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Apresentac¢ao

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo ao apresentar o relatério do terceiro trimestre de 2008 ressalta o
processo de reconducdo do mandato da Ouvidora Geral, com término em 18 de agosto, apds dois anos de gestao.

A renovagdo seguiu 0 mesmo procedimento de escolha de 2006, quando a Comissdao Municipal de Direitos
Humanos (CMDH) se reuniu com entidades da sociedade civil, assim como representantes de 6rgaos municipais, que
indicaram trés nomes formando uma lista triplice, conforme determina o artigo 4° da Lei n® 13.167, de 05.07.2001.
Dessa lista, o prefeito Gilberto Kassab escolheu o nome da Ouvidora Geral Maria Inés Fornazaro, cuja formalizagdo
ocorreu com a publicagao no Diario Oficial de 19 de agosto de 2008 (nomeacdo n° 1416).

A Ouvidoria apresentou aos membros da CMDH um relatdrio de gestdo com analise dos trabalhos realizados
pelo 6rgao durante o periodo de 2006 a 2008. Os destaques foram: melhoria na qualidade do atendimento ao municipe
com uma série de acdes envolvendo desde a infra-estrutura até a capacitagao de profissionais; materiais educativos
e de conteldo; eventos de discussdo dos temas relacionados e redimensionamento da estrutura administrativa e fi-
nanceira.

Para a Ouvidoria, a recondugao é o reconhecimento desse trabalho feito no periodo e que envolveu o esforgo
de todas as areas do 6rgdo, cujos servidores se empenharam ao maximo para atingir um atendimento de exceléncia.
Para a gestdo seguinte, fica o desafio de continuar o trabalho sério e 0 compromisso de melhorar cada vez mais.

O paulistano também tem reconhecido o trabalho da Ouvidoria uma vez que a demanda tem aumentado
ano a ano. Os dados estatisticos do terceiro trimestre de 2008 refletem os anseios da populacdo. A Ouvidoria Geral
registrou 4.359 protocolos, uma reducdo de 15% em relagdo ao mesmo periodo do ano passado. A principal demanda
€ iluminagdo publica, ressaltando a queda de 800 protocolos em relacdo ao mesmo periodo do ano passado. Outras
demandas sdo as naturezas qualidade no atendimento, salde, jardinagem, buraco em via publica, Psiu e transito.
Todas as manifestagles sao importantes no sentido de construir uma cidade melhor.

Maria Inés Fornazaro
Ouvidora Geral da Cidade de S3ao Paulo

Maria Lumena Balaben Sampaio
Chefe de Gabinete da Ouvidoria

Sao Paulo, setembro de 2008
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Site

No terceiro trimestre de 2008, a Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo registrou 38.850 aces-
sos em seu site, sendo em julho o link mais acessado foi sobre SPTrans (12.384). Em agosto, o link mais
acessado foi Bilhete Unico Escolar — Suas Davidas com 7.135 acessos. Fale com a Ouvidoria foi o link
mais acessado em setembro, com 5.329.

Em relacdo ao mesmo periodo do ano passado, o site da Ouvidoria teve um aumento de 7,3%.
Em julho foram registrados 13.724 acessos, em agosto foram 11.919 e em setembro: 13.207.

Acessos ao site da Ouvidoria
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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 informacgdes sao permanentes. Portanto, para a composicao do relatério
é realizado um corte de tempo que compreende o periodo de 1° de julho a 31 de setembro de
2008.

Dessa forma, qualquer acao realizada posteriormente ndo estara refletida no Relatério
do terceiro trimestre de 2008 da Ouvidoria Geral.
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Midia de entrada
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Telefone: 3.694

Email: 197

Fax: 160

Pessoalmente: 160

Carta: 128

Outros: 10

Total de Atendimentos: 4.359

No terceiro trimestre de 2008, a Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo registrou
4.359 protocolos, sendo: 85% (3.694) por telefone; 4,5% (200) por meio eletrénico como
formulario na internet e e-mails; 3.6% (160) por fax e 0 mesmo indice também por pesso-
almente; 3% (128) por carta e os demais 0,3% (7) por oficios de outros érgaos.

No mesmo periodo do ano passado, a preferéncia do paulistano era também o meio
telefone (0800) com 86%, seguida por pessoalmente com 6%, por carta com 4%, por fax
com 2% e por e-mail com 1%. Num comparativo entre os dois periodos, houve uma altera-
¢do na forma de manifestacao. A preferéncia continua o telefone, mas o meio eletrénico tem
sido uma opgao cuja demanda tem aumentado ultrapassando a forma pessoalmente (que no
ano passado era o segundo meio mais utilizado).

Em relacdo ao mesmo periodo do ano passado, houve uma redugdo de -15% de
numero de atendimentos. No terceiro trimestre de 2007 foram registrados 5.168 protocolos
e no terceiro trimestre de 2008 foram 4.359 manifestagoes.
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Comparativo por trimestre 30 Trimestre 30 Trimestre
2008 2007

N/A % N/A %
Iluminagao Publica 1.056 24,23 1.877 36,33
Qualidade no Atendimento 861 19,75 207 4,01
Saude 439 10,07 499 9,66
Jardinagem 245 5,62 383 7,41
Buraco em Via Publica 154 3,53 185 3,58
Psiu 128 2,94 184 3,56
Transito 126 2,89 164 3,17
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Principais demandas

A natureza Iluminagao publica é a maior demanda na Ouvidoria, apesar da queda em
relacdo ao mesmo periodo do ano passado. Foram 1.056 protocolos registrados nos meses de
julho (307), agosto (357) e setembro (392). No mesmo periodo do ano passado foram registra-
das 1.877 manifestacdes sendo: 734 protocolos (julho); 886 (agosto) e 257 (setembro).

A natureza Qualidade no Atendimento é a segunda no ranking com maior demanda
com 861 protocolos, que engloba tanto as subprefeituras (102) quanto as secretarias (759).
Num comparativo entre 0 mesmo periodo do ano passado, houve um aumento: dos 204 protoco-
los passou para os 861. Os dados estatisticos no 3° Trimestre de 2008 apresentaram a seguinte
distribuicao: 342 em julho, 237 em agosto e 282 em setembro.

A natureza Saude esta em terceiro lugar no ranking das principais demandas com 439
protocolos distribuidos em: 164 em julho e também em setembro, e 111 em agosto. No mesmo
periodo de 2007, a natureza ocupava a segunda colocagdao no ranking com 499 manifestacoes.
Ou seja, houve uma redugdo num comparativo entre o0 mesmo periodo dos anos de 2007 e
2008.

A natureza Jardinagem ocupa a quarta colocacao com 245 protocolos distribuidos em:
94 em julho; 68 em agosto e 83 em setembro. No 3° Trimestre de 2007, a natureza ocupava a
terceira colocacao com 383 registros sendo: 142 (julho); 139 (agosto) e 102 (setembro).

Buraco em via publica é a natureza que ocupa a quinta posicao com 154 registros
sendo: 48 em julho, 51 em agosto e 55 em setembro. No mesmo periodo do ano passado, a
natureza estava na sexta colocagdao com 185 protocolos.

O Programa de Perturbacao do Siléncio — Psiu esta em sexto colocado com 128
protocolos: 47 (julho), 46 (agosto) e 35 (setembro). Em 2007, foram 184 registros no 3° Trimes-
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tre, demonstrando uma pequena queda nas reclamagoes.

A natureza Transito ocupa a sétima colocacdo com 126 protocolos, sendo: 36 em julho,
30 em agosto e 60 em setembro. No mesmo periodo do ano passado a natureza apresentou 164
registros.




Atendimentos por Orgéio

Orgdo Total
Secretaria Municipal de Servigos 1.096
Secretaria Municipal da Saude 1.017
Secretaria Municipal da Educagao 214
Companhia de Engenharia de Trafego 151
Secretaria Municipal de Coordenacao das Subprefeituras 134
Sao Paulo Transportes S/A 129
Secretaria Municipal de Gestao 110
Secretaria Municipal de Finangas 93
Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social 70
Secretaria Municipal de Participacao e Parceria 45
Ouvidoria Geral da Cidade de Sdo Paulo 33
Servico Funerario do Municipio de Sdo Paulo 20
Secretaria do Governo Municipal 18
Secretaria Municipal do Verde e do Meio Ambiente 17
Secretaria Municipal dos Negdcios Juridicos 13
Secretaria Municipal de Habitacao 11
Companhia Metropolitana de Habitacdo de Sao Paulo 10
Secretaria Municipal dos Transportes 10
Secretaria Municipal da Cultura 9
Secretaria Municipal de Infra-Estrutura Urbana e Obras 9
Secretaria Municipal de Esportes, Lazer e Recreacao 6
Supervisao Geral de Abastecimento 5
Secretaria Municipal do Trabalho 4
Companhia de Proc. de Dados do Municipio de Sdo Paulo 1
Sao Paulo Turismo 1
Secretaria Municipal da Pessoa com Def. e Mob. Reduzida 1
Secretaria Municipal de Planejamento 1
Outros Orgdos* 2
Total 3.230

* N&o pertinentes a esfera municipal
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Naturezas de atendimento*

V 4
~
Orgaos

Sec. Mun. de Coordenacao das
Sec. Mun. de Servicos Subprefeituras
Iluminacdo Publica 1.056 Perturbacao do Siléncio 128
Qualidade no Atendimento 17 Infragdo Disciplinar 2
Limpeza Publica/ Lixo 12 Assuntos Diversos 2
Sec. Mun. da Saude Sao Paulo Transportes S/A
Saude 439 Transporte Publico 95
Qualidade no Atendimento 408 Qualidade no Atendimento 28
Animais 81 Sugestao 6
Sec. Mun. da Educacao Sec. Mun. de Gestao
Escolas 124 Qualidade no Atendimento 93
Qualidade no Atendimento 28 Assuntos Diversos 11
Infragao Disciplinar 27 Sugestao 3
Companhia de
Engenharia de Trafego Sec. Mun. de Finangas
Transito 122 Qualidade no Atendimento 55
Qualidade no Atendimento 10 Impostos e taxas 28
Sugestao 6 Sugestao 7

h “Relacdo das trés primeiras naturezas



Sec. Mun. de Assisténcia
e Desenvolvimento Social

Programa Social 32
Qualidade no Atendimento 21
Assuntos Diversos 7
Sec. Mun. de Participacao e
Parceria

Qualidade no Atendimento 36
Elogio 3
Assuntos Diversos 3

Ouvidoria Geral da
Cidade de Sao Paulo

Elogio 16
Qualidade no Atendimento 8
Assuntos Diversos 7

Servico Funerario do
Municipio de Sao Paulo

Qualidade no Atendimento 18

Assuntos Diversos 2

Sec. do Governo Municipal
Infragao Disciplinar 4
Guarda Civil Metropolitana

Outras Denuncias de Irregularidade 2
Grave

N

Sec. Mun. do Verde e do Meio

Ambiente

Poluigao 9
Parques Municipais 3
Qualidade no Atendimento 3

Sec. Mun. dos Negocios
Juridicos

Qualidade no Atendimento
Elogio
Impostos e taxas

Sec. Mun. de Habitacao
Assuntos Diversos 9
Seguranca em Edificagdes

Areas municipais 1
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Sec. Mun. de Esportes, Lazer e
Recreagao

Perturbacao do Siléncio 1
Qualidade no Atendimento 1
Companhia Metropolitana Sala de Ginastica do Clube Escola 1
de Habitacao de Sao Paulo Supervisio Geral
Qualidade no Atendimento 7 de Abastecimento
Moradia Popular 2 Qualidade no Atendimento
Assuntos Diversos 1 Feira livre / Sacolao
Outras Denuncias de Irregularidade 1
Sec. Mun. dos Transportes Grave
Transito 4 Sec. Mun. do Trabalho
Qualidade no Atendimento 3 Qualidade no Atendimento 4
Infragdo Disciplinar - Comp. de Proc. de Dados do
Sec. Mun. da Cultura Mun. de Sao Paulo
Qualidade no Atendimento 5 Qualidade no Atendimento 1
Sugestdo 2 Sao Paulo Turismo
Cultura 1 Cancelamento de evento 1
Sec. Municipal da Pessoa com
Sec. Mun. de Infra-estrutura Defic. e Mobilidade Reduzida
Urbana e Obras — —
Acesso para Deficientes Fisicos 1
Assuntos Diversos 3
Obras 2 Sec. Mun. de Planejamento
Sugestao 2 Qualidade no Atendimento 1

N



Atendimentos
por Subprefeitura

Subprefeitura Atendimento Subprefeitura Atendimento
Santana/Tucuruvi 91 Freguesia do 0O/ Brasilandia 30
Penha 76  Cidade Ademar 28
Butanta 73 Capela do Socorro 26
Sé 69 Campo Limpo 23
Vila Mariana 67 Sao Miguel Paulista 22
Lapa 65 Perus 21
Pinheiros 56 Vila Maria/Vila Guilherme 20
Itaquera 53 Itaim Paulista 18
Pirituba/Jaragua 51 S3o Mateus 17
M “Boi Mirim 44 Ermelino Matarazzo 16
Modca 43 Guaianases 15
Santo Amaro 36 Jabaquara 15
Jacand/Tremembé 33 Aricanduva/Vila Formosa 11
Casa Verde/Cachoeirinha 31 Parelheiros 4
Ipiranga 31 Cidade Tiradentes 3
Vila Prudente/Sapopemba 31 TOTAL 1.119
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Naturezas de Atendimento-
Subprefeitura - Zona Norte

Jacana/ Tremembé

Buraco em Via Publica 12
Qualidade no Atendimento 3
Limpeza Publica/ Lixo 2

Casa Verde/ Cachoeirinha

Buraco em Via Publica 9
Comércio Irregular 6
Jardinagem 4

Freguesia do 6/ Brasilandia

Buraco em Via Publica 14

Jardinagem 5

Construcao Irregular 2
Santana/ Tucuruvi Perus
Buraco em Via Publica 22 Passeio Publico 4
Jardinagem 21 Jardinagem 3
Qualidade no Atendimento 8 Limpeza Publica/ Lixo 3
Pirituba/ Jaragua Vila Maria/ Vila Guilherme
Buraco em Via Publica 20 Comércio Irregular 6
Qualidade no Atendimento 6 Qualidade no Atendimento 4
Jardinagem 5 Bueiros/galerias agua pluvial 2

h “Relacdo das trés primeiras naturezas



Subprefeituras - Zona Sul

Vila Mariana

Jardinagem 23
Comércio Irregular 8
Qualidade no Atendimento 8

M’Boi Mirim

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

Santo Amaro

Jardinagem 12
Comércio Irregular 7
Construgao Irregular 3




Campo Limpo
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Buraco em Via Publica 4
Construgao Irregular 4
Jardinagem 3
Jabaquara

Camelos e Ambulantes 2
Guias/sarjetas 2
Jardinagem 2
Parelheiros

Comércio Irregular

Feira livre / Sacolao

Ipiranga

Buraco em Via Publica 4
Jardinagem 4
Qualidade no Atendimento 4
Cidade Ademar

Qualidade no Atendimento 7
Buraco em Via Publica 6
Jardinagem 4
Capela do Socorro

Comércio Irregular 5
Jardinagem 4
Limpeza Publica/ Lixo 3

Jardinagem

S



Subprefeituras - Zona Leste

Penha

Jardinagem 34
Qualidade no Atendimento 7
Comércio Irregular 6
Itaquera

Buraco em Via Publica 13
Jardinagem 9
Comércio Irregular 5
Mooca

Jardinagem 16
Comércio Irregular 6

Qualidade no Atendimento 4
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Ermelino Matarazzo

Vila Prudente/ Sapopemba

Buraco em Via Publica 6 Jardinagem al
Esgoto a céu aberto P Buraco em Via Publica 3
Comércio Irregular 3 Qualidade no Atendimento 3
Sao Miguel Paulista Guaianases

Buraco em Via Publica 5 Comércio Irregular 4
Limpeza em Terreno Particular 2 Infragdo Disciplinar 3
Limpeza Publica/ Lixo 2 Elogio 2
Itaim Paulista Aricanduva/ Vila Formosa
Bueiros/Galerias Agua Pluvial 7 Jardinagem 3
Buraco em Via Publica 2 Qualidade no Atendimento 3
Esgoto a céu aberto 2 Guias/sarjetas 2
Sao Mateus Cidade Tiradentes
Bueiros/galerias agua pluvial 3 Construgao Irregular

Esgoto a céu aberto 3 Infracao Disciplinar

Limpeza Publica/ Lixo 2 Qualidade no Atendimento




Subprefeituras - Oeste

Butanta

Jardinagem 18
Buraco em Via Publica 12
Construgao Irregular 9
Lapa

Jardinagem 27
Comércio Irregular 7
Construgao Irregular 4
Pinheiros

Jardinagem 21
Qualidade no Atendimento 7

Passeio Publico 4




Sé

Qualidade no Atendimento 11
Comeércio Irregular 10
Jardinagem 8
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Coloquio

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo realizou trés coléquios no 3° trimestre de 2008:
“Pracas de Atendimento das Subprefeituras”, com Sandra Monteiro, coordenadora das Pracas
de Atendimento das Subprefeituras; “Conferéncia Regional de Direitos Humanos”, com Cinthya
Gongalves, assessora da Comissao Municipal de Direitos Humanos; e “Faga diferenga no atendi-
mento”, com Sandra Naime, sdcia-diretora da Clientware Consultoria.

A praca de atendimento é um dos importantes meios usados pelo municipe para solicitar
0 servico publico municipal como autorizagdes, regularizacdo de documentacdo e servicos de
manutengao que envolvem a abertura de estabelecimentos comerciais, construgdes e reformas
em imdveis, entre outros. A coordenadora da Praca de Atendimento possibilitou uma maior com-
preensao do funcionamento do setor e dos procedimentos existentes.

Grande parte da assessoria técnica concluiu o curso de Conselheiros em Direitos Hu-
manos. Na condicao de conselheiros, o coléquio complementou esse conhecimento, além de
enriquecer com informagdes sobre a Conferéncia Regional, realizada em meados de agosto, e a
atuacao da prépria Comissdo Municipal de Direitos Humanos.

“Faca diferenca no atendimento” centrou em técnicas essenciais na conquista de um
atendimento de exceléncia. Entender a manifestacao do usuario dos servicos municipais é o
alicerce de todo o trabalho da Ouvidoria.

Cursos de aperfeicoamento
A Ouvidoria investe na capacitacao dos colaboradores como forma de valorizagao profis-
sional. como a participacao no curso “Atendimento ao cliente — Exceléncia em Fidelizagao”.

Houve o encerramento, em agosto, do Curso de Aperfeicoamento em Ouvidoria Publica
e Privada no Brasil, da Universidade Estadual de Campinas (Unicamp). Gestores da Ouvidoria
concluiram esse curso com apresentacao do trabalho académico “Ouvidoria e Mediacao”. Mate-
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rial que esta disponivel no Portal da Prefeitura. A escolha do tema priorizou a face da Ouvidoria
de mecanismo alternativo e efetivo de solucao de conflitos.

Conferéncia Regional de Direitos Humanos

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo participou, juntamente com a Comissao Muni-
cipal de Direitos Humanos, na elaboracdo e na realizacdo da Conferéncia Regional de Direitos
Humanos, realizada entre os dias 15 a 17 de agosto de 2008, na Faculdade Cantareira. O evento
foi palco de reflexao e de discussao de propostas que depois de aprovadas foram levadas a 112
Conferéncia Nacional de Direitos Humanos e para a VI Conferéncia Estadual de Direitos Huma-
nos.

O evento contabilizou a participagdo de 266 entidades da sociedade civil e de 104 érgaos
do poder publico. A integra do relatorio esta disponivel no site da Ouvidoria Geral da Cidade de
Sao Paulo e da Comissdao Municipal de Direitos Humanos.

Participacdao em eventos

Representantes da Ouvidoria participaram de varios eventos como palestrantes, convi-
dados de honra e como ouvintes para tratar de assuntos diretamente ligados ao cotidiano da
Ouvidoria até a discussdao de normas regulatdrias de servigos relacionados com o atendimento
ao publico. A exemplo do debate sobre o Decreto n° 6.523, que regulamenta a Lei n°® 8.078, de
11 de setembro de 1990, e que determina os procedimentos para os Servicos de Atendimento
ao Consumidor (SACs).

Ouvidoria como referéncia

A experiéncia da Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo em atender uma populagdo de
aproximadamente 11 milhdes de habitantes a transforma numa referéncia. Assim, a Ouvidoria
Geral participa do projeto de criagao de ouvidoria na Secretaria Municipal de Esportes, Lazer e
Recreacgao.
Em julho, a Ouvidoria recebeu representante da Secretaria Especial de Articulagao Regio-




nal do Estado de Pernambuco, Walter Borges, que conheceu as instalagdes e o funcionamento
do drgao.

No periodo do terceiro trimestre, recebeu a visita de representantes da Ouvidoria da De-
fensoria Publica do Estado de Sao Paulo.
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Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo

Avenida S3o Jodo, 473 - 169 andar
Centro - Sao Paulo - SP
CEP: 01035-000

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

Informacg0Oes a imprensa: 3334-7122




