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OUVIDORIA GERAL

Prefeitura da Cidade de Sao Paulo

Apresentac¢ao

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo divulga os dados do
primeiro trimestre de 2007, com um aumento de mais de 20% de
reclamagOes referentes ao mesmo periodo do ano passado. Ou
seja, foram registradas 6.236 queixas contra 5.155 de 2006.

Tal aumento é resultado da nova estratégia de comunicacao
e de iniciativas que deram celeridade aos procedimentos. Se-
guindo nessa linha, a Ouvidoria também inova ao apresentar
o relatorio trimestral em formato de boletim, mais familiar a
populacao. Nos mesmos moldes do informativo das Subprefei-
turas e das Secretarias, o boletim da Ouvidoria possui quatro
paginas em tamanho A4, com as estatisticas de atendimen-
to divididas por Secretarias, 6rgaos e Subprefeituras, além de
suas respectivas naturezas e sera distribuido diretamente ao
municipe. Aos administradores publicos serd encaminhada a
versao em formato padrao. Os dois tipos de relatérios estao
disponiveis na homepage da Ouvidoria.

Determinada por lei (13.167/2001, artigo 29, inciso VIII), o
relatorio trimestral apresenta os principais problemas enfrentados
pelos paulistanos e as principais agdes da Ouvidoria junto aos
orgaos envolvidos na solucao dessas queixas. E pela primeira vez,
¢ divulgada a estatistica das queixas solucionadas no periodo.

O ineditismo da Ouvidoria, no entanto, vai além do formato do
relatdrio trimestral. Lancou o relatério mensal que, ndo é obriga-
tério por lei, mas auxilia os secretarios na administragdo publica.
Com essa novidade, o gestor ganha com a agilidade nos proce-
dimentos, além de evitar eventuais problemas a cidade.

Maria Inés Fornazaro
Ouvidora Geral da Cidade de Sao Paulo

Maria Lumena Balaben Sampaio
Chefe de Gabinete da Ouvidoria

Sao Paulo, abril de 2007
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Procedimentos de Gestao

Municipe mais interessado

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo
registrou um brusco aumento de aces-
sos ao site como mostra o grafico. No 1°
trimestre de 2007, a homepage teve um
acesso de mais de 11mil contra os 2,4
mil do ano passado no mesmo periodo. A
inclusao periddica de noticias, atualizagao
das colunas Escuta do Cidadao, por exem-
plo, tem despertado interesse geral.

Acessos ao site da Ouvidoria*

Home

Fale com a
Ouvidoria

Noticias
B 19 trimestre 2006

0 +ri
* Dados em numero absoluto W 1° trimestre 2007

Procedimentos mais curtos

A Ouvidoria, gradativamente, esta
substituindo o envio as Subprefeituras
de oficio impresso pelo meio eletronico,
dando agilidade ao procedimento em
queixas relacionadas a servigos. Quem
ganha é o municipe que muitas vezes
tem o seu caso solucionado de forma ra-
pida. A Ouvidoria também solicitou aos
secretarios a indicacdo de interlocutores
para encurtar os prazos de atendimento
ao municipe. Esse método ja funciona
com as Subprefeituras desde dezembro
do ano passado.

Diminuicao de Gastos

Preocupada com a boa utilizacdao do di-
nheiro publico, a Ouvidoria diminuiu cerca
de 40% das despesas mensais, sem preju-
dicar a qualidade dos servicos prestados.

Algumas acOes que possibilitaram essa re-
ducao foi o corte de gastos com Correios,
a revisao de contratos de servigos, dimi-
nuicao das despesas telefonicas e o redi-
mensionamento com devolucao de parte
do espaco ocupado no Edificio Olido.

Qualificacao da equipe técnica

A Ouvidoria investiu na melhoria das con-
digdes de trabalho bem como na qualidade
técnica da equipe de atendimento e enca-
minhamento das demandas. Esta incorpo-
rada na dinamica dos funcionarios a reali-
zacdo de discussdes de temas relativos a
cidade e a funcao exercida. Assim, realizou
guatro coldquios no trimestre: “O papel da
ouvidoria” (Edson Vismona), “O funciona-
mento da Subprefeitura” (Maria Lucia La-
torre), “Lei de saneamento basico” (Daniela
Trettel) e “Construcgoes irregulares” (Carlos
Eduardo Lacerda e Celso de Souza).
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Descrigao Quantidade
Telefone 5.188
Pessoalmente 494

Fax 299
Carta 160
E-mail 89
Oficio 4
Matéria de Jornal ou Revista 1
Matéria de TV ou Radio 1
TOTAL 6.236

A Ouvidoria nasceu com independéncia e
autonomia, com a missao de aprimorar a
qualidade dos servicos prestados a popu-
lagao e promover a interlocugao entre o
municipe e as instituicdes publicas.

No primeiro trimestre foram registradas
6.236 reclamacgdes, sendo que destas

OUVIDORIA GERAL

Prefeitura da Cidade de Sao Paulo

Estatisticas

Midia de entrada

Telefone
83,19%

Pessoalmente

Fax 7,92%
4,79%

E-mail Carta
1,43% 2,57%

1.031 foram solucionadas. Somam-se a
essas outras 3.022 queixas resolvidas, mas
que deram entrada em periodo anterior.

(305). O primeiro trimestre é um pe-
riodo de muitas chuvas, provocando o
aumento na demanda de iluminagao,
jardinagem e buraco em via publica. O
transporte publico aparece na estatisti-
ca em funcdo do Bilhete Unico Escolar,
que a partir desse ano passou a aten-
der os servicos do Metr6 e da CPTM.

A principal queixa do paulistano é a
iluminacdao publica com 2.191, sequi-
da por jardinagem (536), transporte
publico (327) e buraco em via publica
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Prefeitura da Cidade de Sao Paulo

As sete naturezas mais reclamadas nas Secretarias

Iluminacao Publica
2191

-

Transporte Publico
327

Transito
185

Impostos e Taxas - Animais 290

Qualidade no Atendimento 212 213
190

Obs: Dados apresentados em numero absoluto
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Prefeitura da Cidade de Sao Paulo

Entrada e solucao de reclamacoes por 6rgao publico

Descrigao Reclamacoes Solucionadas
Secretaria Municipal de Servigos 2.191 8,17%
Secretaria Municipal da Saude 639 6,57%
Sao Paulo Transportes S/A 447 33,33%
Secretaria Municipal de Financas 269 24,16%
Companhia de Engenharia de Trafego 200 20,5%
Secretaria Municipal de Coordenagao das Subprefeituras 160 15%
Secretaria Municipal de Educagao 103 12,62%
Secretaria Municipal de Gestao 96 77,08%
Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social 69 13,04%
Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo 52 13,46%
Secretaria do Governo Municipal 28 35,71%
Secretaria Municipal dos Transportes 15 46,67%
Servico Funerario do Municipio de Sao Paulo 14 28,57%
Secretaria Especial para Participagao e Parceria 13 61,54%
Secretaria Municipal de Habitacao 11 27,27%
Secretaria Municipal de Cultura 10 60%
Secretaria de Infra-Estrutura Urbana e Obras 7 28,57%
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OUVIDORIA GERAL

Prefeitura da Cidade de Sao Paulo

Entrada e solucao de reclamacoes por orgao publico

Descricao Reclamacoes Solucionadas
Companhia Metropolitana de Habitacao de Sao Paulo 5 60%
Gabinete do Prefeito 5 100%
Instituto de Previdéncia do Municipio 3 0%
Secretaria Municipal dos Negdcios Juridicos 3 66,67%
Outros Orgdos* 3 - -
Camara Municipal de Sao Paulo 2 100%
Companhia de Processamento de Dados do Municipio de Sao Paulo 2 0%
Secretaria Municipal do Trabalho 2 50%
Secretaria Municipal de Esportes, Lazer e Recreacao 2 0%
Secretaria Municipal do Verde e do Meio Ambiente 2 50%
Comissao Municipal de Direitos Humanos 1 100%
Empresa Municipal de Urbanizacao 1 0%
Hospital do Servidor Publico Municipal 1 100%
Secretaria Municipal de Planejamento 1 0%
TOTAL 4.357

* Ngo pertinentes a esfera municipal
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Reclamacoes por Subprefeituras
Centro

Jardinagem
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Zona Norte

OUVIDORIA GERAL

Prefeitura da Cidade de Sao Paulo

2. Pirituba/ Jaragua

1. Perus

Corregos 2
Outras Reclamacdes 2
Animais 1
Total de Reclamagdes 7
3. Freguesia/ Brasilandia

Buraco em Via Publica 14
Jardinagem 10
Bueiros/Galerias de Agua Pluvial 7
Total de Reclamagdes 71
5. Santana/ Tucuruvi

Jardinagem 30
Buraco em Via Publica 17
Comércio Irregular 9
Total de Reclamactes 100

Buraco em Via Publica 37
Jardinagem 36
Bueiros/Galerias de Agua Pluvial 10
Total de Reclamagbes 123
4. Casa Verde/ Cachoeirinha
Buraco em Via Publica 30
Jardinagem 21
Comércio Irregular 8
Total de Reclamacdes 89
6. Jacanad/ Tremembé
Buraco em Via Publica 9
Corregos 7
Limpeza Publica/ Lixo 7
Total de Reclamagdes 52

7. Vila Maria/ Vila Guilherme

Comércio Irregular 5
Jardinagem

Bueiros/Galerias de Agua Pluvial 2
Total de Reclamagoes 26
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Zona Sul

1. Vila Mariana

Jardinagem 38
Construcdo Irregular 8
Comércio Irregular 7
Total de Reclamacbes 85
3. Santo Amaro

Jardinagem 31
Comércio Irregular 9
Limpeza Publica/ Lixo 7
Total de Reclamagdes 73

5. Cidade Ademar

OUVIDORIA GERAL

Prefeitura da Cidade de Sao Paulo

2. Ipiranga

Jardinagem 36
Buraco em Via Publica 6
Limpeza Publica/ Lixo 4
Total de Reclamag0es 66
4. Jabaquara

Jardinagem 8
Comércio Irregular 5
Construgdo Irregular 4
Total de ReclamagGes 30

Buraco em Via Publica 23
Jardinagem 10
Limpeza Publica/ Lixo 6
Total de Reclamag0es 70
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Zona Sul

6. Campo Limpo

OUVIDORIA GERAL

Prefeitura da Cidade de Sao Paulo

Bueiros/Galerias de Agua Pluvial 7
Jardinagem 5
Animais 4
Total de Reclamacgdes 41
8. Capela do Socorro

Buraco em Via Publica 24
Jardinagem 23
Comércio Irregular 6
Total de Reclamacbes 78

7. M'Boi Mirim

Buraco em Via Publica 20
Limpeza Publica/ Lixo 9
Bueiros/Galerias de Agua Pluvial 8
Total de ReclamagGes 69
9. Parelheiros

Jardinagem 2
Esgoto a céu aberto 1
Limpeza em Terreno Particular 1
Total de Reclamacoes 6
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Zona Leste

1. Penha 2. Ermelino Matarazzo
Jardinagem 45 Jardinagem 4
Buraco em Via Publica 9 Limpeza em Terreno Particular 2
Limpeza Publica/ Lixo 8 Bueiros/Galerias de Agua Pluvial 1
Total de Reclamagoes 107 Total de Reclamagdes 16
3. Sao Miguel 4. Ttaim Paulista
Buraco em Via Publica 7 Buraco em Via Publica 7
Comeércio Irregular 4 Bueiros/Galerias de Agua Pluvial
Jardinagem 2 Jardinagem 2
Total de Reclamagoes 23 Total de Reclamagdes 22

5. Modca

Jardinagem 36

Comércio Irregular 7

Buraco em Via Publica 6

Total de Reclamagdes 75
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OUVIDORIA GERAL

Prefeitura da Cidade de Sao Paulo

Zona Leste

6. Aricanduva/ Vila Formosa 7. Itaquera

Jardinagem 7 Buraco em Via Publica 28
Buraco em Via Publica 5 Jardinagem 23
Comércio Irregular 2 Limpeza Publica/ Lixo 15
Total de Reclamagoes 23 Total de Reclamagdes 125
8. Guaianases 9. Vila Prudente/ Sapopemba
Limpeza em Terreno Particular 5 Buraco em Via Publica 12
Limpeza Publica/ Lixo 3 Jardinagem 9
Buraco em Via Publica 2 Comércio Irregular 7
Total de Reclamag0es 23 Total de Reclamag0es 56
10. Sao Mateus 11. Cidade Tiradentes

Jardinagem 9 Outras Reclamacoes 6
Buraco em Via Publica 5 Pavimentacao 2
Bueiros/Galerias de Agua Pluvial 3 Comércio Irregular 1
Total de Reclamagoes 35 Total de Reclamagdes 11
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Prefeitura da Cidade de Sao Paulo

Zona Oeste

1. Lapa 2. Butanta
Jardinagem 49 Jardinagem 19
Comeércio Irregular 7 Buraco em Via Publica 18
Outras Reclamacoes 6 Limpeza Publica/ Lixo 8
Total de Reclamagdes 89 Total de Reclamacbes 84

3. Pinheiros

Jardinagem 33

Buraco em Via Publica 8

Comércio Irregular 8

Total de Reclamagdes 88
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OUVIDORIA GERAL

Prefeitura da Cidade de Sao Paulo

Reclamacoes solucionadas
por Subprefeituras

Zona Norte Zona Leste
Vila Maria/ Vila Guilherme 34,6% Vila Prudente/ Sapopemba 39,3%
Santana/ Tucuruvi Sao Miguel Paulista
Pirituba/ Jaragua Sd0 Mateus
Penha
Perus )
Mooca 33,3%
Jacana/ Tremembé 30,8%
F i3 do O/ Brasilandi Itaquera
reguesia do O/ Brasilandia Itaim Paulista
Casa Verde/ Cachoeirinha 21,3% Guaianases 39,1%
Ermelino Matarazzo 37,5%
Zona Sul Cidade Tiradentes
Vila Mariana 11,8% Aricanduva/ Vila Formosa 39,1%

Santo Amaro 19,2%

_ Zona Oeste
Parelheiros 66,7% o
M'Boi Mirim Pinheiros
Lapa
Jabaquara Butanta 45,2%
Ipiranga
Cidade Ademar
Centro
Capela do Socorro
Campo Limpo Sé 16%
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Ouvidoria Geral
da Cidade de

OUVIDORIA GERAL DA CIDADE DE SAO PAULO
Avenida Sao Joao, 473 - 16° e 179 andares
CEP 01035-000 - Sao Paulo/ SP

Casa da Telefone 0800-17-5717
Cidad an i a www.prefeitura.sp.gov.br/ouvidoria

Informacgoes a imprensa: 3334-7122
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