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A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo divulga as estatisticas e as atividades realizadas no
20 Trimestre de 2010, em conformidade a Lei n® 13.167, de 5 de julho de 2001, que criou o érgdo. Os
numeros apresentados sao manifestacdes de cidaddos paulistanos nos meses de abril, maio e junho, que
no total somaram 3.951 protocolos.

O numero de registros apresentou uma queda em relacdo ao trimestre anterior de 16,6%, em
funcao dos jogos da selegao brasileira na Copa do Mundo. O horario restrito e os trés jogos no més de
junho influenciaram diretamente na estatistica de atendimento, assim como acesso ao site da Ouvidoria
e portal da prefeitura de Sao Paulo.

As naturezas mais reclamadas sao aquelas relacionadas a zeladoria, como Iluminagao publica,
Jardinagem e Buraco em via publica. Houve também queixas de poluicao sonora, por meio da natu-
reza Perturbagao do Siléncio do PSIU, do programa Leve Leite, da Secretaria Municipal da Educacao,
e do Transporte publico. A Qualidade no atendimento também foi questionada e o érgao que lidera o
ranking € a Secretaria Municipal de Coordenacao das Subprefeituras, que reline as reclamacdes das
pracas de atendimento das subprefeituras. Outra porta de entrada ao municipe que esta no ranking foi
a Central 156, identificada no presente relatdrio pela Secretaria Executiva de Comunicacgao, responsa-
vel por esse atendimento.

O periodo foi marcado pela realizacdo do evento entre ouvidores, o Café com Reflexao, mo-
mento em que profissionais dos setores privado e publico puderam trocar experiéncias e discutir técnicas
para o bom atendimento ao cidadao. Buscando a primazia nesse setor, a equipe técnica da Ouvidoria foi
capacitada com o coldquio sobre o sistema SORT, além de ter participado do ciclo de oficinas da Comis-
sao Municipal de Direitos Humanos.

Para contribuir na disseminagao de conhecimento, a Ouvidoria participa da realizacao do curso
“Exceléncia no atendimento ao Cidadao”, da Secretaria Municipal de Modernizagao, Gestao e Desburocra-
tizacdo, por meio da Escola de Formagao do Servidor Publico Municipal. Voltado aos servidores publicos
municipais, o curso vai de encontro a missao do érgao, cujo objetivo é servir de interlocucdo entre os
orgaos municipais e o0 municipe, além de buscar um atendimento de exceléncia.

Maria Inés Fornazaro
Ouvidora Geral da Cidade de Sao Paulo

Maria Lumena Balaben Sampaio
Chefe de Gabinete da Ouvidoria

Sao Paulo, julho de 2010
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O site da Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo teve 37.923 acessos no segundo
trimestre de 2010, sendo 13.165 em abril; 13.506 em maio e 11.252 em junho. Ou seja, uma
média didria de 438, em abril; de 435, em maio, e de 375, em junho. Em relacdo ao trimestre
anterior, houve uma queda de 15% nas estatisticas.

A reducdo, no entanto, condiz o periodo da realizacdo dos jogos da Copa do Mundo,
quando o Portal da prefeitura de Sao Paulo apresentou uma queda de 30% nos acessos.

A maior procura nesse periodo é por informagdes institucionais da Ouvidoria e de servigos
como o funcionamento das subprefeituras.

438 435
375

2010

312 2009
247
223
N XS ~
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Os dados apresentados tém origem em um banco gerado por sistema proprio,
no qual a entrada e a saida de informagdes sao constantes. Portanto, para compo-
sicao do relatdrio é realizado um corte de tempo que compreende o periodo de 1°
de abril a 30 de junho de 2010.

Dessa forma, qualquer acao realizada posteriormente ndo estara refletida
nesse relatorio.
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Midia de entrada

No segundo trimestre de 2010, a
Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo
recebeu 3.951 demandas dos paulistanos,
sendo 75,35% (2.977) por telefone; 12,22%
(483) por fax; 5,42% (214) por carta; 4,71%
(186) pessoalmente e 2,30% (91) por outros
meios, como oficio e e-mails.

No primeiro trimestre, o0 meio mais
utilizado foi também o telefone (Central
0800-17-5717) com 71%, seguida de fax e
pessoalmente.

Na comparacao entre as estatisticas

{ Telefone: 2.977
¢ Fax: 483
Carta: 214
Pessoalmente: 186
Oficio: 55
E-mail: 36
Total de Atendimentos: 3.951

do segundo e o primeiro trimestre de
2010, houve uma queda de 16,6% nas
manifestacdes, sejam reclamagdes, elogios
ou sugestoes. Também apresentou queda em
relacdo ao mesmo periodo do ano passado,
quando havia 4.196 protocolos. A redugao
foi de 5,8%.

O segundo trimestre de 2010 teve uma
queda brusca nas demandas em junho. Com
a realizacao dos jogos pela selecao brasileira
na Copa do Mundo, o atendimento foi restrito,
o que influenciou diretamente na busca da
Ouvidoria pelos cidadaos paulistanos.
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Ranking de atendimento
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Comparativo por trimestre

29 Trimestre 29 Trimestre

2010 2009
N/A % N/A %
Iluminagdo publica 776 19,64 571 13,61
Qualidade no atendimento 460 11,64 717 17,09
Jardinagem 362 9,16 414 9,87
Leve Leite 229 5,80 45 1,07
Buraco em via publica 225 5,69 209 4,98
Perturbacdo do siléncio 182 4,61 159 3,79
Transporte publico 144 3,64 213 5,08
776
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A Iluminacgao publica tem o maior numero de reclamagdes, no segundo trimes-
tre de 2010, com 776 protocolos. No comparativo com o mesmo periodo do ano passado,
a natureza teve um aumento de 205 registros, ou seja, de 36%. Na analise més a més
do segundo trimestre, a estatistica de iluminacdo publica caiu gradativamente, sendo:
308 em abril; 278 em maio e 190 em junho. Em 2009, no mesmo periodo, apresentou o
mesmo comportamento: abril (248), maio (177) e junho (146).

Qualidade no atendimento ocupa a segunda colocacao no ranking com 460
queixas. Sao 24% a menos que o primeiro trimestre de 2010, quando havia 603 recla-
macoes. Também apresentou uma queda em relacdao ao mesmo periodo do ano passado:
reducdo de 36% e 257 protocolos a menos. Na analise més a més, os nimeros da natu-
reza oscilaram: 156 em abril; 164 em maio e 140 em junho. Em 2009, no mesmo periodo,
houve um aumento gradativo: abril (231), maio (232) e junho (254).

A natureza Qualidade no atendimento relne as reclamacOes de secretarias
(378) e de subprefeituras (82). A pasta com maior nimero de protocolos é a Secretaria
Municipal de Coordenacao de Subprefeituras com 82, seguida pela Secretaria Executiva
de Comunicacao com 58 e pela Secretaria Municipal de Transportes, com 46. A quarta
pasta com maior nimero de protocolos em Qualidade no atendimento é a Secretaria Mu-
nicipal de Finangas, com 45, seguida pela Secretaria Municipal da Saude, com 30.

Sec. Mun. de Coord. das Subprefeituras 82
Sec. Executiva de Comunicagao 58
Sec. Mun. de Transportes 46
Sec. Municipal de Financas 45

Sec. Municipal da Saude 30
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Jardinagem ocupa a terceira colocagao no ranking com 362 registros. Em relacao
ao trimestre anterior, apresentou um aumento de 29 protocolos, ou seja, variacao de 9%. A
natureza teve um decréscimo na analise més a més das estatisticas: 136 em abril; 124 em
maio e 102 em junho. Ja no comparativo com o mesmo periodo do ano passado, Jardinagem
apresentou queda de 13%, de 52 queixas a menos. Em 2009, os nimeros oscilaram: abril
(128), maio (149) e junho (137). Os servicos de Jardinagem sao de responsabilidade das sub-
prefeituras e envolvem demandas de zeladoria das areas verdes em pracas e vias publicas.

Leve Leite esta em quarta colocada no ranking com 229 reclamagdes. Em relacao
ao primeiro trimestre de 2010, a natureza apresentou uma queda de 27%, ou seja 86 proto-
colos a menos. Leve Leite € o nome do programa de entrega de leite da Secretaria Municipal
de Educacdo. A estatistica aumentou apds a pasta trocar o sistema de entrega do produto
a0 usar os servigos dos Correios, no segundo semestre do ano passado. Assim, justifica-se
que no mesmo periodo do ano passado, segundo trimestre de 2009, havia apenas 35 recla-
macoes. No segundo trimestre de 2010, a natureza teve uma oscilagdo na analise do més a
més: 74 em abril, 88 em maio e 67 em junho.

Buraco em via publica ocupa a quinta colocagdo no ranking com 225 protocolos.
Em relacao ao primeiro trimestre de 2010, a natureza apresentou uma queda de 28%, ou
seja de 88 protocolos a menos. No més a més, Buraco em via publica também teve uma
reducdo na estatistica: 87 em abril; 83 em maio e 55 em junho. Ja em relacao ao mesmo
periodo do ano passado, Buraco em via publica teve um aumento no nimero de reclama-
coes: 16 protocolos a mais. Por outro lado, apresentou a mesma oscilacao de queda: abril
(83), maio (60) e junho (66).
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PSIU — Programa do Siléncio Urbano esta em sexta colocacdo no ranking
com 182 reclamagdes. No comparativo com o primeiro trimestre do ano, a natureza se
manteve estavel, com o mesmo numero de queixas. Ja na evolugao més a més, PSIU
apresentou queda gradativa: 67 em abril; 75 em maio e 40 em junho. Por outro lado, no
comparativo com o mesmo periodo do ano passado, a natureza apresentou um aumento
de 14%, ou de 23 protocolos. Mostra igual comportamento das estatisticas, com queda
gradativa também: abril (59), maio (54) e junho (46).

Transporte publico entra no ranking das mais reclamadas com 144 protoco-
los. A natureza se manteve estavel em relagdo ao primeiro trimestre, cuja variacao foi
uma queda de apenas 3 protocolos. No més a més, a natureza oscilou: 53 em abril; 39
em maio e 52 em junho. J& em relacdao ao mesmo periodo do ano passado, a natureza
apresentou uma queda maior nas estatisticas: 32% ou 69 protocolos. Oscilou da mesma
forma durante o segundo trimestre de 2009: abril (65), maio (84) e junho (64).
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Atendimentos por Orgéio*

Orgdo Total
Comissao Municipal de Direitos Humanos 1
Ouvidoria Geral do Municipio de S3ao Paulo 32
Secretaria do Governo Municipal 1
Secretaria Executiva de Comunicagao 65
Secretaria Municipal da Cultura 13
Secretaria Municipal da Saude 240

Hospital do Servidor Publico Municipal 1
Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social 59
Secretaria Municipal de Coordenacdo das Subprefeituras 192
Secretaria Municipal de Desenvolvimento Econdmico e do Trabalho 8
Secretaria Municipal de Desenvolvimento Urbano 1
Secretaria Municipal de Educagdo 470
Secretaria Municipal de Esportes, Lazer e Recreagao 15
Secretaria Municipal de Finangas 67

Instituto de Previdéncia do Municipio 2




Secretaria Municipal de Habitacao
Companhia Metropolitana de Habitacdo de Sao Paulo
Secretaria Municipal de Infra Estrutura Urbana e Obras
Secretaria Municipal de Modernizacao, Gestdo e Desburocratizacdo
Comp. de Processamento de Dados do Municipio de Sao Paulo
Secretaria Municipal de Participacao e Parceria
Secretaria Municipal de Seguranga Urbana
Secretaria Municipal de Servigos
Servigo Funerario do Municipio de Sdo Paulo
Secretaria Municipal do Verde e do Meio Ambiente
Secretaria Municipal dos Negdcios Juridicos
Secretaria Municipal dos Transportes
Companhia de Engenharia de Trafego
Sao Paulo Transportes S/A
Outros ndo pertinentes a esfera municipal

Total
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20

36

47

815

9

95

2

13
109
192

18
2.541

*Expressos em ndmero absoluto
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Naturezas de atendimento*

r
Orgaos
Sec. Municipal da Cultura
Qualidade no atendimento 6
- Assuntos diversos 2
Comissao Municipal Sugestio 2
de Direitos Humanos
Elogio 1 Sec. Municipal da Saude
Ouvidoria Geral do AU e
Municipio de Sao Paulo Dengue 35
Qualidade no atendimento 16 Qualidade no atendimento 30
Eloglo~ = Hospital do Servidor
Sugestdo 3 Publico Municipal
L Outras dendncias de 1
SeC. dO GOVGI‘I’\O MunICIpal irregu'aridade Grave
Elogio 1

Sec. Mun. de Assist. e

Sec. Exec. de Comunicacdo Desenvolvimento Social

Qualidade no atendimento 58 Qualidade no atendimento 28
Sugestdo Programa social 24
Elogio 1 Assuntos diversos 4

*Relagdo das trés primeiras naturezas mais reclamadas em numero absoluto



Sec. Mun.de Coordenacao
das Subprefeituras

Sec. Mun. de Esportes,
Lazer e Recreacao

Perturbacdo do siléncio 182
Qualidade no atendimento 82
Assuntos diversos 3

Sec. Mun. de Desenvolvimento
Economico e do Trabalho

Qualidade no atendimento

Assuntos diversos 1

Sec. Municipal de
Desenvolvimento Urbano

Qualidade no atendimento 1

Sec. Municipal de Educacao

Leve Leite 229
Escolas 107
Creches 72

Qualidade no atendimento 8
Clubes/CDMs 3
Assuntos diversos 3
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Sec. Municipal de Financas

Qualidade no atendimento 45
Impostos e taxas 15
Assuntos diversos 3

Inst. de Prev. do Municipio

Qualidade no atendimento 2

Sec. Municipal de Habitacao

Assuntos diversos 12

Qualidade no atendimento 5

Infragao disciplinar 1
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Sec. Mun. de Part. e Parceria

Qualidade no atendimento 29
Elogio 6
Comp. Met[opolita~na Assuntos diversos 4
de Habitacao de Sao Paulo
Qualidade no atendimento 7 sec. Mun. de
Seguranca Urbana
Sec. Municipal de Infra Sauie eslelambildites 2
Estrutura Urbana e Obras Guarda Civil Metropolitana 2
Corregos Assuntos diversos 2
Elogio - .
2= o Sec. Municipal de Servicos
Infragao disciplinar —
Iluminagao publica 775
Sec. Mun. de Modernizagao, Limpeza publica/lixo 19
Gestao e Desburocratizacao Qualidade no atendimento 10
Qualidade no atendimento 25
Assuntos diversos Servico Funerario do
Elogio 1 Municipio de Sao Paulo
Qualidade no atendimento 4
Comp. de Proc. de Dados do Assuntos diversos 3
Municipio de Sao Paulo Outras dendncias de 1

Assuntos diversos 1

irregularidade Grave
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Secretaria Mun. do Verde e
Meio Ambiente

Impostos e taxas 36

Poluigao 29

Qualidade no atendimento 17

Comp. de Eng. de Trafego

Sec. Mun. dos Transito 91
Negdcios Juridicos Qualidade no atendimento 4
Qualidade no atendimento 2 Remoc&o veiculo/carcaca 4
Sec. Mun. dos Transportes Sao Paulo Transportes S/A
Qualidade no atendimento 6 Transporte publico 130
Infragdo disciplinar 4 Qualidade no atendimento 40
Multas 2 Sugestao 12
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Atendimentos por
Subprefeituras’

Subprefeitura Atendimentos Subprefeitura Atendimentos
Aricanduva/Vila Formosa 15 M “Boi Mirim 58
Butanta 103 Modca 47
Campo Limpo 39 Parelheiros 8
Capela do Socorro 37 Penha 55
Casa Verde/Cachoeirinha 50 Perus 14
Cidade Ademar 58 Pinheiros 57
Cidade Tiradentes 6 Pirituba/Jaragua 61
Ermelino Matarazzo 19 Santana/Tucuruvi 80
Freguesia do O/ Brasilandia 46 Santo Amaro 51
Guaianases 11 Sao Mateus 22
Ipiranga 72 S&o Miguel Paulista 34
Itaim Paulista 35 Sé 74
Itaquera 85 Vila Maria/Vila Guilherme 19
Jabaquara 21 Vila Mariana 75
Jagana/Tremembé 23 Vila Prudente/Sapopemba 42
Lapa 93 Total 1.410

*Expressos em numero absoluto
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Naturezas de Atendimento-
Subprefeitura - Zona Norte

Jacana/ Tremembé

Buraco em via publica 7
Jardinagem 4
Guias/sarjetas 2
Perus

Comércio irregular 2
Construcao irregular 2
Jardinagem 2

Pirituba/ Jaragua

Buraco em via publica 16

Jardinagem 8

Comércio irregular 4
Casa Verde/ Cachoeirinha Santana/ Tucuruvi
Jardinagem 9 Buraco em via publica 26
Buraco em via publica 7 Jardinagem 12
Limpeza publica/lixo 5 Qualidade no atendimento 7
Freguesia do O/ Brasilandia Vila Maria/ Vila Guilherme
Buraco em via publica 16 Jardinagem 5
Jardinagem 7 Comércio irregular 4
Limpeza publica/lixo 6 Limpeza publica/lixo 2

*Relacéo das trés primeiras naturezas mais reclamadas em numero absoluto
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Subprefeituras - Zona Sul

Campo Limpo

Comércio irregular 5
Jardinagem 5
Limpeza publica/lixo 4

Capela do Socorro

Assuntos diversos 7
Limpeza publica/lixo 5
Qualidade no atendimento 4

Cidade Ademar

Jardinagem 16

Limpeza publica/lixo 14

Buraco em via publica 10




Ipiranga

Jardinagem 24
Limpeza publica/lixo 19
Buraco em via publica 15
Jabaquara

Jardinagem 5
Qualidade no atendimento 5
Assuntos diversos 3
M’Boi Mirim

Buraco em via publica 30
Jardinagem 7
Qualidade no atendimento 4

Parelheiros

J Relatério 2° Trimestre de 2010 I

Pavimentacao

Esgoto a céu aberto

Jardinagem

Santo Amaro

Jardinagem 25
Comércio irregular 5
Limpeza publica/lixo 4
Vila Mariana

Jardinagem 26
Comércio irregular 11
Limpeza publica/lixo 8
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Subprefeituras - Zona Leste

Aricanduva/ Vila Formosa

Jardinagem 5
Comércio irregular 2
Limpeza publica/lixo 2
Cidade Tiradentes

Buraco em via publica 2
Jardinagem 2
Camel6s e ambulantes 1
Ermelino Matarazzo

Jardinagem 9
Bueiros/galerias agua pluvial 2
Buraco em via publica 2
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Jardinagem 5 Jardinagem 16
Infracao disciplinar 4 Comércio irregular 9
Comércio irregular 1 Construgao irregular 6
Bueiros/galerias agua pluvial 8 Bueiros/galerias agua pluvial 5
Comercio irregular 5 Comércio irregular 3
Buraco em via publica 4 Limpeza publica/lixo 3
Buraco em via publica 20 Jardinagem 9
Jardinagem 19 Buraco em via publica 5
Limpeza publica/lixo 11 Limpeza em terreno particular 4
Jardinagem 9 Jardinagem 20
Buraco em via publica 7 Limpeza publica/lixo 5

Assuntos diversos 4 Bueiros/galerias agua pluvial 3
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Subprefeituras - Oeste

Butanta

Jardinagem 26
Buraco em via publica 22
Limpeza publica/lixo 14
Lapa

Jardinagem 36
Buraco em via publica 13
Qualidade no atendimento 8
Pinheiros

Jardinagem 26
Buraco em via publica 6
Comércio irregular 5
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Subprefeitura - Centro
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No més de maio, a Ouvidoria realizou

juntamente com a ABO (Associacao Brasileira de
Ouvidores/ Ombudsman) um evento para promo-
ver a reflexao e a discussao de fundamentos da
instituicao ouvidoria. Além de trocar experiéncias
sobre as técnicas de mediagao de
conflitos, o Café permitiu uma
troca de experiéncia sobre indi-
cadores de desempenho dos re-
latorios das ouvidorias.
Claudio Puglisi da ABO Em maio, foi realizado o cold-
quio do sistema SORT, com a ouvidora geral do municipio,
Maria Inés Fornazaro. Dirigido aos técnicos do érgao, o
evento permitiu a apresentacao da metodologia de traba-
Iho da ouvidoria canadense e de suas ferramentas.

iy

§i OUVIDORIA GERAL
refeitura da Cicade de Sao Paulg

Profissionais dis-
cutiram técnicas
de mediacdo de
conflitos

O 6rgao recebeu, em abril, a redagdo do site Urbanias (http://www.urbanias.com.br/),
um portal com o objetivo de impulsionar o ativismo ao possibilitar mecanismos para que 0s
cidadaos se manifestem para melhoria da qualidade de vida na cidade.

Em maio, também recebeu a ouvidora do grupo educacional, que retne FAE - Centro Universi-
tario e Colégio Bom Jesus da Universidade Sao Francisco (USF), Samar Merheb Jordao.

A Ouvidoria foi representada no Ciclo de Oficinas da Comissao de Direitos Humanos de Sao
Paulo, que teve quatro aulas, sendo uma por semana, totalizando 12 horas. Os temas abordados
foram: Histdrico e fundamentos dos direitos humanos; Politicas publicas no atendimento social; Diag-
nostico para abordagem de segmentos vulneraveis e Projecao de filme sobre direitos humanos.

A Ouvidoria participa na realizagao do curso “Exceléncia no atendimento ao Cidadao”, organi-
zada pela Secretaria Municipal de Modernizagao, Gestao e Desburocratizacao, por meio da Escola de
Formacgao do Servidor Publico Municipal. O objetivo é capacitar servidores publicos municipais que
atuam como atendentes, ao desenvolver competéncias no atendimento ao cidadao paulistano.
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