OUVIDORIA GERAL

Prefeitura da Cidade de Sao Paulo

)
':w
§

Relatério 2° Trimestre

20,08




J Relatoério 2° Trimestre de 2008 l

Relatorio 2° Trimestre

Ouvuvidoria Gerdal

Prefeitura da cidade de Sao Paulo

Sao Paulo, julho de 2008




J Relatoério 2° Trimestre de 2008 l

Apresentacao: 3
Expediente: 4
Ouvidoria: Casa da Cidadania: 5
Site: 6
Dados Estatisticos: 7
Metodologia: 8
Midia de Entrada: 9
Ranking de atendimento: 10
Comparativo por trimestre: 11
Principais demandas: 12
Atendimentos por Orgao 14 )
Natureza de atendimentos por Orgdo: 15
Atendimentos por Subprefeituras: 18
Naturezas de Atendimento - Subprefeituras: 19
Zona Norte: 19
Zona Sul: 20
Zona Leste: 22
Zona Oeste: 24
Zona Centro: 25
Aperfeicoamento Técnico e Gestao: 33
Coléquio: 27
Cursos de aperfeicoamento: 27
Indicadores de desempenho: 27
Participacdo em Eventos: 27
II Encontro da Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo: 28
Ouvidoria é referéncia: 29
Agenda Propositiva: 30
Mediagao: 30
Comissao dos Direitos Humanos: 30




J Relatoério 2° Trimestre de 2008 l

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sdo Paulo apresenta o relatorio do segundo trimestre de 2008 e
destaca o II Encontro, realizado em 26 de junho, como importante momento de reflexao, capacitagao e prin-
cipalmente de troca de experiéncia com os profissionais de atendimento dos setores publico e privado.

A busca pelo aperfeicoamento e por novos conhecimentos foi fortalecida com a participacao da
equipe técnica em eventos como a “Etica e Governanga Publica: Conquistas da Administracdo Municipal” e o
“XIII Curso de Capacitagao e Certificacao de Ouvidores e Ombudsman”, entre outros.

No periodo houve a conclusdo, por parte da equipe técnica da Ouvidoria, o curso de Conselheiros
em Direitos Humanos, coordenado pela Comissao Municipal de Direitos Humanos.

No segundo trimestre de 2008, a Ouvidoria Geral da Cidade de S&o Paulo registrou 15.079 agOes
de atendimento que geraram 4.571 protocolos, sendo a iluminagdo publica a maior demanda, apesar de ter
apresentado uma queda de quase 50% em relagdo ao mesmo periodo do ano anterior. No geral, houve uma
queda de -27% em relacao ao segundo trimestre de 2007. Assim, outras naturezas apresentaram queda
também.

A divulgacao do relatorio do segundo trimestre de 2008 pela Ouvidoria vai além do simples cum-
primento a Lei n°® 13.167/2001. Os dados sinalizam anseios, manifestaces e sugestdes dos paulistanos que
exercem seu direito a cidadania na luta de uma cidade melhor.

Maria Inés Fornazaro
Ouvidora Geral da Cidade de S3o Paulo

Maria Lumena Balaben Sampaio
Chefe de Gabinete da Ouvidoria

Sao Paulo, julho de 2008
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Site

Dos 37.512 acessos no segundo trimestre de 2007, um aumento de 20%, a home page da
Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo registrou 45.545 no mesmo periodo deste ano. Foram 11.832
acessos em abril; 13.803 em maio e 19.910 em junho.

Os links mais acessados foram “Fale com a Ouvidoria” e as noticias de servico ligadas a trans-
porte pUblico, como “Bilhete Unico Escolar”. A genda propositiva da SPTrans recebeu 12.383 acessos em
junho.

Acessos ao site da Ouvidoria
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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 relatorio é
realizado um corte de tempo que compreende o periodo de 1° de abril a 30 de junho de 2008.

Dessa forma, qualquer acdo realizada posteriormente ndo estara refletida no Relatério
do 29 Trimestre de 2008 da Ouvidoria Geral.
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Midia de entrada

0,33%

{ Telefone: 3.972

® Fax: 279

{ Carta: 154

@ Pessoalmente: 138

. E-mail: 15

86,90% Oficio: 13

Total de Atendimentos: 4.571

No 2° Trimestre de 2008, a Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo registrou 15.079 agdes de
atendimento que geraram 4.571 protocolos, sendo: 86,9% (3.972) por telefone; 6,1% (279) por fax;
3,37% (154) por carta; 3% (138) pessoalmente e os restantes 0,6% (28) por e-mail e oficio.

No mesmo periodo do ano passado, a preferéncia do paulistano era também o meio telefone
(0800) com 86,4%, seguida por pessoalmente com 5,6%, por carta com 4,1%, fax com 3,5% e outros
(e-mail e oficio) com 0,4%. Assim, num comparativo entre os dois periodos percebe-se uma leve al-
teragao no comportamento do municipe em manifestar-se na ouvidoria. Ao invés de procurar o érgao
pessoalmente, o cidaddo passou a contatar via fax, alternando as posi¢des no ranking nesse segundo
trimestre: pessoalmente que estava em segundo lugar no ano passado passou para quarto. O inverso
ocorreu com o fax, que de quarto passou para a segunda posicao no 2° Trimestre de 2008.

Em relacao ao mesmo periodo do ano passado, houve uma reducao de -27% de numero de
atendimentos. No 2° Trimestre de 2007 foram registrados 6.276 protocolos e no 2° Trimestre de 2008
foram 4.102 manifestagdes.
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29 Trimestre

29 Trimestre

2008 2007

N/A % N/A %

Iluminacgao Publica 1.226 26,82 2.250 35,85
Qualidade no Atendimento 718 15,71 112 1,78
Saude 498 10,89 516 8,22
Jardinagem 189 4,13 581 9,26
Comeércio Irregular 178 3,89 183 2,92
Buraco em Via Publica 158 3,46 265 4,22
Psiu 142 3,89 259 4,13
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A Iluminacgao publica é a natureza com maior demanda na Ouvidoria, apesar de ter
apresentado a maior queda em relagdo ao mesmo periodo do ano anterior: quase de 50%. Fo-
ram 1.226 protocolos registrados no meses de abril (404), maio (400) e junho (422). No mesmo
periodo do ano passado foram registradas 2.250 manifestacdes sendo: 693 protocolos em abril;
959 em maio e 598 em junho.

A natureza Qualidade no Atendimento é a segunda no ranking com maior demanda
com 718 protocolos, que engloba tanto as subprefeituras (59) quanto as secretarias (659). Num
comparativo entre o mesmo periodo do ano passado, houve um aumento: dos 112 protocolos
passou para os 718. Os dados estatisticos no 2° trimestre de 2008 apresentaram a seguinte
distribuicao: 300 em abril, 198 em maio e 220 em junho. A maior demanda dessa natureza sao
da Secretaria Municipal da Saude (341 protocolos), seguida por Gestao (128) e pelas Subpre-
feituras (60).

A natureza Saude estd em terceiro lugar no ranking das principais demandas com 498
protocolos distribuidos em 185 em abril; 142 em maio e 171 em junho. No mesmo periodo de
2007, a natureza ocupava a mesma colocagao no ranking com 516. Ou seja, houve uma pequena
reducdo num comparativo entre 2007 e 2008.

A natureza Jardinagem desponta na quarta colocagao com 189 protocolos, sendo: 76
em abril, 53 em maio e 60 em junho. No 2° Trimestre de 2007, a Jardinagem ocupava a segunda
colocacao com 581 registros. Hoje, a natureza esta quarto no ranking.

Comércio irregular esta em quinto colocado com 178 protocolos, sendo: 86 em abril,
57 em maio e 35 em junho. No 2° trimestre do no passado, a natureza ocupava a oitava posicao
com 183 registros.

12
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Buraco em via publica é a natureza que ocupa a sexta posicao com 158 manifesta-
cOes sendo: 62 em abril, 45 em maio e 51 em junho. No mesmo periodo do ano passado estava
na quarta colocagao com 265 protocolos.

A Perturbacao do Siléncio, fiscalizada pelo Psiu, aparece em sétimo colocado com
142 protocolos: 53 (abril), 37 (maio) e 52 (junho). No mesmo periodo do ano passado havia
259 registros.
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Secretaria Municipal de Servigos 1269
Secretaria Municipal da Saude 1070
Secretaria Municipal da Educagao 202
Secretaria Municipal de Gestao 175
Secretaria Municipal de Coordenacao das Subprefeituras 150
Companhia de Engenharia de Trafego 133
Sdo Paulo Transportes S/A 92
Secretaria Municipal de Finangas 82
Secretaria Municipal de Participacao e Parceria 44
Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social 38
Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo 16
Secretaria Municipal do Verde e do Meio Ambiente 16
Secretaria Municipal dos Transportes 16
Secretaria do Governo Municipal 15
Secretaria Municipal da Cultura 12
Secretaria Municipal de Esportes, Lazer e Recreacao 9
Companhia Metropolitana de Habitacdo de S3ao Paulo 8
Servigo Funerario do Municipio de Sdo Paulo 7
Secretaria Municipal de Habitacdo 6
Secretaria Municipal de Infra-Estrutura Urbana e Obras 3
Secretaria Municipal do Trabalho 3
Secretaria Municipal dos Negdcios Juridicos 2
Supervisdao Geral de Abastecimento 2
Conselho Municipal dos Direitos da Crianga Adolescente 1
Outros Org&os 3

* NGo pertinentes a esfera municipal 1 4
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Iluminacdo Publica 1226 Transito 101
Qualidade no Atendimento 17 Assuntos Diversos 5
Limpeza Publica/ Lixo 15 Qualidade no Atendimento 5
Saude 498 Escolas 126
Qualidade no Atendimento 349 Qualidade no Atendimento 30
Animais 93 Creches 22
Perturbacdo do Siléncio 142 Transporte Publico 69
Outras Dendn. Irregular. Grave 5 Qualidade no Atendimento 14
Abuso de Poder/ Arbitrariedade 1 Sugestao 5
Qualidade no Atendimento 128 Qualidade no Atendimento 40
Sugestao 21 Assuntos Diversos 2
Assuntos Diversos 18 Sugestao 2

“Relacdo das trés primeiras naturezas



Qualidade no Atendimento

Cultura

Assuntos Diversos

Assuntos Diversos

Outras Denun. Irregular. Grave

Abuso de Poder/ Arbitrariedade

Assuntos Diversos

Construcao Irregular

Comércio Irregular

Assuntos Diversos

Qualidade no Atendimento 38
Impostos e Taxas 30
Assuntos Diversos 6
Programa Social 19
Albergue 11
Qualidade no Atendimento 5
Elogio 8
Assuntos Diversos 4
Qualidade no Atendimento 2
Assuntos Diversos 5
Qualidade no Atendimento 4
Transito 4

Qualidade no Atendimento

Elogio

J Relatoério 2° Trimestre de 2008 l
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Poluigao

Qualidade no Atendimento

Sugestao

Infragao Disciplinar

Assuntos Diversos

Moradia Popular

Assuntos Diversos

Acesso p/ deficientes fisicos

Qualidade no Atendimento

Feira Livre/ Sacolao

Assuntos Diversos

Assuntos Diversos

Qualidade no Atendimento

Clubes/CDMs

Qualidade no Atendimento

Programa Social

Qualidade no Atendimento

Assuntos Diversos

Assuntos Diversos

Qualidade no Atendimento

Assuntos Diversos




Butanta 79
Penha 76
Itaquera 70
Pinheiros 69
Santana/ Tucuruvi 66
Sé 65
Lapa 61
Vila Prudente/ Sapobemba 61
Vila Mariana 57
Campo Limpo 52
Pirituba/ Jaragua 52
Mooca 50
Freguesia do O/ Brasilandia 49
Ipiranga 41
M “Boi Mirim 39
Santo Amaro 39

Casa Verde/ Cachoeirinha 36
Jacana/ Tremembé 33
Itaim Paulista 32
Cidade Ademar 31
Capela do Socorro 27
Vila Maria/ Vila Guilherme 19
Sao Miguel Paulista 18
Guaianases 16
Aricanduva/ Vila Formosa 15
Jabaquara 9
Sao Mateus 9
Cidade Tiradentes 7
Ermelino Matarazzo 7
Parelheiros 6
Perus

TOTAL 1197
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Buraco em Via Publica 6

Comércio Irregular 4

Jardinagem 4

Jardinagem

Buraco em Via Publica

Comércio Irregular

Buraco em Via Publica 17

Bueiros/galerias agua pluvial 7

Jardinagem 5
Comeércio Irregular 10 Buraco em Via Publica 21
Buraco em Via Publica 5 Construcao Irregular 12
Construcao Irregular 4 Jardinagem 7
Buraco em Via Publica 13 Comércio Irregular 5
Comércio Irregular 5 Construcao Irregular 3
Limpeza em Terreno Particular 5 Limpeza em Terreno Particular 3

“Relacdo das trés primeiras naturezas
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Jardinagem 11
Buraco em Via Publica 7
Comércio Irregular 5
Comércio Irregular 7
Passeio Publico 5
Construcao Irregular 2
Buraco em Via Publica 5
Jardinagem 5
Bueiros/ galerias agua pluvial 4
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Buraco em Via Publica 12
Comércio Irregular 9
Limpeza Publica/ Lixo 6
Jardinagem 2
Limpeza Publica/ Lixo 2
Bueiros/ Galerias Agua Pluvial 1
Buraco em Via Publica 11
Bueiros/ Galerias Agua Pluvial 6
Comércio Irregular 5

Qualidade no Atendimento 3
Pavimentacao 2
Guias/ Sarjetas 1
Jardinagem 7
Construcao Irregular 5
Comeércio Irregular 4
Comércio Irregular 12
Jardinagem 10
Construcao Irregular 8
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Limpeza em Terreno Particular 4
Buraco em Via Publica 2
Comércio Irregular 2
Comércio Irregular 2
Jardinagem

Outras Dendn. Irregular. Grave 1

Bueiros/ Galerias Agua Pluvial
Buraco em Via Publica
Jardinagem

22
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Comeércio Irregular 5
Animais 2
Assuntos Diversos 2
Bueiros/ Galerias Agua Pluvial 10
Buraco em Via Publica 7
Jardinagem 5
Bueiros/ Galerias Agua Pluvial 13
Buraco em Via Publica 10
Jardinagem 9
Comércio Irregular 16
Jardinagem 11
Construcao Irregular 10

Jardinagem 18
Comércio Irregular 11
Construcao Irregular 7
Bueiros/ Galerias Agua Pluvial 2
Comeércio Irregular 1
Corregos

Comércio Irregular 4
Buraco em Via Publica 3
Jardinagem 2
Jardinagem 8
Comeércio Irregular 7
Construcao Irregular 7
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Jardinagem 18
Buraco em Via Publica 12
Comércio Irregular 9
Jardinagem 16
Comércio Irregular 8
Construcao Irregular 7
Jardinagem 16
Construgao Irregular 11
Comércio Irregular 8

24
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Jardinagem

Construgao Irregular

25



Aperfeicoamento

Tecnicygngsidon




J Relatoério 2° Trimestre de 2008 l

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo rea-
lizou dois coléquios no 2° trimestre de 2008: “O nosso
papel é mediar”, com Maria Lumena Sampaio, chefe
de gabinete da Ouvidoria e “Habitat”, com Erica Ca-
margo, arquiteta da FAU-USP (Faculdade Arquitetura
e Urbanismo da Universidade de Sao Paulo).

A mediacdao é uma ferramenta para solucio-
nar conflitos e aplicada na Ouvidoria na relagao entre
0 municipe e o poder publico municipal. O coldquio
possibilitou uma reflexao sobre o papel da Ouvidoria
como espaco democratico para o exercicio da cida-  Erica Camargo, a direita, no coldquio
dania. sobre o “Habitat”

O “Habitat”, tema de doutorado da arquiteta,
compreendeu uma analise do habitat doméstico, da percepcao e vivéncia das pessoas tanto no
aspecto objetivo quanto subjetivo.

Parte da equipe técnica da Ouvidoria encerrou o curso de Conselheiros em Direitos Hu-
manos, coordenado pela Comissao Municipal de Direitos Humanos da Prefeitura de Sao Paulo.
Tal qualificagdo contribui para o aperfeicoamento da qualidade de atendimento ao municipe.

A Ouvidoria participou de reunides de indicadores de desempenho, conforme determina-
cao da Lei 14.173, de junho de 2006, e do Decreto 47.972 de dezembro de 2006, cujo Grupo
de Trabalho é coordenado pela Secretaria Municipal de Gestao. No 2° trimestre, a Secretaria
Municipal do Verde e Meio Ambiente e a Secretaria Municipal de Transportes apresentaram 0s
indicadores de suas respectivas areas.

27
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Com o proposito de aprimorar a qualidade técnica de sua equipe, a Ouvidoria por meio de
seus representantes participou de eventos como “Etica e Governanca Publica: Conquistas da Admi-
nistracdo Municipal”, em 28 de abril, organizado pelas Secretaria Municipal de Gestao e da Salde.
Participou também do “XIII Curso de Capacitacdo e Certificacao de Ouvidores e Ombudsman”, da
ABO Nacional — Associagado Brasileira de Ouvidores/ Ombudsman, em 9 de maio, e do “24° Encon-
tro de Defesa do Consumidor do Estado de Sao Paulo”, do Procon-SP, em 29 de maio, e do “Projeto
Mais Transparéncia na Saude”, da Secretaria Municipal da Salude, em 17 de junho.

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo realizou em 26 de

junho o IT Encontro reunindo dezenas de participantes do setor
publico e privado. Na cerimoOnia de abertura estiveram pre-
OUVIDORIA GERAL sentes a Ouvidora

Prefeiturs da Cidade de S8o Paule

Geral da Cidade de
Sao Paulo, Maria

Encontro Inés Fornazaro, o
Ouvidoria Geral Corregedor  Geral
da Cidade de Sio Paulo da Cidade de Sao

Paulo, Benedito
Nicotero Filho, e o
Subprefeito de Pi-

_ nheiros, Nilton Elias
Nachle. Auditorio lotado durante o II Encontro

O painel 1
“Atendimento ao Publico na Prefeitura da Cidade de Sao Paulo”
teve a coordenacao de Edna Volpi, chefe da equipe técnica da
Ouvidoria, com os palestrantes: Sandra Monteiro (Coordenagao das Pragas de Atendimentos das
Subprefeituras), Rodrigo Mattos (Secretaria Municipal da Gestdo), Mario Sérgio Mendes Cardoso

28
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(Ouvidoria da Secretaria Municipal da Saude) e José Arthur Antunes (do Ilume, da Secretaria
Municipal de Servigos).

Sandra Monteiro explicou a origem das pragas de atendimento, o funcionamento e as
principais demandas. Rodrigo Mattos, da Gestao que tem sob sua responsabilidade a Central 156
e 0 SAC - Servico de Atendimento ao Cidadao (online), também abordou o funcionamento e as
possibilidades de atendimento, além do relatério de geréncia.

Mario Cardoso explicou o funcionamento da estrutura da Secretaria da Saude, das AMAs
e das UBS, os procedimentos da ouvidoria, a capacitacao junto ao funcionalismo, o processo
educativo e a comunicagao com os usuarios. Arthur Antunes do Ilume também apresentou a es-
trutura do 6rgao, o volume de atendimento. Ambos mantém um trabalho com a Ouvidoria Geral
da Cidade de Sao Paulo, por meio da agenda propositiva.

O painel 2 “Procedimentos de Trabalho nas Ouvidorias” teve a coordenacao de Floréncio
Penteado Sobrinho (Ouvidoria da Secretaria Estadual da Fazenda de Sao Paulo) e os seguintes
palestrantes: Maria Lumena Sampaio (Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo), Claudio Montoro
Puglisi (Ouvidoria do Sebrae-SP) e Rosandra Padron (Ouvidoria Geral da Cidade de Santos).

Maria Lumena Sampaio abordou a técnica de “Mediacdo” na solucao de conflitos entre o
municipe e o érgdo publico, ressaltando a importancia de restabelecer o dialogo entre as partes.
Claudio Puglisi explanou sobre “Relatério”, que no caso do Sebrae publica com periodicidade
mensal. Puglisi fez referéncia a diferenca entre o conceito de critica e reclamacao e como o ou-
vidor deve fazer bom uso da manifestagao.

O tema de Rosandra Padron foi “Processo Educativo”, cujo trabalho é focado no usuario-
cidadao em prol da defesa da cidadania. Citou alguns casos bem-sucedidos como a caixa de
sugestdes denominada Correio da Cidadania.

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo é uma referéncia no segmento por atender uma
média diaria de 200 protocolos num municipio de quase 11 milhdes de habitantes. No 2° trimes-
tre de 2008, o 6rgao recebeu visitas do ouvidor geral da AGU (Advocacia-Geral da Unido), Gabriel
Felipe de Souza; do ombudsman do Banco Central do Brasil, Hélio José Ferreira, e do ouvidor-
adjunto do Banco Central, José Carlos Ferreira.

Além de referéncia, a Ouvidoria mantém intercambio técnico com outras ouvidorias, como

29
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A Ouvidoria manteve as reunides da agenda propositiva com o Ilume, Departamento de
Iluminacdo Publica, da Secretaria Municipal de Servicos, e com a ouvidoria da Saude, da Secre-
taria Municipal de mesmo nome.

Em abril, a Ouvidoria estabeleceu uma agenda propositiva com a CET (Companhia de Engenha-
ria de Trafego).

Em 4 de junho, a Ouvidoria, diante da demanda de municipes da regido da Lapa em re-
lagdo ao trafego de veiculos, realizou uma mediacdo com o comparecimento de oito técnicos da
CET. Cumprindo seu papel conforme esta previsto na Lei n°® 13.167/2001 e também sua missao
(A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo tem como missdo aprimorar a qualidade dos servigos
prestados a populagdo e promover a interlocucdo entre o municipe e as instituicdes publicas)..

Em junho, a Ouvidoria iniciou os trabalhos junto aos representantes da sociedade civil e
da Comissao Municipal de Direitos Humanos na organizacao da Conferéncia Regional de Direitos
Humanos, a ser realizada em agosto, quando contara com a presenca de centenas de represen-
tantes de grupos sociais.
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