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Apresentacao

O primeiro trimestre de 2012 foi marcado pela ampliagao dos indicadores obtidos a partir do
sistema de informagdes da Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo - OGM, bem como pela articulagao
entre ouvidorias, especialmente em margco quando se comemora o Dia do Ouvidor.

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo transforma as manifestagdes dos paulistanos em
dados sistematizados para facilitar a analise dos 6rgaos publicos, que utilizam as estatisticas como
ferramenta de gestao no aprimoramento dos servigos prestados nesta metropole.

Neste trimestre, a Ouvidoria lancou o inédito relatdrio do 4° trimestre de 2011 com o objetivo
de oferecer mais um referencial das demandas dos cidadaos aos 6rgaos publicos, assim como para o
meio académico e a sociedade civil. Todos os dados podem ser conferidos no Portal da Prefeitura de
Sao Paulo, na home da OGM.

As estatisticas constituem uma base de consulta e estudo tanto na edicdo de matérias divul-
gadas pela midia em geral como para estudantes, preocupados em refletir, questionar e analisar mais
profundamente as questdes trazidas pelos cidaddos paulistanos. Desta forma também é um veiculo
que confere transparéncia as atividades desenvolvidas pela OGM.

O relatorio refinou as estatisticas, por meio do Programa RIO — Registro de Reclamacdes de
Ouvidorias, cujo trabalho ressalta a importancia de uma contextualizagdo e visao sistémica das reclama-
¢Oes. Incluiu a regionalizacdo da natureza Iluminacdo publica e de Vigilancia Sanitaria, servicos afetos ao
Departamento de Iluminacao Publica - ILUME e Coordenacdo de Vigilancia Sanitaria - Covisa, respectiva-
mente, o0 que proporciona um recorte mais detalhado do foco de acdes a serem desenvolvidas.

Janeiro, fevereiro e marco de 2012 resultaram em 14.983 atendimentos. Deste total, 20,50%
geraram a abertura de protocolos, o equivalente a 3.072 manifestagdes. Das naturezas mais reclama-
das, Qualidade no atendimento ocupa a primeira colocacao no ranking, a exemplo do trimestre anterior
(40 trim. de 2011). As demandas de zeladoria (Iluminagao publica, Jardinagem, Buraco em via publica,
Limpeza publica e Perturbacao do siléncio) sdo naturezas que ocupam a lista das mais reclamadas.

Tal balango reforca o anseio do paulistano por um servigo de qualidade e em setores distintos,
contribuindo dessa forma na construcao de uma cidade melhor e de exceléncia.

Maria Lumena Balaben Sampaio
Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo
Sao Paulo, abril de 2012
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Metodologia

Os dados apresentados tém origem em um banco gerado por sistema proprio, no qual a en-
trada e saida de informagdes sao constantes. Portanto, para a composicao do relatorio € realizado um
corte de tempo que compreende 1° de janeiro a 31 de marco de 2012.

Esse procedimento propicia uma fotografia da base de dados naquele momento, contudo exis-
tem variaveis decorrentes da propria dinamica de atendimento que incidem especialmente na dimen-
sao das naturezas mais reclamadas. Ha de se considerar, portanto, as seguintes situacoes:

e competéncia concorrente: uma mesma natureza pode ser atribuicdo de 6rgaos e empresas
publicas diferentes. Como exemplo, a natureza Qualidade de atendimento que perpassa por todas as
secretarias, os 0rgaos e as empresas publicas;

* reabertura de protocolo: o usuario do servico pode questionar a resposta recebida, se o aten-
dimento foi parcial, ou ainda se houver um fato novo que justifique a reabertura;

» reclassificacdo: no decorrer da analise de um protocolo € possivel identificar mais de um
ofensor, o que implica em encaminhamentos concomitantes. Se houver uma prevaléncia da nova de-
manda, o protocolo podera ser reclassificado;

e dinamica administrativa: a implementacao de novas politicas publicas impacta em reclama-
(gjégs até entdo desconhecidas, o que podera recomendar a insercao de novas naturezas no banco de

ados.

O Cidadao e a Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo

Com um total de 14.983 atendimentos no primeiro trimestre de 2012, o periodo manteve o
percentual de abertura de protocolos na ordem de 20,50% desse montante, o que equivale a 3.072
manifestacOes. Esse patamar confirma a tendéncia do relatdrio anual de 2011, que indicou a abertura
de 20,95% de protocolos em relacdo ao total de atendimentos e de 29,61% no relatério anual de
2010.

Esse indicador demonstra que o foco na melhoria da forma e conteldo de informacgdes pres-
tadas pelo atendimento da OGM resulta em ferramentas consistentes e rapidas para o cidadao se
relacionar com a administracdo municipal. Um aspecto que reforca tal tendéncia é o percentual de
abertura de protocolos que se mantém, enquanto o universo de atendimentos em geral cresce.

A OGM serve a populacdo como fonte de informag0es e orientacdes, além de ser um local para
0 exercicio da cidadania no momento em que se exige um servigo de qualidade.

Em relacdao ao trimestre anterior (4° trimestre de 2011), houve um aumento no nimero de
protocolos de 26,58%, equivalente a 645, ou seja, foram registrados no periodo 2.427 demandas. Ja
em relacdo ao mesmo periodo do ano anterior, houve uma queda de 15,04% (equivalente a 544 pro-
tocolos). No primeiro trimestre de 2011 foram registrados 3.616 protocolos.
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Midia de entrada de atendimentos em geral

0,67% @® Telefone: 14.072
® E-mail: 524
@ Pessoalmente: 189
Carta: 100
@ Fax: 98
Total de atendimentos: 14.983

93,92%

Midia de entrada de protocolos
6,15%

17’06%\ | 3,26% @ Telefone: 2.161
\\//3,19% ® E-mail: 524
@® Pessoalmente: 189
Carta: 100
® Fax: 98

Total de protocolos: 3.072
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O paulistano mantém sua preferéncia pelo meio telefone (Central 0800-17-5717) para se
manifestar na Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo, como reforcam as estatisticas deste primei-
ro trimestre de 2012. A midia telefone representa 93,92% dos 14.983 atendimentos realizados no
periodo. Deste total, 20,50% resultaram na abertura de protocolos, ou seja, 3.072 manifestacdes
de reclamacoes, de sugestdes ou de elogios.

A segunda midia mais utilizada foi o e-mail (3,50%), seguida pela reclamacao feita pes-
soalmente (1,26%), carta (0,67%) e fax (0,65%).

Analise da midia telefone
Total de ligagdes

A principal midia utilizada pelos municipes foi analisada atendidas
com o objetivo de delinear um referencial estatistico, que servira
de ferramenta para treinamento e aperfeicoamento da equipe. @ Total de orientagoes

@ Total de protocolos
abertos
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Ranking de atendimentos
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Comparativo por trimestre
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Principais demandas dos protocolos

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo analisa no Relatério do 1° Trimestre de 2012 uma
amostra das dez naturezas mais reclamadas. Tal quadro da uma amplitude das demandas trazidas
pelos cidaddaos nos meses de janeiro, fevereiro e margo.

Qualidade no atendimento é a mais reclamada no ranking com 754 protocolos. A nature-
za abrange a interacdo presencial e o acesso pela via eletronica em diversos niveis de atendimento
e prestacao de servicos da municipalidade. Nos dois comparativos, Qualidade no atendimento apre-
sentou aumento: de 67,18% (303 registros a mais) em relacdo ao mesmo periodo do ano anterior e
de 55,46% (269) em relacao ao trimestre anterior (4° trim. de 2011). No més a més, a estatistica
oscilou: 214 em janeiro; 276 em fevereiro e 264 em margo.

Qualidade no atendimento reldne reclamagdes de secretarias (476), subprefeituras (103),
empresas e autarquias (168) e outros (7).

A Sao Paulo Transportes S/A - SPTrans, da Secretaria Municipal de Transportes, concentra o
maior niumero de reclamacbes com 137 protocolos, sendo grande parte referente ao acesso a loja
virtual; seguida pela Secretaria Municipal de Coordenacao das Subprefeituras, com 106 registros,
e a Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social com 100.

Em quarto colocado estd a Secretaria Municipal de Financas, com 74 demandas, seguida
pela Secretaria Municipal da Saude, com 60.

Mais reclamadas em Qualidade no Atendimento

Iluminagao publica ocupa a segunda colocacao no ranking com 365 protocolos. Todos os
registros foram encaminhados ao Departamento de Iluminagdo Publica - Ilume da Secretaria Municipal
de Servicos. A natureza teve uma queda nos dois comparativos: de 44,36% (291 registros) a menos




Relatorio 1° Trimestre de 2012

que o mesmo periodo do ano anterior e de 20,13% (92) a menos que o trimestre anterior. No més a
més, a natureza aponta um aumento gradual: 98 em janeiro; 119 em fevereiro e 148 em marco.

Jardinagem ocupa a terceira colocagao no ranking com 231 protocolos, que foram en-
caminhados as subprefeituras. No comparativo com o mesmo periodo do ano anterior, a natureza
apresentou uma queda nas estatisticas de 40,16% (155 protocolos a menos). Por outro lado, em
relacdo ao trimestre anterior, a natureza apresentou um aumento de 59,31%, equivalente a 86
demandas, diante do periodo de chuvas mais intensas. No més a més, Jardinagem oscilou sendo:
76 em janeiro; 67 em fevereiro e 88 em margo.

A natureza Escolas ocupa a quarta colocagao no ranking com 126 protocolos. Deste total,
125 foram encaminhados a Secretaria Municipal de Educagdo e 1 a um érgao externo a municipali-
dade. A natureza apresentou um aumento de 10,53% (12 registros) em relagdo ao mesmo periodo
do ano anterior. Em relacdo ao trimestre anterior, também foi apontado um aumento de 94 protoco-
los. Na analise més a més, a natureza teve seu pico no inicio das aulas, sendo: 20 em janeiro, 67 em
fevereiro e 39 em margo. As estatisticas sdo compativeis com a natureza de carater sazonal: inicio
do ano letivo.

Transito esta em quinto colocado no ranking com 118 protocolos. Deste total, 117 foram en-
caminhados a Companhia de Engenharia de Trafego - CET, da Secretaria Municipal de Transportes, e
1 a prdpria pasta de transportes. A natureza apresentou um aumento nos dois comparativos: 26,88%
(25 demandas) a mais que o mesmo periodo do ano anterior e 34,09% (30 registros) a mais que o
trimestre anterior. No més a més, a estatistica da natureza aumentou gradativamente: 33 em janeiro,
35 em fevereiro e 50 em marco.

Perturbacao do siléncio ocupa a sexta colocacdo no ranking com 107 protocolos. Deste
total, 106 foram encaminhados ao Programa do Siléncio Urbano - PSIU, da Secretaria Municipal de
Coordenagao das Subprefeituras, e 1 para um dérgao externo a competéncia da municipalidade. A na-
tureza apresentou uma queda nos dois comparativos: 28,19% (42 registros) a menos que 0 mesmo
periodo do ano anterior e 13,01% (16 demandas) a menos que o trimestre anterior. Na estatistica més
a més, a natureza apresentou uma oscilagdo: 35 em janeiro; 27 em fevereiro e 45 em marco.

Buraco em via publica estd em sétimo colocado no ranking com 106 protocolos. Deste
total, 105 foram encaminhados as subprefeituras e 1 para a Secretaria Municipal de Habitagdo. Em
relacao ao mesmo periodo do ano anterior, a natureza apresentou uma queda de 59,07% (153 pro-
tocolos). Ja no comparativo com o trimestre anterior, houve um aumento de 58,21%, equivalente a
39 demandas. Na andlise més a més, a natureza apresentou uma queda gradativa: 38 em janeiro;
35 em fevereiro e 33 em margo.
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Limpeza publica/ lixo ocupa a oitava colocacao no ranking com 98 protocolos. Deste total,
80 foram direcionados as subprefeituras; 16 a Autoridade Municipal de Limpeza Urbana - AMLURB (an-
tigo Departamento de Limpeza Urbana - Limpurb), da Secretaria Municipal de Servigos; 1 a Secretaria
Municipal de Esportes, Lazer e Recreacdo e 1 a um orgao externo a competéncia municipal. A AMLURB
passou a vigorar com a Portaria 209, publicada em 1/3/2012.

A natureza Limpeza publica/ lixo apresentou uma queda nos dois comparativos: 52,88% (110
demandas) a menos que o mesmo periodo do ano anterior e 6,67% (7) a menos que o trimestre
anterior. Na analise més a més, a natureza oscilou, sendo: 40 em janeiro, 21 em fevereiro e 37 em
margo.

A natureza Animais ocupa a nona colocagao no ranking com 94 protocolos. Deste total, 85
foram encaminhados a Secretaria Municipal da Salude e 9 as Subprefeituras. A natureza apresentou
uma queda de 33,80%, equivalente a 48 registros, em relacdo ao mesmo periodo do ano anterior. Por
outro lado, houve um aumento de 70,91% (39 demandas) em relacdo ao trimestre anterior. Na analise
més a més, a natureza oscilou, sendo: 25 em janeiro; 38 em fevereiro e 31 em marco.

Transporte publico estd em décimo colocado no ranking com 94 protocolos. Deste total, 76
foram encaminhados a SPTrans, 17 a Secretaria Municipal de Educacdo por se tratar de transporte
escolar e 1 a Secretaria Municipal de Transportes. A natureza apresentou uma queda de 18,26% (21
registros) em relacao ao mesmo periodo do ano anterior e um aumento de 23,68% (18 demandas) no
comparativo com o trimestre anterior. Na analise més a més, a natureza oscilou: 20 em janeiro; 38 em
fevereiro e 36 em margo.
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Analise regionalizada

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo apresenta a analise geral por 6rgaos e
naturezas de reclamacgdes e passa a incluir outros angulos de cobertura dos dados por
meio da estatistica regionalizada do Departamento de Iluminacdo Publica - Ilume, da
Secretaria Municipal de Servigos, e da Coordenacao de Vigilancia Sanitaria - Covisa, da
Secretaria Municipal da Salde.

O Ilume responde, neste trimestre, pelas reclamagdes da natureza Iluminacao
publica, que consiste, em geral, numa prestacao visivel de locais publicos como ruas,
vias e pontes. A regido com o maior niumero de reclamagbes neste trimestre é a de Campo
Limpo, com 9% (equivalente a 35 protocolos), seguida por Sao Miguel Paulista, com 7,00%
(27), Jacana/ Tremembé com 6,00% (24) e M "Boi Mirim com 6,00% (22). Butanta é a regidao
que ocupa a quinta colocagao neste ranking com 5,00%, ou seja, 20 demandas.

A vigilancia sanitaria municipal, de atribuicdo da Covisa, faz parte da tematica discuti-
da com a Ouvidoria Central da Saide em agenda propositiva, pois absorve cerca de um terco
das reclamagOes daquela pasta. A Covisa concentra reclamagdes das naturezas registradas na
OGM referentes a:

- Animais: criacao inadequada, animais agressivos soltos, maus tratos em geral, vaci-
nagao, estabelecimentos que prestam servigos relacionados aos animais entre outros.

- Dengue: o cidaddo atento a prevencao da doenca, que em geral toma todas as
precaucdes para que o foco do mosquito transmissor nao se estabeleca, reconhece situagoes
que podem contribuir para a propagacao, vindo a denunciar locais tanto residenciais quanto
comerciais;

- Inspecdo de alimentos: a cidade de S3ao Paulo é conhecida pela sua gastronomia,
0 que implica na manipulacao, comercializacao e consumo de alimentos que devem seguir
normas técnicas adequadas de higiene para assegurar a saude e seguranca da populacao;

- Qualidade no atendimento: a interacdo direta daquele que presta o servico publico e
0 usuario pode representar um desafio na comunicacdo, na forma e conteldo das informagdes
prestados, entre outros fatores que merecem a constante atualizagao e treinamento para que
flua de maneira adequada.

Nesta analise, a regido com o maior nimero de demandas foi a de Vila Mariana,
seguida pela Ipiranga, Lapa, Santana/ Tucuruvi e Santo Amaro, conforme aponta a tabela.
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Departamento de Iluminacao Publica - Ilume

Orgao N/A %
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Coordenacao de Vigilancia Sanitaria - Covisa

Vila Mariana N/A %

Ipiranga N/A % Santana/ Tucuruvi N/A %

Santo Amaro N/A %
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RIO — Registro de Interlocugcao entre Ouvidorias

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo se disp0s a expressar por meio estatistico a inter-
locugao cotidiana com outras ouvidorias, apresentando o primeiro balango do Projeto RIO — Registro
de Interlocucado entre Ouvidorias, lancado em margo de 2011.

Neste primeiro trimestre de 2012 foram 92 demandas encaminhadas por ouvidorias de varios
orgaos tanto de outros municipios quanto das esferas estaduais e federais, o que significa a integraliza-
¢ao de 36,65% do total registrado no ano de 2011. A maior parte é proveniente da Ouvidoria do Minis-
tério Publico de Sao Paulo e foi encaminhada a Secretaria Municipal de Coordenacao das Subprefeituras,
sendo que pouco mais de 60% referentes a natureza Perturbagao do siléncio.

Os protocolos, apds analise, foram encaminhados aos érgaos da municipalidade competentes
nas respectivas atribuigdes. Dessa forma, a Ouvidoria Geral da Cidade cumpre com seu papel de ar-
ticulacao da politica publica de defesa do usudrio ao fazer a interlocucao entre érgaos, independente
de sua abrangéncia territorial (municipal, estadual ou federal) e da esfera de competéncia (legislativa,
executiva ou judiciaria).

Confira o detalhamento na tabela a seguir que identifica os érgaos pela ordem alfabética e em
numero absoluto:

- Orgdo da Prefeitura Municipal de S3o Paulo com maior nimero de demandas: Secretaria Mu-
nicipal de Coordenacao das Subprefeituras com 54,34%;

- De origem da reclamagao, vindas de ouvidorias externas, com maior nimero de demandas:
Ouvidoria do Ministério Publico com 47,82%.
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, Protocolos encaminhados pela OGM
Orgao Quant.

Protocolos recebidos pela OGM

‘ndo pertinentes a esfera municipal
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Atendimentos de
protocolos por Orgdo
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Orgao Atendimentos

“antigo Departamento de Limpeza Urbana - Limpurb
*ndo pertinentes a esfera municipal
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Naturezas de atendimentos*
Orgdos

Comissao Municipal
de Direitos Humanos

Ouvidoria Geral da Secretaria Executiva de
Cidade de Sao Paulo Comunicagao

Secretaria do Governo Municipal

Secretaria Mun. da Pessoa com
Def. e Mobilidade Reduzida

Sao Paulo Turismo - SPTURIS

Secretaria Municipal da Saude

Ouvidoria da Sao Paulo Turismo

. *Relagdo de até as trés primeiras naturezas
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Secretaria Mun. de Assisténcia
e Desenvolvimento Social

Secretaria Mun. de
Coordenacao das Subprefeituras

Programa de Siléncio
Urbano - PSIU

Secretaria Municipal de Cultura

Secretaria Mun. de Desenv.
Economico e do Trabalho

Secretaria Municipal de
Desenvolvimento Urbano

Secretaria Municipal de Educacao

Secretaria Municipal de
Esportes, Lazer e Recreagao




OUVIDORIA GERAL

Prefeitura da Cidade de Sao Paulo

Secretaria Municipal de Financas
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Secretaria Municipal de Servicos

Autoridade Municipal de
Limpeza Urbana - AMLURB*

Departamento de Iluminacgao
Publica - ILUME

Servico Fun. do Municipio de
Sao Paulo - SFMSP

Secretaria Mun. de Transportes

Companhia de Engenharia de
Trafego - CET

Sao Paulo Transportes S/A -
SPTrans

Secretaria Municipal do Verde
e do Meio Ambiente

Secretaria Municipal dos
Negocios Juridicos

"antigo Departamento de Limpeza Urbana - Limpurb .
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Naturezas de atendimentos*
Subprefeituras - Zona Norte
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Casa Verde

Freguesia/ Brasilandia

Jacana/ Tremembé

Perus

Pirituba/ Jaragua

Santana/ Tucuruvi

Vila Maria/ Vila Guilherme

“Relagdo de até as trés primeiras naturezas
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Ipiranga

_ ermerde

Santo Amaro

Jabaquara

M’Boi Mirim Vila Mariana
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Guaianases Penha

Itaim Paulista Sao Mateus

Sao Miguel Paulista

Vila Prudente
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Subprefeituras - Zona Oeste
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Subprefeitura - Centro

ad
ﬁ" e

Sé

h‘w
ot

" p

e




OUVIDORIA GERAL

Prefeitura da Cidade de Sao Paulo




Relatério 1° Trimestre de 2012

Aperfeicoamento
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Capacitacao técnica

A Ouvidoria tem como diretriz o constante aperfeicoamento de sua equipe técnica. Para o
ano de 2012, o 6rgao cumpre um cronograma de capacitacdo ao investir numa pauta previamente
definida. Neste primeiro trimestre, a OGM realizou dois treinamentos com a Central de Atendimen-
to do drgao, assim como para a equipe da assessoria técnica.

» Treinamento MPL, em trés dias de janeiro (11, 12 e 19), com as assessoras técnicas Fran-
cesly Sawaia Cerulli e Maria Lucia Palma Latorre. Foram realizadas explanagOes sobre a nova legis-
lacdo do MPL — Muro, Passeio e Limpeza, diante da edicao do Decreto n° 52.903, de 6/1/2012.

e Treinamento em tributos e taxas lancados pela Secretaria Municipal de Financas, em 15
de marco, com a assessora técnica Maria Lucia Palma Latorre. No inicio do ano, o envio de notifica-
cOes reflete nas demandas referentes a tributos. Dessa forma, foram abordados temas referentes
ao IPTU, ITBI, Recadastramento, NFe, entre outros.

Agenda propositiva
A Ouvidoria prossegue com os trabalhos da Agenda Propositiva ao receber de Carlos
Santana, da Autarquia Hospitalar Municipal, o relatério anual de atendimentos do 6rgao, em 5

de margo.

A Ouvidoria recebeu em 8 de margo servidores da Ouvidoria Central da Secretaria Municipal
da Salde, que conheceram o sistema de Atendimento da OGM.

Participacao em eventos
Como comemoracao do Dia do Ouvidor, parte da equipe técnica da OGM participou do
evento “Ouvidor também almoga”, promovido pela ABO — S3o Paulo (Associacao Brasileira

de Ouvidores e Ombudsman — Secao Sao Paulo), em 14 de margo.

A OGM esteve representada, em 19 de margo, nas comemoragdes de um ano da Ouvi-
doria da Camara Municipal de Sao Paulo, realizada no Palacio Anchieta.

A ouvidora Maria Lumena Balaben Sampaio participou do 1° Seminario de Sanea-
mento e Regulacdo Publica, em 22 de marco, organizado pela AR-ITU (Agéncia Reguladora
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de Servigcos Delegados de Itu) e pela prefeitura da cidade. A palestra ressaltou a problematica
da poluicdo difusa ao meio ambiente, apresentando as estatisticas da OGM que guardam uma
interface com o tema, a exemplo da natureza Limpeza publica/ lixo. Também explanou o valor
estratégico da ouvidoria dentro da agéncia reguladora, em prol de um bem finito nesse evento
que marcou o Dia Mundial da Agua Participaram — com abordagens diversas, mas que conver-
gem para a mesma tematica — o jornalista Carlos Tramontina; o presidente executivo do Institu-
to Trata Brasil (ITB), Edison Carlos; a coordenadora executiva do Instituto Brasileiro de Defesa
do Consumidor (IDEC), Lisa Gunn, entre outras autoridades da regiao de Itu.

A ouvidora Maria Lumena Balaben Sampaio participou como palestrante do evento em
comemoracao aos 20 anos de Ouvidoria da Fundacao PROCON-SP, em 28 de marco. A
ouvidora exp0s a experiéncia da OGM no atendimento e a consolidacao das manifestacdes dos
paulistanos por meio dos relatérios, acervo de dez anos de existéncia do érgao.

Transparéncia e Controle Social

A primeira Conferéncia de Transparéncia e Controle Social Municipal ocorreu em 27 de
fevereiro nas dependéncias do Anhembi, o que representou uma oportunidade Unica de enga-
jamento entre o poder publico, organizagdes nao-governamentais, institutos de pesquisa e da
sociedade. A Conferéncia foi delineada em quatro eixos de discussao e as ouvidorias foram inse-
ridas no eixo dois como um mecanismo efetivo de controle social, tanto que entre as propostas
discutidas esta a criacdo do cargo de ouvidoria nas trés esferas de governo como ferramenta
de gestdo e controle social. Foi um passo importante nessa etapa preparatdria das Conferéncias
Estadual e Nacional.

Incentivo aos estagiarios

A Ouvidoria realizou uma integracdo com os estagiarios jun-
tamente com o DRH (Departamento de Recursos Humanos), da Se-
cretaria do Governo Municipal, em 16 de margo, no auditério da
OGM. Foi uma oportunidade para apresentar o 6rgdao aos novos es-
tudantes e aos que ja fazem parte da OGM.

Curso de Mediacgao

Integragdo dos estagiarios da OGM

Diante da experiéncia bem sucedida do curso validado pelo DRH (Departamento de Re-
cursos Humanos da Secretaria do Governo Municipal), a Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo
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realizou o terceiro curso de “Mediacao de conflitos”, em dois dias
(20 e 21 de marco), no auditério da OGM, com servidores munici-
pais da Secretaria Municipal de Coordenagao das Subprefeituras.
O curso teve sua lotagdo maxima de 50 pessoas com o aprimora-
mento de oficinas de aplicacdo pratica.

CASA DA CIDADANIA

PeSq u i Sa d e Sa t i Sfa 95 o Servidores aprendem técnicas de mediag&o;

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo realiza, a partir deste relatoério, a inclusdo da
Pesquisa de Satisfacdao referente ao mesmo periodo.

A Central de Atendimento da OGM 0800-17-5717 contabilizou 14.072 acessos. Deste
total, 4.651 aderiram a pesquisa representando uma amostra de 33,05%. O percentual de parti-
cipagao oscilou pouco em relagdo ao ultimo periodo analisado (2° semestre de 2011), quando o
percentual foi de 35,75%. Cerca de 97,40% responderam que utilizariam os servigos da Ouvido-
ria novamente, uma variacao pequena em relagao ao 2° semestre de 2011, quando o percentual
foi de 96,37%. A estatistica de indicacdo da OGM para outras pessoas apresentou um aumento
de pouco mais de um ponto percentual: foram 96,93%, no 1° trimestre de 2012, contra os
95,83% do 2° semestre de 2011.

A maior parte dos usuarios dos servicos da OGM continua sendo de mulheres (62,37%) e
mais da metade é formada por cidadaos acima dos 40 anos (60,11%). Dos que procuram a OGM,
a maior parte reside na zona leste (33,86%) e na zona sul (29,22%). Em relacdo ao periodo
anterior, as estatisticas variaram pouco, sendo um ponto percentual para mais ou para menos.

Comunicacao

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo divulga seus dados para servir de objeto de
estudo tanto pelo poder publico (como ferramenta de gestdo) quanto pela sociedade civil (como
controle social). Dessa forma, foi lancado no primeiro trimestre de 2012 o inédito Relatério do
40 Trimestre de 2011, desvinculado do anual e servindo de base comparativa para o 1° Trimestre
de 2011. Os relatérios anual de 2011 e os mensais de dezembro de 2011; janeiro e fevereiro de
2012 também oferecem parametros estatisticos para a construcao de indicadores, a partir dos
orgaos e naturezas das reclamagdes que chegam a OGM.




OUVIDORIA GERAL

Prefeitura da Cidade de Sao Paulo

A Assessoria de Comunicagdo divulgou os relatdrios e registrou uma procura dos profis-
sionais de imprensa que utilizaram as estatisticas para fundamentar suas matérias, em especial
o consolidado anual. A OGM foi acionada - para levantar detalhamentos segmentados das es-
tatisticas - por veiculos da midia impressa (jornal, revista, jornal de bairro); eletronica (sites);
de radio e de TV. O tema mais solicitado foi o detalhamento das reclamagdes que compdem o
ranking das mais reclamadas, com destaque para a Iluminagdo publica.

A Ouvidoria Geral teve um aumento de 6,00% nos acessos ao site do érgdao no comparativo
entre o primeiro trimestre de 2012 com o mesmo periodo do ano anterior. Em niimeros absolutos
sdo 2.955 cliques a mais. No primeiro trimestre de 2012, a média trimestral de acessos ao dia foi
de 556. Em 2011, a média foi de 531.

CONEXAO COM A CIDADE

A frota de veiculos particulares na Cidade de S0 Paulo é estimada em 4,746 milhoes de uni-
dades em janeiro de 2012, segundo o balanco do Denatran — Departamento Nacional de Transito.

Ao adquirir um automdvel, o cidaddo nem sempre percebe que, além de realizar sua satisfacao
pessoal, ira se relacionar com diversos 6rgaos publicos e privados.

O proprietario do veiculo tera responsabilidade, na esfera estadual, com o licenciamento e os
pagamentos dos IPVA (Imposto sobre Propriedade de Veiculos Automotores) e do seguro obrigatdrio
DPVAT (Danos Pessoais causados por Veiculos Automotores de Vias Terrestres). Como motorista tera
que conduzir o veiculo de acordo com as regras de transito para ndo ser autuado e, com isso, somar
pontos na habilitacdo; no @mbito municipal, levara o veiculo para a inspecdo veicular ambiental e po-
derd contratar um seguro com uma empresa privada.

Essa complexidade fica evidente com o tempo, especialmente com o desgaste natural do
veiculo, quando reparos sdao necessarios e pecas de reposicdo nem sempre sao encontradas tanto
NOS carros nacionais quanto nos importados.

E o que isso impacta na cidade de Sao Paulo? A circulagdo de veiculos e mobilidade na cidade
esta, em grande parte, relacionada com todos esses fatores.

E como isso reflete na atuacao dos érgaos que interagem com o cidadao?
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O projeto da OGM tracado em 2011 tornou-se um Programa nomeado de RIO, dada sua
caracteristica de atividade permanente, reforcando a base matricial da Plataforma de Dialogo e
Cooperacgao que ofereceu a diretriz para as agdes da OGM a partir daquela data.

Essa Plataforma reconhece o carater multi e interdisciplinar que as reclamagbes apresentam,
ou seja, a matéria envolvida perpassa instancias e legislacdes que precisam ser compreendidas de
maneira sistémica.

Esse critério de analise pode ser demonstrado na reclamagdo cuja resposta da Secretaria
Municipal do Verde e Meio Ambiente (SVMA) nos da a dimensao da problematica apresentada pelo
municipe.

A SVMA informou por meio do oficio que “[...] diante do problema citado pelo municipe (falta
de pecas para veiculos antigos), fixamos na Portaria 06/SVMA/2012, procedimento a ndo prejudicar o
municipe nesta situacdo. Assim, a Portaria prevé que as pegas ndo originais serdo consideradas desde
que nao prejudiquem os padroes originais de desempenho e a falta dessas, desde que ndo compro-
meta a eficiéncia do sistema de aspiracdo, ndo serd motivo de reprovacdo, para os veiculos com mais
de 10 anos de fabricacdo. [...] esclarecemos que, conforme relatado pelo municipe houve contato
telefénico no qual as duvidas do mesmo foram dirimidas, orientando inclusive com relacdo aos proce-
dimentos do DETRAN constantes no site do drgdo para baixa do veiculo conforme requerido”.

Com apuro a norma da municipalidade acompanhou o disposto no art. 32 da Lei 8078/90 —
Cddigo de Defesa do Consumidor, que em sintese, estabelece a obrigacao da montadora em ofertar
componentes e pegas de reposigao enquanto nao cessar a fabricagao ou importagao do produto. Ainda
que tenham cessado terao que oferecer, neste caso, as pecas por um periodo razoavel de tempo. Essa
razoabilidade esta relacionada ao tempo de vida util do produto.

A reclamagao em questdao desencadeou uma analise e encaminhamento a partir do contexto
em que esta inserida a problematica, levando-se em consideracao todas as interfaces que mantém
com outras normas e 6rgaos regulamentadores. Isso proporcionou uma solucdo individual, uma con-
tribuicdo coletiva e um impacto de melhoria na sociedade.

Esse é o reflexo! Melhoria para todos!
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