informacao das demandas.

Na pratica significa que havera consulta prévia ao sistema 0800 do Ilume, evitando
duplicidade de registros. A ferramenta foi disponibilizada em meados de outubro pelo 6rgao.

Interlocucao com secretaria

A Ouvidoria Geral e a Secretaria Municipal de Educagao, por meio de suas interlocuto-
ras, mantiveram intercambio para fortalecer o programa da nova politica de atendimento aos
alunos portadores de necessidades especiais. O 6rgao, que estd localizado na regiao central
da cidade, deixou a disposicdo suas instalacdes, o auditorio para treinamentos e cursos; o
“Dicionario Enciclopédico Ilustrado Trilingue Deit-Libras. Assim, a Ouvidoria cumpre sua mis-
sdo e seu papel de interlocucdo com os usuarios dos servicos prestados pela administracao
municipal.

Ouvidoria como referéncia

A Ouvidoria Geral recebeu a visita técnica de especialistas da Secretaria de Gestdo Pu-
blica, do Governo do Estado de Sao Paulo, integrantes do Projeto de valorizagao das ouvido-
rias. O Projeto prevé a realizacdo de entrevistas a diversas ouvidorias publicas consideradas
referéncia no setor. A pesquisa visa conhecer a rotina de trabalho dessas ouvidorias.

A CET (Companhia de Engenharia de Trafego), por meio de seus interlocutores, utilizou
os dados do primeiro semestre de 2010 da Ouvidoria como indicador na gestao da qualidade
em assuntos internos. Demonstra-se, portanto, independente dos relatérios, que os dados da
Ouvidoria podem subsidiar acdes no seu ambito de atuagao.
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No terceiro trimestre, a Ouvidoria Geral esteve na Corregedoria Geral em visita ao novo
corregedor, Edilson Mougenot Bonfim, que fez a retribuicdo uma semana depois ao conhecer
as instalagdes do érgao.

Participacao em eventos

A Ouvidoria Geral esteve representada no Congresso Internacional de Ouvidores e Om-
budsman realizado em Belo Horizonte, entre os dias 28 e 30 de julho. cujo tema era “Cidada-
nia, Direitos Fundamentais e os Limites entre o Publico e o Privado”. Uma das oficinas mais
atuantes foi de ouvidorias publicas: “Poder Executivo e Legislativo”, discutido nos trés ambi-
tos: federal, estadual e municipal.




Conexao com a cidade de Sao Paulo

Em 2010, o IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica) promoveu o censo,
notadamente no terceiro trimestre, para que possamos conhecer melhor os brasileiros e as
brasileiras. Informagoes preliminares serao divulgadas em breve, mas a expectativa em rela-
¢do a piramide etaria brasileira deve se confirmar: o envelhecimento da populacdo.

A cidade de Sao Paulo, recorte expressivo desse cenario, revela por meio das reclama-
¢oes que chegam a Ouvidoria essa tendéncia. Registros que indicam: “idosa, reside sozinha,
resiste em conviver com familiares, mantém relagdo conflituosa com vizinhos e hostiliza a
aproximacdo de pessoas estranhas”. Em geral integra esse cenario a manutencdao de muitos
animais, cdes e gatos, companheiros que substituem o elo familiar. E como consequéncia

quase que natural o acimulo de “bagulhos”, “possivel foco do mosquito da dengue”, como
definem os vizinhos que recorrem a Ouvidoria para providéncias.

O encaminhamento dessa manifestacao recai no pedido imediato, como também no
resgate da dignidade humana, ou seja, a “denunciada” passa a ser a protagonista a exigir que
os direitos dos idosos sejam respeitados.

Nesse passo, a Ouvidoria tem encontrado na atuacao conjunta com outros 6rgaos da
prépria municipalidade e de outras instancias a interlocucdo adequada para cumprir com sua
missao e contribuir para a melhoria da qualidade de vida na cidade.

No presente relatério trimestral o destaque recai tanto no critério quantitativo, indican-
do os numeros absolutos, quanto no critério qualitativo de reclamacao. Assim merece o realce
o dia do idoso, 27 de setembro, uma forma a mais de comemorar e promover a reflexao so-
bre a legislacao e as politicas publicas focadas nessa populacao. A longevidade do paulistano
lanca esse desafio.

Maria Lumena Balaben Sampaio
Chefe de Gabinete da Ouvidoria
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Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo
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CEP: 01035-000
Telefone: 0800-17-5717
http://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/ouvidoria
Informagdes a imprensa: 3334-7122




