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Apresentac¢ao

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo apresenta o relatdrio do primeiro trimestre de 2009 como
um reflexo das necessidades dos municipes perante a metropole paulistana, seja nas estatisticas de reclamagoes
ou nas sugestdes e nos elogios.

Nos meses de janeiro, fevereiro e margo de 2009, foram registrados 4.361 protocolos, sendo a maior
parte referente aos servicos de manutengdo da cidade como iluminacdo publica, jardinagem e buraco em via
publica. Por outro lado, ha manifestacbes em relagdo a qualidade do servigo prestado e de seu atendimento.

Qualidade no atendimento é a segunda maior reclamagao no ranking de naturezas, o que demonstra
um olhar consciente do cidaddo. Tal comportamento enriquece a administracdo publica, exigindo atendimento
e servicos de melhor qualidade.

Na natureza Animais, por exemplo, foi detectada a cultura da participagao, em que o municipe oferece
sugestoes que visam melhorar o servico publico. O problema individual chega a Ouvidoria, mas o cidaddo apre-
senta propostas, que a seu juizo, podem facilitar a vida dos paulistanos. No caso especifico, a municipe sugere
a descentralizacdo do servico de castracdo, para que cada subprefeitura seja responsavel pela inscricao para
cadastramento inicial do interessado no servico executado pelo centro de controle de zoonoses.

A participagao dos municipes na administragdo da cidade é fundamental para a solugdo dos proble-
mas e deve ser difundida e praticada para que todos juntos possam construir uma metropole cidada, humana e
agradavel de se morar.

Maria Inés Fornazaro
Ouvidora Geral da Cidade de Sao Paulo

Maria Lumena Balaben Sampaio
Chefe de Gabinete da Ouvidoria

Sao Paulo, maio de 2009
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Comunicagao

O site da Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo aponta 15.324 acessos no primeiro trimestre
de 2009, pouco menos que 0 mesmo periodo do ano passado que registrou 15.760. Foram 7.005 em
janeiro; 3.534 em fevereiro e 4.785 em margo.

Os assuntos mais procurados pelos municipes foram as orientacOes referente a Bilhete Unico

Escolar, Poda de arvore e Nota Fiscal Eletronica. Do conteldo institucional, os mais buscados foram
“Fale com a Ouvidoria” e “Quando Procurar (a Ouvidoria)”.

Acessos ao site da Ouvidoria

11.385
® 2009
2008
7.005
4.785
3.534
2151 2.224
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Metodologia

Os dados apresentados tém origem em um banco gerado por sistema préprio, no qual
a entrada e a saida de informacdes sao constantes. 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 2009.

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

4,06% 0:48% 0,30%

5,66%
0,05%

13,35%

No primeiro trimestre de 2009, a
Ouvidoria Geral da Cidade de Sdo Paulo
registrou 4.361 protocolos, sendo 76% (3.319
demandas) por telefone; 13% (582) por fax;
5,6% (247) pessoalmente; 4% (177) por carta;
0,48% (21) por oficio; 0,30% (13) por e-mail e

0,05% (2) por matéria de jornal ou revista.

( Telefone: 3.319
@ Fax: 582
Pessoalmente: 247
¢ Carta: 177
Oficio: 21
E-mail:13
Total de Atendimentos: 4.361

Em relagdo ao mesmo periodo do ano passado,
0 meio mais utilizado pelo paulistano foi o telefone
(0800) com 84%, seguida por fax e pessoalmente.

No comparativo entre o primeiro trimestre de
2009 com o de 2008, houve uma queda no numero
geral de reclamacoes: -11%. No ano passado, foram

4.885 registros de reclamagoes.
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Comparativo por trimestre

1° Trimestre

1° Trimestre

2009 2008
N/A % N/A %
Iluminagao Publica 843 19,33 1.061 21,72
Qualidade no Atendimento 549 12,59 817 16,72
Jardinagem 337 7,73 258 5,28
Saude 295 6,76 505 10,34
Buraco em Via Publica 265 6,08 175 3,58
Escolas 221 5,07 221 4,52
Animais 216 4,95 152 3,11
1.061
® 1° Trimestre 2009
10 Trimestre 2008
843 817
54
— 505
337
o5g 290 265
Sligs 221221 216
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Principais demandas

A iluminacgao publica registrou uma queda no nimero de reclamacdes em relagcao
ao mesmo periodo do ano passado, quando havia 1.061 registros. No Ultimo trimestre, a na-
tureza apresentou 843 protocolos. Ou seja, -21% a menos. As estatisticas, no entanto, apre-
sentam um aumento crescente no trimestre: janeiro (218), fevereiro (248) e margo (377). Em
2008, a tendéncia foi a mesma havia 356 em janeiro; 304 em fevereiro e 401 em marco. No
més de chuvas (margo), a incidéncia de reclamacgdes é maior como mostram os numeros.

A natureza Qualidade no atendimento também apresentou queda nas estatisticas.
De 817 protocolos, no primeiro trimestre de 2008, foi para 549 no trimestre passado. Uma
reducdo de -33%. No més a més, houve uma variacao: janeiro (163); fevereiro (207) e marco
(189). O total de 549 registros abrange tanto as secretarias (477) quanto nas subprefeituras
(72). A secretaria que reline o maior niumero de protocolos é a Secretaria Municipal da Saude
com 218, seguida pela Coordenacao das Subprefeituras com 81 e pela SPTrans e Financas
— ambas com 42 reclamagdes.

Jardinagem é a natureza que ocupa a terceira colocacao no ranking de reclamacdes
da Ouvidoria. Ao contrario das primeiras naturezas, a jardinagem — que envolve servigos de ma-
nutengdo como a poda de arvore e neutralizacao de raiz— apresentou um aumento no nimero de
reclamacoes em relacao ao mesmo periodo do ano passado. De 258 passou para 337, um aumen-
to de 31%. O aumento na estatistica foi gradativo: janeiro (100), fevereiro (111) e margo (126).

A natureza Saude esta na quarta colocacdo do ranking com 295 reclamacgdes contra
505 no mesmo periodo do ano passado. Isso representa uma queda de -42%. A andlise més a
més no trimestre, no entanto, aponta uma variagao: janeiro (96), fevereiro (82) e margo (117).

«l
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Outra natureza referente a manutencdo da cidade, Buraco em via publica,
apresentou um aumento no numero de reclamacbes em relacdo ao mesmo periodo do ano
passado. Sao 265 atuais contra os 175 do ano passado, 51% a mais. Sao 87 reclamagbes em
janeiro, 80 em fevereiro e 98 em margo.

A natureza Escolas ocupa a sexta posigao no ranking de reclamagoes do primeiro tri-
mestre de 2009, com 221 registros, igual nimero do mesmo periodo do ano passado. A Ouvi-
doria tem notado aumento nesse periodo devido o inicio do ano letivo. Foram 37 protocolos em
janeiro, 69 em fevereiro e 115 em margo.

Animais é a natureza ligada a Secretaria Municipal da Salude e que abrange solicitacdoes
para remocao de animais domésticos e colméias, além da desratizacdo. No primeiro trimestre de
2009, a natureza reuniu 216 reclamagdes, 42% a mais que no mesmo periodo do ano passado
quando havia 152. No comparativo més a més, as estatisticas sdo: janeiro (60), fevereiro (66)
e marco (90).
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Atendimentos por Orgdo

Orgdo Total
Secretaria Municipal de Servicos 880
Secretaria Municipal da Saude 848
Secretaria Municipal de Educacdo 285
Sao Paulo Transporte S/A 206
Secretaria Municipal de Coordenacdo das Subprefeituras 170
Companhia de Engenharia de Trafego 109
Secretaria Municipal de Financas 82
Secretaria Mun. de Assisténcia e Desenvolvimento Social 77
Secretaria Municipal do Verde e do Meio Ambiente 50
Secretaria Municipal de Participacdo e Parceria 46
Secretaria Executiva de Comunicagao 39
Ouvidoria Geral do Municipio de Sao Paulo 26
Secretaria Municipal de Modernizacdo, Gestao e Desburocratizagao 26
Secretaria do Governo Municipal 14
Secretaria Municipal dos Transportes 14
Secretaria Municipal de Habitagao 12
Secretaria Municipal de Esporte, Lazer e Recreagao 9
Secretaria Municipal de Infra Estrutura Urbana e Obras 8
Companhia Metropolitana de Habitagao de Sao Paulo 7
Secretaria Municipal da Cultura 6
Secretaria Municipal do Trabalho 6
Secretaria Municipal dos Negdcios Juridicos 4
Instituto de Previdéncia Municipal 3
Supervisao Geral de Abastecimento 2
Comp. de Processamentos de Dados do Mun. de Sao Paulo 1
Empresa Municipal de Urbanizagao 1
Sao Paulo Turismo 1
Servigo Funerdrio do Municipio de Sao Paulo 1
Outros Orgdos* 9
Total 2.942

* NGo pertinentes a esfera municipal
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Naturezas de atendimento*
Orgios

Sec. Mun. de Servicos

Iluminagao Publica 843
Limpeza Publica/ Lixo 19
Qualidade no Atendimento 8

Sec. Mun. de Coordenacao
das Subprefeituras

Sec. Mun. da Saude

Perturbacao do Siléncio 165
Saude 295 Sugestdo 3
Qualidade no Atendimento 218 Assuntos Diversos 2
Animais 216

Companhia de
Sec. Mun. de Educacao Engenharia de Trafego
Escolas 221 Transito 97
Qualidade no Atendimento 24 Infragao Disciplinar 5
Creches 19 Qualidade no Atendimento 3
Sao Paulo Transporte S/A Sec. Mun. de Financgas
Transporte Publico 150 Qualidade no Atendimento 42
Qualidade no Atendimento 42 Impostos e Taxas 29
Sugestao 5 Assuntos Diversos 4

*Relacdo das trés primeiras naturezas
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Sec. Mun. de Assisténcia
e Desenvolvimento Social

Secretaria Executiva
de Comunicagcao

Qualidade no Atendimento 32
Assuntos Diversos 3
Sugestao 3

Programa Social 55
Qualidade no Atendimento 8
Albergue 7
Sec. Mun. do Verde

e do Meio Ambiente

Poluicao 23
Qualidade no Atendimento 13
Parques Municipais 5
Sec. Mun. de Participacao

e Parceria

Qualidade no Atendimento 37
Assuntos Diversos 3
Sugestao 2

Ouvidoria Geral do Mun.
de Sao Paulo

Elogio 8
Qualidade no Atendimento
Assuntos Diversos 5

Sec. Mun. de Modernizacao,
Gestao e Desburocratizacao

Qualidade no Atendimento 18
Assuntos Diversos 6
Sugestao 2
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Sec. do Governo Municipal
Infragao Disciplinar 4 lsﬁg'araug'gfrggfra Estrutura

N

Qualidade no Atendimento Nl oS D G

Assuntos Diversos 3 P
Corregos

Qualidade no Atendimento

Sec. Mun. dos Transportes

Qualidade no Atendimento 3 Comp. Metropolitana de
Sugestdo 3 Habitacdo de Sao Paulo
Transporte Publico 3 Moradia Popular

Qualidade no Atendimento

Sec. Mun. de Habitacao

seguranca em EdificacOes 6 Sec. Mun. da Cultura
l Atendiment . -
Qualidade no. e,nd.lmen ° Qualidade no Atendimento
Buraco em Via Publica 1 —
Biblioteca
Sugestao

Sec. Mun. de Esportes,
Lazer e Recreacao
Clubes/ CDMs 4 Sec. Mun. do Trabalho

Elogio Qualidade no Atendimento

—

Assuntos Diversos 1 Assuntos Diversos
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Sec. Mun. dos Negocios

Juridicos
Qualidade no Atendimento
Outras Dendncias 1 Comp. de Processamento de
de Irregularidade Grave Dados do Mun. de Sao Paulo
Sugestdo 1 Qualidade no Atendimento 1
Instituto de Previdéncia Empresa Mun. de Urbanizacao
Municipal Assuntos Diversos 1
Assuntos Diversos
Infracdo Disciplinar 1 Sao Paulo Turismo

Assuntos Diversos 1
Supervisao Geral
de Abastecimento Servico Funerario do Mun.
Feira Livre/ Sacoldo 1 de Sao Paulo
Sugestao 1 Infragao Disciplinar 1
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Atendi
POr su re eliura

Subprefeitura Atendimentos Subprefeitura Atendimentos
Butanta 112 Itaim Paulista 42
Santana/ Tucuruvi 101 Cidade Ademar 40
Pirituba/ Jaragua 81 Jacand/ Tremembé 36
Vila Mariana 80 Casa Verde/ Cachoeirinha 35
Lapa 78 Jabaquara 20
Pinheiros 72 Sao Mateus 19
Itaquera 69 Parelheiros 18
Sé 67 S&0 Miguel Paulista 18
Penha 65 Vila Prudente/ Sapopemba 18
Campo Limpo 59 Guaianases 17
Capela do Socorro 58 Aricanduva/ Vila Formosa 15
M “Boi Mirim 58 Ermelino Matarazzo 14
Modca 55 Perus 13
Freguesia do O/ Brasilandia 46 Vila Maria/ Vila Guilherme 13
Ipiranga 46 Cidade Tiradentes 11

Santo Amaro 43 Total 1.419
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Naturezas de Atendimento*
Subprefeitura - Zona Norte

Jacana/ Tremembé

Buraco em Via Publica 18
Jardinagem 7
Qualidade no Atendimento 3
Perus

Comeércio Irregular
Bueiros/ Galerias Agua Pluvial
Buracos em Via Publica

Pirituba/ Jaragua

Buraco em Via Publica 35
Jardinagem 15
Limpeza Publica/ Lixo 8
Casa Verde/ Cachoeirinha Santana/ Tucuruvi
Buraco em Via Publica 17 Buraco em Via Publica 36
Jardinagem 3 Jardinagem 20
Limpeza Publica/ Lixo 3 Construgao Irregular 7
Freguesia do O/ Brasilandia Vila Maria/ Vila Guilherme
Buraco em Via Publica 19 Comércio Irregular 6
Comércio Irregular 4 Jardinagem
Infragdo Disciplinar 2 Bueiros/ Galerias Agua Pluvial 1

*Relacdo das trés primeiras naturezas
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Subprefeituras - Zona Sul

Campo Limpo

Jardinagem 19
Limpeza Publica/ Lixo 9
Buraco em Via Publica 8
Capela do Socorro

Limpeza Publica/ Lixo 12
Comércio Irregular 9
Bueiros/ Galerias Agua Pluvial 7
Cidade Ademar

Buraco em Via Publica 11
Jardinagem 6
Limpeza Publica/ Lixo 6
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Ipiranga Parelheiros

Limpeza Publica/ Lixo 11 Pavimentacao 5
Jardinagem 9 Bueiros/ Galerias Agua Pluvial 3
Comércio Irregular 7 Buraco em Via Publica 2
Jabaquara Santo Amaro

Jardinagem 6 Jardinagem 18
Comércio Irregular 3 Comércio Irregular 8
Construcao Irregular 2 Animais 2
M’Boi Mirim Vila Mariana

Buraco em Via Publica 15 Jardinagem 31
Jardinagem 14 Passeio Publico 7

Limpeza Publica/ Lixo 5 Comércio Irregular 6
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Subprefeituras - Zona Leste

Aricanduva/ Vila Formosa

Buraco em Via Publica

Comércio Irregular

Qualidade no Atendimento

Cidade Tiradentes

Jardinagem

Praca Publica

Qualidade no Atendimento

Ermelino Matarazzo

Bueiros/ Galerias Agua Pluvial

Buraco em Via Publica

Limpeza Publica/ Lixo
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Guaianases Penha

Jardinagem 4 Jardinagem 29
Bueiros/ Galerias Agua Pluvial 3 Limpeza Publica/ Lixo 7
Buraco em Via Publica 2 Buraco em Via Publica 6
Itaim Paulista S3o Mateus

Buraco em Via Publica 10 Qualidade no Atendimento 4
Limpeza Publica/ Lixo 10 Limpeza em Terreno Particular 2
Jardinagem 7 Limpeza Publica/ Lixo 2
Itaquera Sao Miguel Paulista

Buraco em Via Publica 17 Limpeza em Terreno Particular 3
Jardinagem 16 Buraco em Via Publica 2
Comércio Irregular 6 Comeércio Irregular 2
Mooéca Vila Prudente/ Sapopemba
Jardinagem 15 Limpeza Publica/ Lixo 4
Passeio Publico 6 Limpeza em Terreno Particular 3

Construcao Irregular 5 Jardinagem 2
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Subprefeituras - Oeste

Butanta

Jardinagem 27
Buraco em Via Publica 26
Limpeza Publica/ Lixo 9
Lapa

Jardinagem 37
Construgao Irregular 5
Buraco em Via Publica 4
Pinheiros

Jardinagem 27
Buraco em Via Publica 12
Comércio Irregular 6
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Subprefeitura - Centro
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Aperfeicoamento
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A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo realizou
no primeiro trimestre de 2009 trés coléquios. Em janeiro foi
“Reforma Ortografica” com a professora de Lingua Portugue-
sa Katia Bastos, que explicou as mudancgas do idioma escrito
a equipe técnica da Ouvidoria.

No més do carnaval, a assessora técnica da Ouvi-
doria Nanci Frangiotti, que
defendeu a tese de mestra-
do na USP (Universidade de
Sao Paulo) sobre o tema,
abordou o aspecto histori-
co da festa no coléquio “O
Carnaval na cidade de Sao
Paulo”.

Em margo, Glaucia Cra-
veiro de Almeida, da subpre-

. . . ] i . ) ) Da esquerda para direita em sentido horario: assessora
feitura de Vila Mariana, realizou o coloquio “Licenciamento técnica da Ouvidoria Nanci Frangiotti; professora Katia

de Iméveis”, sanando as dl:IVidaS referentes éS Iegislagﬁes Bastos e Glaucia Almeida, da subprefeitura de Vila Mariana
vigentes nessa questao.

Em fevereiro, a Ouvidoria realizou reuniao com a SMADS (Secretaria Municipal de Assistén-
cia e Desenvolvimento Social) junto a Coordenadoria de Gestao de Beneficios como parte da agen-
da propositiva. A Ouvidoria Geral propds maior divulgacdao dos beneficios existentes a populagao,
como o Bolsa Familia e o Renda Minima.
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Em marco, Paulo Candura, novo diretor do Ilume (Departamento de Iluminagdo Publica
da prefeitura de Sao Paulo), esteve presente na Ouvidoria para dar continuidade as atividades
da agenda propositiva.

Com a nova administracao municipal, a Ouvidoria realizou no primeiro trimestre de
2009 um contato mais préximo juntos aos novos subprefeitos, deixando a disposicao os traba-
Ilhos da Ouvidoria que publica relatdrios anuais, trimestrais e mensais, cujas estatisticas fun-
cionam como ferramenta de gestao.
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Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo
Avenida Sao Jodo, 473 - 16° andar
Centro - Sao Paulo - SP

CEP: 01035-000

Telefone: 0800-17-5717
www.prefeitura.sp.gov.br/ouvidoria

Informagdes a imprensa: 3334-7122




