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Apresentac¢ao

A Ouvidoria Geral da Cidade de S3o Paulo ao apresentar o relatério do primeiro trimestre de 2008 destaca
a comemoracao pelo Dia do Ouvidor, em 16 de marco, com a participacao intensa em eventos relacionados com o
tema. O periodo foi marcado por atividades que fortalecem a Ouvidoria enquanto instituicdo mediante a capacitacao,
parcerias, troca de experiéncias e disseminacdo de conhecimento.

A rica discussdo ao abordar questdes como a Etica e a Ouvidoria, 0 Cenario futuro do papel das ouvidorias
e Ouvidorias no sistema financeiro demonstram a importancia da sistematizagao de principios, procedimentos e acoes
gue resguardem a instituicao sem perder o passo com a evolucao das demandas que as ouvidorias recebem. A Ouvi-
doria Geral da Cidade de Sdo Paulo participou dos painéis como referéncia, considerando sua abrangéncia: a metropole
paulistana de quase 11 milhdes de habitantes.

A equipe técnica da Ouvidoria também iniciou, nesse trimestre, cursos de capacitacdo como o de Conse-
Iheiros em Direitos Humanos, coordenado pela Comissao Municipal de Direitos Humanos, e o de Aperfeicoamento em
Ouvidorias Publicas e Privadas no Brasil, uma extensdo universitaria ministrada pela Unicamp em parceria com a ABO-
SP (Associagao Brasileira de Ouvidores/ Ombudsman — Secdo Sao Paulo).

E com satisfacio que a Ouvidoria Geral divulga o presente relatério ndo s6 em cumprimento & Lei n©
13.167/2001, como também pelo partilhamento das experiéncias na atuacao das ouvidorias. Agregar valor aos pro-
fissionais que atuam em ouvidorias representa também uma resposta qualificada no atendimento e encaminhamento
das demandas.

Entre sugestdes, elogios e reclamagdes no primeiro trimestre de 2008, a Ouvidoria registrou 4.885 protoco-
los, uma reducdo de quase 22% em relagao ao mesmo periodo do ano passado. Seguindo essa mesma comparagao de
periodos, a natureza de principal queda foi a iluminagdo publica, com cerca de mil protocolos a menos. Outros servigos
ligados a infra-estrutura da cidade, cujos nimeros também cairam foram: jardinagem e buraco em via publica.

O Relatdrio do 1° Trimestre de 2008 reflete os anseios, as inquietacdes e as manifestagdes do cidaddo pau-
listano, que por intermédio da Ouvidoria pode exercer sua cidadania e contribuir para a construgdao de um espaco
urbano cada vez melhor.

Maria Inés Fornazaro
Ouvidora Geral da Cidade de S3o Paulo

Maria Lumena Balaben Sampaio
Chefe de Gabinete da Ouvidoria

Sao Paulo, abril de 2008
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Site

Dos 34.806 acessos no primeiro trimestre de 2007, a home page da Ouvidoria Geral da Cidade
de Sao Paulo registrou 15.760 no mesmo periodo deste ano. Foram 2.151 acessos em janeiro; 2.224 em
fevereiro e 11.385 em margo.

Os links mais acessados foram “Fale com a Ouvidoria” e as noticias de servico ligadas a trans-
porte publico, como “Bilhete Unico Escolar”.

Acessos ao site da Ouvidoria

12.855 13.047 @ 2008

11.385 2007
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Dados







[ )
Metodologia

Os dados apresentados tém origem em um banco gerado por sistema préprio, no qual a
entrada e a saida de informacgdes sao permanentes. Portanto, para a composicao do relatério
é realizado um corte de tempo que compreende o periodo de 1° de janeiro a 31 de margo de
2008.

Dessa forma, qualquer acao realizada posteriormente nao estara refletida no Relatério
do 1° Trimestre de 2008 da Ouvidoria Geral.
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Midia de entrada

59 321% 1,6%

\

6,2%

@ Telefone: 4.102
& Fax: 303
Pessoalmente: 242
¢ Carta: 157
E-mail: 78
Oficio: 3
Total de Atendimentos: 4.885

No primeiro trimestre de 2008, a Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo registrou
4.885 protocolos, sendo: 84% (4.102) por telefone; 6,2% (303) por fax; 5% (242) pessoalmente;
3,21% (157) por carta; 1,6% (78) por e-mail e 0,06% (3) por oficio.

No mesmo periodo do ano passado, a preferéncia do paulistano era também o meio tele-
fone (0800), seguida por pessoalmente — quase 8% - e por fax. Em 2008, o segundo meio mais
requisitado foi o fax, se contrapondo com o pessoalmente.

Em relagao ao mesmo periodo do ano passado, houve uma redugao de 21,67% no nime-
ro de atendimentos. No primeiro trimestre de 2007, foram 6.236 demandas.
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Comparativo por trimestre 1° Trimestre 1° Trimestre
2008 2007

N/A % N/A %
Iluminagao Publica 1.061 21,72 2.191 35,13
Qualidade no Atendimento 817 16,72 190 3,05
Saude 496 10,15 290 4,65
Jardinagem 258 5,28 537 8,61
Escolas 221 4,52 53 0,85
Comércio Irregular 218 4,46 149 2,39
Buraco em Via Publica 175 3,58 306 4,91

2.191

@ 1° Trimestre 2008
© 10 Trimestre 2007
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Principais demandas

A iluminacdo publica é a natureza com maior demanda na Ouvidoria, mas apresen-
tou uma queda de cerca de 50% em relacdo ao mesmo periodo do ano passado. Foram 1.061
protocolos registrados nos meses de janeiro (356), fevereiro (304) e margo (401). O aumento
no numero de protocolos no ultimo més se da pela incidéncia de chuvas nessa época do ano
como ocorreu também em marco do ano passado. Em 2007, foram 2.191 reclamac0es referente
a natureza, sendo: 665 protocolos em janeiro; 678 em fevereiro e 848 em margo.

Qualidade no atendimento é a segunda natureza com 817 protocolos, que envolvem
tanto as subprefeituras (75 reclamagdes) quanto as secretarias (742). Em relacdo ao mesmo pe-
riodo do ano passado, houve um aumento: dos 231 registros passou para os 817. A maior parte
das queixas relacionadas a essa natureza sao originadas na area da Saude com 395 registros,
seguida por Gestao com 163 e por subprefeituras com 75.

A natureza Saude aparece em terceiro lugar no ranking das principais demandas com
496 registros distribuidos em janeiro (178), fevereiro (147) e margo (171). No ano passado no
mesmo periodo havia 290 reclamacdes e ocupava o quinto lugar no ranking.

Jardinagem estd em quarto colocado, caindo de forma significativa em relacdo ao
mesmo periodo do ano passado. No primeiro trimestre de 2008, a natureza registrou 258 pro-
tocolos, sendo 97 em janeiro; 92 em fevereiro e 69 em margo. Em 2007, havia 536 registros de
Jardinagem, que ainda ocupava o segundo lugar no ranking.

A natureza Escolas aparece pela primeira vez no ranking das principais demandas com
221 registros no trimestre sendo: 40 em janeiro; 98 em fevereiro e 83 em margo. Com o inicio
do ano letivo, houve uma maior procura por vagas nas unidades de ensino como CEU, EMEI,
EMEF e CEI.
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Comércio irregular, natureza de responsabilidade das subprefeituras, ocupa o sexto
colocado no ranking com 218 reclamagdes, sendo 82 em janeiro; 65 em fevereiro e 71 em mar-
¢o. Houve um aumento em relacao ao mesmo periodo do ano passado, em que foram registra-
dos 148 protocolos.

Outra natureza também de responsabilidade das subprefeituras é Buraco em via pu-
blica, que ocupa o sétimo colocado no ranking com 174 registros, sendo 57 em janeiro; 48 em
fevereiro e 69 em marco. Em relagdo ao mesmo periodo do ano passado houve uma queda. Em
2007, foram 305 protocolos, ocupando o quarto lugar entre as naturezas mais reclamadas.

No mesmo periodo do ano passado havia outras naturezas no ranking das mais reclama-
das como Transporte Publico, com 327 registros, Animais, com 213, Impostos e Taxas, com 212,
e Transito com 185. Em 2008, essas naturezas registraram ndmeros bem menores.




J Relatoério 1° Trimestre de 2008 l

Atendimentos por Orgéo

Orgdo Total
Secretaria Municipal da Saude 1198
Secretaria Municipal de Servigos 1095
Secretaria Municipal de Educagao 284
Secretaria Municipal de Gestao 188
Secretaria Municipal de Coordenacao das Subprefeituras 156
Companhia de Engenharia de Trafego 133
Secretaria Municipal de Finangas 126
Sao Paulo Transportes S/A 97
Secretaria Municipal para Participacao e Parceria 47
Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social 40
Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo 26
Secretaria Municipal dos Transportes 24
Secretaria Municipal de Cultura 17
Secretaria do Governo Municipal 18
Secretaria Municipal de Habitagao 14
Servico Funerario do Municipio de Sdo Paulo 12
Secretaria Municipal do Verde e do Meio Ambiente 11
Companhia Metropolitana da Habitagdo de Sao Paulo 9
Secretaria Municipal de Esportes, Lazer e Recreacdo 6
Secretaria Municipal do Trabalho 4
Sao Paulo Turismo 3
Sec. Municipal da Pessoa com Deficiéncia e Mobilidade Reduzida 3
Secretaria Municipal de Infra-estrutura Urbana e Obras 2
Secretaria Municipal de Relacdes Internacionais 1
Secretaria Municipal de Planejamento 1
Supervisao Geral de Abastecimento 1
Outros Org&os* 4
Total 3520

* Ndo pertinentes a esfera municipal 2 1
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Naturezas de atendimento*
Orgios

Sec. Mun. de Coordenacao das

i Subprefeituras
Sse(,:('j Mun. da Saude 296 Perturbagdo do Siléncio 143
" |'Z de no Atendi 406 Sugestao 2
Qu.a ! .a 2 0 AP TAIET Outras Denun. Irregular. Grave 4
Animais 152
. Companhia de
Sec. Mun. de Servigos Engenharia de Trafego
Iluminagdo Publica 1061 Transito 99
Qualidade no Atendimento 9 Qualidade no Atendimento 10
Limpeza Publica/ Lixo 8 Sugest&o 9
Sec. Mun. de Educacao Sec. Mun. de Financas
Escolas 220 Impostos e Taxas 81
Qualidade no Atendimento 28 Qualidade no Atendimennto 29
Creches 20 Assuntos Diversos 8
Sec. Mun. de Gestao Sao Paulo Transportes S/A
Qualidade no Atendimento 164 Transporte Publico 73
Sugestao 10 Qualidade no Atendimento 17
Assuntos Diversos 5 Sugestao 6

‘ *Relacdo das trés primeiras naturezas



Sec. Municipal para
Participacao e Parceria

Sec. Mun. de Cultura

Qualidade no Atendimento

Biblioteca

Outras Dendn. Irregular. Grave

Sec. do Governo Municipal

Assuntos Diversos

Elogio

Sugestao

Sec. Mun. de Habitacao

Assuntos Diversos

Qualidade no Atendimento

Moradia Popular

Servico Funerario do
Municipio de Sao Paulo

Qualidade no Atendimento 30
Assuntos Diversos 7
Sugestao 6
Sec. Mun. de Assisténcia

e Desenvolvimento Social
Programa Social 15
Albergue 11
Qualidade no Atendimento 10
Ouvidoria Geral da

Cidade de Sao Paulo

Elogio 13
Qualidade no Atendimento 6
Sugestao 6
Sec. Mun. dos Transportes
Qualidade no Atendimento 10
Sugestao 9
Multas 1

Assuntos Diversos

Qualidade no Atendimento
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Sec. Mun. do Verde
e do Meio Ambiente

Assuntos Diversos 3
P T e = Sec. Mun. da Pessoa com Defi-
Poluigao 2 ciéncia e Mobilidade Reduzida
Companhia Metropolitana Acesso p/ Deficientes Fisicos 2
de Habitacdo de Sao Paulo Qualidade no Atendimento 1
Mora_d'a Hopl . 2 Sec. Mun. de Infra-estrutura
Qualidade no Atendimento 4 Urbana e Obras

Assuntos Diversos 2
Sec. Mun. de Esportes, Qualidade no Atendimento 2

Lazer e Recreacao

AERITE |DIETEO 2 Secretaria de Relagdes
Clubes/CDMs 1 Internacionais

Dificuldades de estacionamento 1 Assuntos Diversos 1
Sec. Mun. do Trabalho Sec. Mun. de Planejamento
Qualidade no Atendimento 3 Assuntos Diversos 1

Sao Paulo Turismo Supervisdo Geral
Assuntos Diversos 2 de Abastecimento
Sugestao Sugestado 1
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Naturezas de Atendimento*
Subprefeitura - Zona Norte

Jacana/ Tremembé

Comércio Irregular 8
Buraco em Via Publica 7
Qualidade no Atendimento 4
Perus

Camelos e Ambulantes
Comércio Irregular
Esgoto a Céu Aberto

Pirituba/ Jaragua

Buraco em Via Publica 22

Jardinagem 12

Comércio Irregular 5
Casa Verde/ Cachoeirinha Santana/ Tucuruvi
Buraco em Via Publica 16 Buraco em Via Publica 18
Construgao Irregular 5 Jardinagem 14
Limpeza em Terreno Particular 5 Comércio Irregular 6
Freguesia/ Brasilandia Vila Maria/ Vila Guilherme
Buraco em Via Publica 10 Comércio Irregular 4
Jardinagem 4 Construcao Irregular 3
Pavimentagao 4 Bueiros/Galerias Agua Pluvial 2

“Relacdo das trés primeiras naturezas 2 5
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Subprefeituras - Zona Sul

Campo Limpo

Jardinagem 9
Buraco em Via Publica 7
Limpeza Publica/ Lixo 5

Capela do Socorro

Comércio Irregular 9
Limpeza Publica/ Lixo 6
Buraco em Via Publica 5

Cidade Ademar

Jardinagem 10
Buraco em Via Publica 7
Comeércio Irregular 7




Ipiranga

Jardinagem 9
Limpeza Publica/ Lixo 7
Comércio Irregular 5
Jabaquara

Comeércio Irregular 4
Jardinagem 3
Limpeza Publica/ Lixo 3
M’Boi Mirim

Buraco em Via Publica 12
Jardinagem 9
Bueiros/Galerias Agua Pluvial 5

Parelheiros

Comércio Irregular

Buraco em Via Publica

Jardinagem

Santo Amaro

Comeércio Irregular 22
Jardinagem 12
Limpeza Publica/ Lixo 5
Vila Mariana

Jardinagem 19
Comeércio Irregular 13
Qualidade no Atendimento 8
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Subprefeituras - Zona Leste

Aricanduva/ Vila Formosa

Buraco em Via Publica 3
Limpeza em Terreno Particular 2
Qualidade no Atendimento 2

Cidade Tiradentes

Jardinagem 3
Limpeza em Instrumento Publico
Construgao Irregular 1

Ermelino Matarazzo
Comeércio Irregular
Bueiros/Galerias Agua Pluvial
Buraco em Via Publica




Guaianases Penha

Limpeza Publica/ Lixo 2 Jardinagem 25
Bueiros/Galerias Agua Pluvial 1 Comércio Irregular 15
Comeércio Irregular 1 Buraco em Via Publica 8
Itaim Paulista S3ao Mateus

Bueiros/Galerias Agua Pluvial 7 Comércio Irregular B
Buraco em Via Publica 4 Jardinagem 2
Jardinagem 4 Qualidade no Atendimento 2
Itaquera Sao Miguel Paulista

Jardinagem 12 Buraco em Via Publica 5
Buraco em Via Publica 9 Comércio Irregular 4
Limpeza Publica/ Lixo 9 Limpeza Publica/ Lixo 3
Modca Vila Prudente/ Sapopemba
Jardinagem 14 Jardinagem 12
Comeércio Irregular 11 Buraco em Via Publica 9

Buraco em Via Publica 5 Comércio Irregular 8
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Subprefeituras - Oeste

Butanta

Jardinagem 16
Comércio Irregular 12
Construgao Irregular 9
Lapa

Jardinagem 29
Comércio Irregular 10
Qualidade no Atendimento 5
Pinheiros

Comércio Irregular 22
Jardinagem 19

Construgao Irregular 11




Subprefeitura - Centro







Aperfeicoamento
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Coléquio

Em marco, a Ouvidoria retomou a programagdo de coldéquios ao receber o Procurador
Chefe do Municipio de Sdo Paulo, Léo Vinicius Pires de Lima, com o tema “Decreto n° 48.832:
normas de defesa da posse dos bens imdveis municipais”.

A discussao desse Decreto possibilitou aos técnicos da Ouvidoria esclarecerem duvidas
sobre a aplicacdo pratica d a norma.

Cursos de aperfeicoamento

Dois cursos tiveram inicio no primeiro trimestre de 2008 e tém a participacao da equipe
técnica da Ouvidoria. Um deles é o Curso de Aperfeicoamento em Ouvidorias Publicas e Priva-
das no Brasil, uma extensao universitaria ministrada pela Universidade Estadual de Campinas
(UNICAMP) em convénio de cooperacao com a Associacao Brasileira de Ouvidores/ Ombudsman
— Secao Sao Paulo (ABO-SP).

Outro curso, com a participacdo da maioria da assessoria técnica da Ouvidoria, € o de
Conselheiros em Direitos Humanos, coordenado pela Comissdao Municipal de Direitos Humanos
da Prefeitura Municipal de Sao Paulo. Tal estudo contribui para a melhoria na prestacao de ser-
vico a populacdo, além de englobar e destacar a questdo da Ouvidoria no mddulo IV.

Participacao em eventos

Em marco, no més em que se comemora o Dia do Ouvidor (16), a programacao foi in-
tensa. A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo participou de eventos cujos temas contribuem
para a capacitacao da assessoria técnica e por conseqiiéncia aperfeicoa a prestacao de servico
publico municipal.

A Ouvidoria Geral organizou e participou no dia 17 do V Encontro de Ouvidores/ Ombuds-
man de S3o Paulo com o tema “Etica e Ouvidoria na Sociedade Brasileira”, que teve a presenca
do professor titular da Unicamp, Roberto Romano. Além da participacao dos assessores técnicos,
a Ouvidoria esteve representada nos painéis, cumprindo o seu papel de referéncia.

O III Conference Cliente SA Ouvidoria On Business, realizado em 25 de margo pela revis-
ta Cliente SA, promoveu a discussao sobre o cenario futuro do papel da ouvidoria, tanto publica
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quanto privada. A Ouvidoria participou no painel “Cenarios de profissionalizagdo”.

Em 26 de marco, a equipe técnica da ouvidoria esteve presente na 22 Oficina Nacional
de Ouvidoria Publica, organizada pelo Comité de Ouvidores da Associagdo Brasileira das Con-
cessionarias de Rodovias (ABCR), cuja discussao centrou-se nos temas: ouvidoria do sistema
financeiro; do setor privado e sobre a parceria entre as instituicdes de defesa do consumidor e
as ouvidorias.

Sistema de banco de dados

Visando modernizar e otimizar os servigos prestados a populacdo, a Ouvidoria Geral
realizou mudancas no sistema interno da infra-estrutura informatizada. Em janeiro, migrou o
banco de dados que da suporte operacional ao sistema de atendimento do érgao para a Prodam
(Companhia de Processamento de Dados).

As modificagdes sao medidas para efetivar e aumentar a seguranca da informagao no
sistema, além de abrir a possibilidade de modificar o tratamento das reclamacdes, reduzindo as
etapas envolvidas nesse processo. Assim, haverd uma sensivel diferenca nos servicos prestados,
bem como dados estatisticos mais apurados. A alteracdo tem como objetivo melhorar a qualida-
de do atendimento.

Em fevereiro, a assessoria técnica da Ouvidoria conheceu o sistema de atendimento do
Centro de Controle de Zoonoses da COVISA (Centro de Vigilancia Sanitaria) na tentativa de es-
tudar um compartilhamento de informagdes sistematizado.

Agenda propositiva

A Ouvidoria Geral implementou a agenda propositiva junto a Ouvidoria da Saude com
reunides mensais e analises dos nimeros de atendimento. Desde janeiro, a Ouvidoria Geral
envia a Ouvidoria da Saude relatérios diarios das demandas, relacionando por nimero do proto-
colo, nome do reclamante, objeto da reclamagdo e unidade em questao. Ha um subsidio prévio
que contribui para a agilidade da demanda.

Em fevereiro, a Ouvidoria Geral também realizou reunido da agenda propositiva com a
SPTrans ao discutir a possibilidade de acesso ao banco de dados do atendimento do 6rgao liga-




do a transporte. A SPTrans possui um atendimento préprio desvinculado ao 156 cujo sistema é
restrito. A partir da reunido, foi implementado o uso do meio eletronico para envio de oficios, o
que agiliza o procedimento melhorando a qualidade no atendimento ao municipe.
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