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A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo apresenta o relatdrio do 3°
Trimestre de 2007 com muita satisfacao pela sua representatividade.
No periodo foi comemorado o primeiro ano da atual gestdo com o I
Encontro da Ouvidoria e o langamento do Guia do Cidadao, uma publi-
cacdo que integra o programa de educacdo voltado a cidadania.

Refletir e principalmente discutir a qualidade no atendimento foi o
principal objetivo do I Encontro da Ouvidoria Geral da Cidade de
Sao Paulo, realizado em 16 de agosto no Edificio Olido, onde reu-
niu dezenas de pessoas lotando o auditdrio. Funcionarios publicos
municipais e estaduais e da iniciativa privada debateram desde a
importancia da legislacdo para a garantia dos direitos dos usuarios
de servigos publicos aos procedimentos e mecanismos de gestdo
para um atendimento de exceléncia.

Em 13 de julho, a Ouvidoria comemorou os dois anos da Lei n©
14.029/05, a Lei do Usuario de Servicos Publicos Municipais, com o
lancamento do Guia do Cidadao, uma publicagao em formato de bolso
distribuida a populacdo no Vale do Anhangabal.

A divulgacdo do relatdrio cumpre a Lei 13.167/2001 (artigo 2°, inciso
VIII) e se refere aos meses de julho, agosto e setembro. Foram 5.168
atendimentos realizados no periodo contra 6.231 do mesmo periodo
do ano passado, representando uma queda de 17%. Em relacao ao
segundo trimestre desse ano, houve também uma queda de 18% no
geral, quando foram registradas 6.276 entradas.

O ranking de reclamacoes do trimestre apresentou algumas altera-
¢Oes em relacao ao 2° trimestre, com excegao da iluminacdo publica
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e Psiu (Programa do Siléncio Urbano) que se mantiveram, respecti-
vamente, na primeira e na quinta posigoes. A jardinagem que ocu-
pava o segundo lugar passou para terceiro, sendo substituido pela
saude. Buraco em via publica, que estava em quarto colocado, caiu
para sexto no trimestre atual. Duas demandas entraram na estatis-
tica das sete naturezas mais reclamadas: comércio irregular (4°) e
qualidade no atendimento (7°).

No periodo que antecedeu e durante o trimestre, a prefeitura promo-
veu forca-tarefa e operacdes contra o comércio irregular de ambulan-
tes em varios pontos da cidade como na Mooca, Bras, 25 de marco,
Pinheiros, Jabaquara, entre outros, justificando o aumento da deman-
da na Ouvidoria dessa natureza.

No Ultimo més do trimestre, setembro, a Ouvidoria registrou uma que-
da das reclamac0es referente a iluminagao publica. Foi apds a inaugu-
ragao do servico Ligue-Luz, em 12 de setembro, cujo impacto continu-
ara sendo avaliado pela Ouvidoria.

A Ouvidoria realizou reunides da Agenda Propositiva que marcaram
a importancia da Ouvidoria em mediar os anseios dos cidadaos junto
a0s Orgaos municipais. Os encontros foram com o Ilume e a Secretaria
Municipal de Coordenacao das Subprefeituras.

Maria Inés Fornazaro
Ouvidora Geral da Cidade de Sao Paulo

Maria Lumena Balaben Sampaio
Chefe de Gabinete da Ouvidoria

Sao Paulo, outubro de 2007
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e 0s principais pontos das apresentacoes e
questionamentos dos 12 palestrantes, en-
tre ouvidores publicos, representantes de
associagoes, advogados e jornalista.

! >,

Em comemoragao ao primeiro ano da ges-
tao atual foi realizado, em agosto, o I En-
contro da Ouvidoria Geral da Cidade de Sao
Paulo cujo foco foi qualidade no atendimen-
to. Dezenas de pessoas lotaram o auditdrio
da Secretaria Municipal da Cultura, localiza-
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No intuito de fazer a interlocucao entre o

do no oitavo andar do Edificio Olido.

O obijetivo de promover uma discussao so-
bre varidveis que incidem na qualidade do
atendimento a populacdo foi plenamente
atingido com a apresentacao de quatro
painéis: Direitos dos Usuarios de Servicos
Publicos; Programa Cidaddo Paulistano:
resultados e percepgdes; Cidadao: aten-
dimento, gestdao e educacao e Atender e
Entender o Cidadao: SAC e Ouvidoria.

A rica discussao gerou um boletim especial
da Ouvidoria, que retne o contetdo do
evento e que esta disponivel no site. Sdo
quatro paginas em formato A4 com fotos

municipe e o érgao publico, a Ouvidoria
criou a Agenda Propositiva, programa vol-
tado para aquelas secretarias ou empre-
sas com maior demanda de reclamacoes.
O objetivo da Agenda Propositiva é levar
os problemas do municipe aos gestores
publicos e com isso evitar ou sanar as
qguestoes. No 3° trimestre foram realiza-
das reunioes da Agenda Propositiva: com
o Ilume e com a Secretaria Municipal de
Coordenacao de Subprefeituras.

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo
langou o Guia do Cidadao, uma publicacao
em formato pocket (bolso), em comemo-
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racao aos dois anos da Lei do Usuario de
Servigos Publicos Municipais (n® 14.029,
de 13/07/2005), em 13 de julho, no Vale
do Anhangabal, onde houve uma distri-
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buicdo de 3.500 exemplares a populagao.

Denominada legalmente como a Casa da
Cidadania, a Ouvidoria realizou o projeto
para disseminar a informacao ao muni-
cipe, que orientado sobre seus direitos
podera exercer de maneira plena sua ci-
dadania. O Guia do Cidadao, de 28 pagi-
nas, foi elaborado numa linguagem facil,
cheia de ilustragcdes e em papel reciclado.
Através de perguntas e respostas, a pu-
blicacdo sana as duvidas em relagdo aos
direitos e obrigagdes frente a administra-
¢ao publica municipal, seja empresa ou
prestador de servicos.

“"Quais sao os servicos garantidos pela
Lei?” e “Como medir a Qualidade do Servi-
¢0?” sao algumas das questdes abordadas
no Guia do Cidadao. Na segunda parte da
publicacdo, ha a integra da lei abordando
os direitos basicos do cidaddo: informa-
¢ao, qualidade na prestacao de servico e
controle adequado; o processo adminis-
trativo; as sancOes e a politica municipal
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de defesa do usuario de servicos publicos.

A distribuicao do Guia do Cidadao propi-
ciou uma abordagem aos municipes sobre
sua participacdo social e politica, razao
pela qual foram receptivos em responder
a pesquisa Programa Cidadao Paulistano.
O resultado foi apresentado no I Encontro
da Ouvidoria da Cidade de Sao Paulo.

Apds o evento, a divulgacao do Guia do
Cidadao foi intensificada com distribuicao
de exemplares na prépria sede do drgdo,
pracas de atendimento das subprefeituras,
em atendimento de solicitagdes externas,
bem como por via eletronica mediante do-
wnload no site da Ouvidoria.

Ouvidoria como referéncia

Em cumprimento a resolucdo n° 3.477 (de
26/07/07) do Banco Central, todas as insti-
tuicOes financeiras devem instalar ouvido-
rias em sua organizagao. Para tanto, a Ou-
vidoria Geral da Cidade de Sao Paulo serviu
de referéncia e modelo.
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Melhorar a qualidade da equipe técni-
ca da Ouvidoria proporcionando uma
capacitacao especializada foi incorpora-
da como rotina da gestao atual. No 3°
trimestre foram realizados o0 nono e o
décimo coldquios. Em 4 de julho, houve
a discussao com o tema “Coleta Seletiva
de Lixo”, com Paulo Roberto de Souza,
diretor da coleta seletiva da Limpurb, da
Secretaria Municipal de Servicos. Ainda
na linha de preservacao ecoldgica e de-
senvolvimento sustentavel, o gedgrafo
Otavio Cabrera de Léo apresentou o co-
l6quio “Mananciais em Parelheiros”, em
28 de setembro.

Em relagdo ao mesmo periodo do ano an-
terior, houve um aumento nos acessos ao
site da Ouvidoria. O maior destaque ficou
em noticias que registrou 1.774% a mais
que 0 ano passado: de 698 acessos pas-
sou a 12.385. A home obteve um cresci-
mento menor em relacao ao link anterior:
de 58% (de 22.907 para 36.204).

Fale com a Ouvidoria foi outro link mui-
to acessado, com 364% de crescimen-
to. Dos 3.374 saltou para 12.301. Com a
nova gestao, o site da Ouvidoria passou
por uma reformulacdao da apresentacao
e do conteldo. No terceiro trimestre do
ano passado, o projeto estava em fase
de estudo e esses dados comprovam o
sucesso de sua implementacao.

Média de acessos ao site*

f J36.204
22.907

Home

Fale com a
Ouvidoria

12.301

;. 12.385
Noticias 698

@ 39 trimestre 2007

0 tei
* Dados em numero absoluto 0 3° trimestre 2006

O programa A3P é coordenado na esfera
municipal pela Secretaria Municipal do Ver-
de e do Meio Ambiente. A Ouvidoria esta
integrada, razao pela qual formou uma Co-
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missao para tratar do tema entre os funcio-
narios. Propds também uma Comissao no
Edificio Olido, onde mantém sua sede, en-
volvendo outras secretarias e rgaos, como
a Secretaria Municipal da Cultura, do Traba-
lho e da Infra-Estrutura Urbana e Obras.

O uso de copos descartaveis foi reduzido e
hoje os funcionarios da Ouvidoria utilizam
copos individuais e lavaveis. Também foi
criado o boletim eletrénico Momento A3P,
com as versoes da Ouvidoria e outra dirigi-
da a Comissao Inter Secretarias do Edificio
Olido. Ambos trazem informacoes sobre as
acoes em andamento, motivam a Comis-
sao para acoes futuras, além de informar
sobre os resultados das reunides.

A Ouvidoria integrara o curso a distancia
da Comissao Municipal dos Direitos Hu-
manos, que sera aberta aos servidores
publicos municipais e conselheiros. O ob-
jetivo do curso é transmitir os conceitos
de direitos humanos e suas ferramentas
aos funcionarios publicos.
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Os dados apresentados tém origem a
partir de um banco gerado por sistema
proprio no qual a entrada e saida de in-
formacdes sao permanentes. Portanto,
para a composicao do relatdrio é realiza-

Descrigao Quantidade
Telefone 4.456
Pessoalmente 311
Carta 196

Fax 124
E-mail 73
Oficio 7
Matéria de Jornal ou Revista 1
Matéria de TV ou Radio 0
TOTAL 5.168

Estatisticas
Metodologia

do um corte de tempo que compreende
o periodo de 1° de julho a 30 de setem-
bro de 2007. Dessa forma, qualquer acao
realizada posterioriormente ndo estara
refletida nesse relatorio.

Midia de entrada
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Os numeros referentes a Ultima quinzena
do trimestre estao separados, visto que
os atendimentos realizados nesse perio-
do ainda estao no prazo de resposta.

/

E-mail

Fax  Carta Pessoalmente

1,4% 24% 3,8% 6%
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O ranking de reclamacoes no 3° trimestre de 2007

Iluminagdo Publica

Comeércio Irregular
Perturbacao do Siléncio

Buraco em Via Publica

Saude

Jardinagem

Qualidade no Atendimento

36,3%
35,8%

Natureza Quantidade
Iluminagdo Publica 1.877
Saude 499
Jardinagem 383
Comeércio Irregular 229
Buraco em Via Publica 185
Perturbacao do Siléncio 184
Qualidade no Atendimento 180

3,5% [ 3° Trimestre de 2007

1,4%
e O 2° Trimestre de 2007

O ranking representa as naturezas de reclamagdes da Ouvidoria referentes
a todos os Orgdos (Secretarias, Subprefeituras, Coordenadorias, Conselhos
Municipais, Autarquias e Empresas Municipais). O grafico também apresenta a
evolugao das naturezas do segundo para o terceiro trimestre de 2007. Os per-
centuais foram calculados com base no total de atendimentos dos periodos:
6.276 no segundo trimestre e 5.168 no terceiro.
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As sete naturezas mais reclamadas nas Secretarias

499

Transporte Publico - N
103 Transito Perturbagao do Silencio

164 184

Outras Reclamagbes Qualidade no Atendimento
126 180

Obs: Os dados, apresentados em numero absoluto, refletem apenas as naturezas de competéncias das Secretarias Municipais.
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Entrada de atendimentos por orgao

Descricao

Atendimentos
39 trimestre/ 2007

Secretaria Municipal de Servicos

1.883

Secretaria Municipal da Saude

704

Secretaria Municipal de Coordenacao das Subprefeituras

184

Companhia de Engenharia de Trafego

174

Secretaria Municipal da Educagao

134

Sao Paulo Transportes S/A

128

Secretaria Municipal de Finangas

99

Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social

70

Secretaria Municipal de Gestao

59

Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo

42

Secretaria do Governo Municipal

29

Secretaria Especial para Participagao e Parceria

24

Secretaria de Infra-Estrutura Urbana e Obras

17

Secretaria Municipal dos Transportes

13
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Entrada de atendimentos por 6rgao

(Continuacao)

Atendimentos
Descricao 39 trimestre/ 2007
Servico Funerario do Municipio de Sao Paulo 13
Secretaria Municipal da Cultura 12
Companhia Metropolitana de Habitacao de Sao Paulo 10
Secretaria Municipal de Habitacao 9
Secretaria Municipal de Esportes, Lazer e Recreacao 6
Secretaria Municipal do Verde e do Meio Ambiente 4
Secretaria Municipal dos Negdcios Juridicos 4
Secretaria Municipal do Trabalho 3
Conselho Municipal dos Direitos da Crianca e Adolescente 2
Secretaria Especial da Pessoa com Deficiéncia e Mobilidade Reduzida 2
Supervisao Geral de Abastecimento 2
Outros Orgdos* 2
Instituto de Previdéncia do Municipio 1
TOTAL 3.630

* NGo pertinentes a esfera municipal
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Zona Norte
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Atendimentos por Subprefeituras

1. Perus 2. Pirituba/ Jaragua

Comércio Irregular 2 Buraco em Via Publica 31
Jardinagem 2 Jardinagem 21
Outras Reclamagdes 2 Comércio Irregular 15
Total de Atendimentos 8 Total de Atendimentos 109
3. Freguesia/ Brasilandia 4. Casa Verde/ Cachoeirinha
Buraco em Via Publica 11 Buraco em Via Publica 18
Comércio Irregular 7 Jardinagem 17
Jardinagem 7 Comércio Irregular 7
Total de Atendimentos 46 Total de Atendimentos 65
5. Santana/ Tucuruvi 6. Jacanad/ Tremembé

Jardinagem 23 Jardinagem 7
Buraco em Via Publica 10 Comércio Irregular

Comércio Irregular 10 Buraco em Via Publica 5
Total de Atendimentos 81 Total de Atendimentos 33

7. Vila Maria/ Vila Guilherme

Comércio Irregular 8
Construgao Irregular 6
Limpeza Publica/ Lixo 4
Total de Atendimentos 34

Obs. A tabela apresenta apenas as trés naturezas mais reclamadas de cada Subprefeitura e o total de atendimento.
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Zona Sul

1. Vila Mariana 2. Ipiranga

Jardinagem 25 Jardinagem 18
Comeércio Irregular 16 Construgao Irregular 5
Construgao Irregular 10 Qualidade no Atendimento 3
Total de Atendimentos 87 Total de Atendimentos 42
3. Santo Amaro 4. Jabaquara

Jardinagem 21 Jardinagem 7
Comércio Irregular 12 Construcdo Irregular 4
Bueiros/ Galerias de Agua Pluvial 4 Outras Reclamacdes 4
Total de Atendimentos 53 Total de Atendimentos 31

5. Cidade Ademar

Buraco em Via Publica 11
Comeércio Irregular 7
Jardinagem 7
Total de Atendimentos 39

Obs. A tabela apresenta apenas as trés naturezas mais reclamadas de cada Subprefeitura e o total de atendimento.
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Zona Sul

Buraco em Via Plblica 10 Buraco em Via Piblica 11
Jardinagem 8 Jardinagem 7
Comércio Irregular 7 Esgoto a Céu Aberto 5
Total de Atendimentos 52 Total de Atendimentos 42
8. Capela do Socorro 9. Parelheiros

Comércio Irregular 6 Pavimentacdo 2
Jardinagem 6 Buraco em Via Publica 1
Limpeza Publica/ Lixo 6 Comércio Irregular 1
Total de Atendimentos 43 Total de Atendimentos 6

Obs. A tabela apresenta apenas as trés naturezas mais reclamadas de cada Subprefeitura e o total de atendimento.
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Zona Leste

1. Penha 2. Ermelino Matarazzo
Jardinagem 27 Construcao Irregular 3
Comeércio Irregular 11 Outras Reclamacoes 2
Construcao Irregular 7 Pavimentacdo 2
Total de Atendimentos 73 Total de Atendimentos 12
3. Sao Miguel Paulista 4. Itaim Paulista
Jardinagem 3 Jardinagem 3
Outras Reclamacdes 3 Limpeza Publica/ Lixo
Comércio Irregular 2 Bueiros/Galerias de Agua Pluvial 2
Total de Atendimentos 16 Total de Atendimentos 17

5. Modca

Jardinagem 19

Comércio Irregular 13

Buraco em Via Publica 9

Total de Atendimentos 77

Obs. A tabela apresenta apenas as trés naturezas mais reclamadas de cada Subprefeitura e o total de atendimento.
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Zona Leste

6. Aricanduva/ Vila Formosa 7. Itaquera
Jardinagem 8 Jardinagem 16
Construcdo Irregular 3 Comércio Irregular 10
Bueiros/ Galerias de Agua Pluvial 2 Construgdo Irregular 10
Total de Atendimentos 23 Total de Atendimentos 79
8. Guaianases 9. Vila Prudente/ Sapopemba
Comércio Irregular 3 Buraco em Via Publica 15
Construcao Irregular 2 Comércio Irregular 7
Buraco em Via Publica 1 Jardinagem 7
Total de Atendimentos 9 Total de Atendimentos 50
10. Sao Mateus 11. Cidade Tiradentes
Comércio Irregular 5 Comércio Irregular 3
Outras Reclamacdes 5 Areas Municipais 1
Bueiros/ Galerias de Agua Pluvial 4 Construgao Irregular 1
Total de Atendimentos 30 Total de Atendimentos 6

Obs. A tabela apresenta apenas as trés naturezas mais reclamadas de cada Subprefeitura e o total de atendimento.

Relatério 3° Trimestre de 2007 17



OUVIDORIA GERAL

Prefeitura da Cidade de Sao Paulo

Zona Oeste

1. Lapa 2. Butanta
Jardinagem 51 Buraco em Via Publica 17
Comércio Irregular 14 Jardinagem 16
Passeio Publico 11 Comércio Irregular 13
Total de Atendimentos 119 Total de Atendimentos 86

3. Pinheiros

Jardinagem 23

Comércio Irregular 14

Buraco em Via Publica 7

Total de Atendimentos 81

Obs. A tabela apresenta apenas as trés naturezas mais reclamadas de cada Subprefeitura e o total de atendimento.
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Centro

1. Sé

Jardinagem 27
Comeércio Irregular 20
Outras Reclamacdes 10
Total de Atendimentos 89

Obs. A tabela apresenta apenas as trés naturezas mais reclamadas de cada Subprefeitura e o total de atendimento.
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QOuvidoria Geral
da Cidade de
Sao Paulo

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
C ida da n ia www.prefeitura.sp.gov.br/ouvidoria

Informacoes a imprensa: 3334-7122
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