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Prefeitura da Cidade de Sao Paulo

Tributo a cidade de Séao Paulo

O que dizer sobre a cidade de Sao Paulo que nao resvale em
sua grandeza?

Poderiamos lembrar que sdo 1.509 km2* que abriga 31 Sub-
prefeituras e 96 distritos, mas também é o territdério que abri-
ga a nossa casa.

Sao 24.511 industrias, 81.203 estabelecimentos comerciais e
95.454 prestadores de servigos. Mas também é onde existe
o maior fluxo de pessoas que transitam pelas ruas, pragas e
avenidas a trabalho, a lazer, em visita e compras na cidade.
Conhecer Sao Paulo é parte do trajeto de todos os brasileiros.

Como esquecer que a cidade de Sao Paulo é responsavel por
quase 10% do PIB nacional? Que de 170 feiras nacionais,

150 sdo realizadas em Sao Paulo? Que é a cidade que nos faz
crescer, onde estudamos, temos oportunidades, trabalhamos
e que nos forja como pessoas.

Como bem soa a musica: “... alguma coisa acontece no meu co-
racao, que s6 quando cruzo a Ipiranga e a Avenida Sao Jodo...".
Quantas musicas, poemas, obras de arte poderiamos apre-
sentar em homenagem a nossa cidade? Mas a solenidade
cede espaco a verdadeira conexdao com a cidade: respeito.

A populacdo de cerca de 11 milhdes de paulistanos nossa ho-
menagem, nosso publico, porque a Ouvidoria Geral existe para
prestar servigo a todos aqueles que fazem a cidade acontecer.

A razao de ser da Ouvidoria é a cidade de Sao Paulo.
* Dados Estatisticos: Municipio em Dados - SEMPLA
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Apresentac¢ao

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo apresenta o relatorio
anual de 2006 com muita satisfagao.

Marcado pela mudanga do Ouvidor, o ano de 2006 transcorreu
de maneira impar. A rigor envolveu o trabalho do Ouvidor que
terminava seu mandato, Elci Pimenta Freire (1° de janeiro a 24
de julho); da Ouvidora Interina, Maria Lumena Balaben Sam-
paio (25 de julho a 17 de agosto) e da Ouvidora nomeada para
0 cargo por um mandato de dois anos, Maria Inés Fornazaro
(18 de agosto em diante).

Assim, o orgao se submeteu a um processo natural de renova-
cao. Repensar o papel institucional da Ouvidoria, sua missao
e seus valores, identificar os desafios e novos rumos, enfim
refletir sobre o trabalho em desenvolvimento é fundamental
para que haja um harmonioso compasso com as necessidades
reais da cidade.

Estabelecer uma interlocucdo entre os usuarios, contribuir de
maneira efetiva com as politicas publicas sao objetivos da Ou-
vidoria. Importante ressaltar que o atendimento desnuda indi-

cadores, sintomas que afligem a cidade. Contudo, mais do que
identificar e estruturar a porta de entrada, é necessario dar
consequéncia e finalidade as demandas. A porta de saida ou de
encaminhamento dessa problematica podera se constituir em
valiosa ferramenta de gestao.

Para destacar esse respeito para com o cidadao, em 2006, foi
definida a missao da Ouvidoria, que prima pela qualidade dos
servicos prestados a populacao e a promocao da interlocugao
entre os municipes e as instituicoes publicas.

A firme disposicao de construir uma Ouvidoria interativa e arrojada,
aliada ao entusiasmo da equipe fez de 2006 um ano especial.

Maria Inés Fornazaro
Ouvidora Geral da Cidade de Sao Paulo

Maria Lumena Balaben Sampaio
Chefe de Gabinete da Ouvidoria

Sao Paulo, janeiro de 2007
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Expediente
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A prioridade da Ouvidoria é implemen-
tar idéias para o melhor atendimento do
municipe. Através de discussGes com to-
dos os assessores técnicos e analise das
demandas, as propostas foram se trans-
formando gradativamente em projetos.

No segundo semestre de 2006 houve al-
teracoes nas estruturas de atendimento
pessoal e por telefone, além do aperfei-
¢oamento da metodologia e maximiza-
¢ao do uso de outros meios.

Atendimento Pessoal

Houve um redimensionamento da es-
trutura fisica na Ouvidoria dedicada ao
municipe, criando um espaco mais re-
servado e confortavel.

Diretrizes

A equipe responsavel se alterna entre o
atendimento pessoal e o telefonico, o que
permite uma capacitacao natural decor-
rente das peculiaridades de cada moda-
lidade, uma diminuicdo do cansaco do
funcionario quando submetido a repeticao
de tarefa, bem como um padrdo Unico de
atendimento ao municipe com qualidade.

0800 - Nova Mensagem

Houve uma troca no conteudo da men-
sagem do servico de atendimento 0800
da Ouvidoria, passando para um mais
informativo. Apresenta os outros tipos
de contatos que podem ser feitos na
Ouvidoria como fax, carta ou pessoal-
mente. A musica de fundo da mensa-
gem também foi substituida.

OUVIDORIA GERAL

Prefeitura da Cidade de Sao Paulo

Alteracgoes no site da Ouvidoria

Com o objetivo de maximizar o uso de
um eficaz meio de comunicagdao com o
cidadao, foi realizada uma reformula-
¢ao no site da Ouvidoria. Tal acao foi
reforcada pelo fato de ja haver um link
para o municipe (“Vocé morador”) no
portal da Prefeitura. Assim, foram cria-
das colunas como Escuta do Cidadao e
Suas Duvidas, além da estréia de se-
¢des como Agenda Propositiva, Even-
tos e Agenda de Visitas.

Campanhas realizadas pela Prefeitura e
datas comemorativas também sao pu-
blicadas no site, uma vez que a cidada-
nia é feita pela construcao de direitos
e deveres. As formas de contato com a
Ouvidoria foram destacadas, facilitan-
do o acesso a informacao.
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prefeitura.sp.gov.br

L B
¢ ) PREFIITURA DA CIDADE DE

“¥'SAOPAULO

Outra alteracao sig-
nificativa foi a mu-
danga do /ayout do
site para 0 mesmo
padrdao de pagina
das secretarias de
governo. O novo
formato possibilitou
ao municipe uma
identificagao mais
facil da informacao
procurada.

Duvidoria Geral do Municipio de S4o Paulo - SP ¥ ouvidoria

- ORGANIZACAD

- HISTORICOD

- ATRIBUICOES

- QUANDD PROCURAR

- FALE COM & OUVIDORIA

- AGEMNDA DE WISITAS
RELATORIOS ANUAIS

- RELATORIOS TRIMESTRAIS
- NOTICIAS

Endereco:

Ay, 230 Jodo, 473 - 167
andar

Telefone:
0300-17-5717

Fax:

3334-7132

DESTAQUE

ESCUTA DO CIDADAD: Weiculos
abandonados

& coluna Escuta do Cidaddo foi criada
para valorizar o municipe, respeitando
seu ato de cidadania. Queixas, sugesties
ou denuncias, servirdo para elaborar
urna orientagdo preventiva que sirva a
toda populagdo.

Cidadania

Seja cidaddo! Denuncie a pirataria,

Eventos

Pesquisa D@nte Digital,
Zonfira os resultados,

NOTICIAS

Agenda
propositiva com
subprefeituras

Quvidoria redne
representantes de
28 das 31
subprefeituras

i Suas Davidas
¥EJA TAMEBEM

: . Ilurninacdo Pablica
Bilhete Unico

Aproveite bem esse
beneficio

IHurninacio
Cuvidoria e Iurne
estruturam agenda
propositiva

AssistEncia Social
Cuvidoria e SMADS
abrem canal direto de
apuragdo

32 trimestre
Balango retrata periodo
de transigio

ﬁ IFREPRITLR, (DA CHOGA DS (Dl
~

SAO PAULO
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Escuta do Cidadao

A coluna foi criada para
valorizar o municipe,
respeitando seu ato de
cidadania. Queixas, su-
gestdes ou denuncias
sao utilizadas para ela-
borar uma orientagao
preventiva que sirva a
toda populacdo. Ja fo-
ram temas da coluna o
agrotéxico Aldicarb (po-
pularmente  conhecido
como chumbinho), Bilhe-
te Unico Escolar e Veicu-
los Abandonados.

Para o batismo da coluna
foi realizado um concurso
no qual as sugestOes e a
escolha do nhome vencedor
envolveram toda a equipe
da Ouvidoria, o que valori-
za o0 seu papel de ser um
“reflexo” do cidadao.

LT
.
.
ok
.
.
Sre
.
.
i)
.

DESTAQUE

ESCUTS D CIDALALE: Veloulns
BOandonados

5 & coluna Escuta do Cidadio foi cniada
! para valorizar o municips, respaicands
sou ate de cidadanda. Queixzas, sugesdos
ou demincias, servirso pars alaborsr
uma orentapdo preventiva gue sirva 4
toda populagss.

OUVIDORIA GERAL

Prefeitura da Cidade de Sao Paulo

Turninagio POblica

Suas Duvidas

No formato de perguntas e respostas,
as principais duvidas dos municipes sao

sanadas. Uma vez que a informacao
esta disponivel, o cidaddao pode ante-
cipar a Central 156 e ficar por dentro
das questdes somente acessando ao

site. Os temas estao de acordo com
as principais demandas, seja como
indicador a Central 156 ou o proprio
0800 da Ouvidoria.
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Campanhas e datas
comemorativas

Incentivar as campanhas da Prefeitura
de Sao Paulo é uma forma de fortalecer
a cidadania e o compromisso com os de-
veres do cidaddo. Um exemplo é o “Dia
Sem Carro”, campanha que teve a ini-

ciativa da Secretaria do Verde e do Meio
Ambiente, em que a Ouvidoria também
aderiu e deixou na garagem seus carros
oficiais. A luta contra a pirataria também
€ outra bandeira. Outros temas também
moldam a construcao da cidadania no
qual o respeito € ressaltado como o Dia
da Arvore, do Animal, entre outros.

Crdedanes

Ewentos

Fescuisa Di@nte Digital.
Conhira of resultedas.

Sola e80! Deenunow & prralana,

fh nagh
Duvidora & Jume
EEfrukuram agenta
PrOJoEmYS

Agenda Propositiva

Com o intuito de estreitar a relagao entre
a Ouvidoria e os 6rgaos que tenham ou
nao demandas no atendimento, foi cria-
da a Agenda Propositiva. Isso possibilita
0 comprometimento e empenho por par-
te das equipes em garantir a exceléncia
no atendimento ao cidadao, além de dar
oportunidade de discussao na metodolo-
gia e na gestdo dos drgaos envolvidos.

A primeira a ser realizada com sucesso
foi com o Ilume, da Secretaria de Servi-
cos, que envolve também a Central 156,
vinculada a Secretaria de Gestao. Houve
0 mesmo interesse e dedicagao por parte
de outros drgaos como o Psiu, Secretaria
de Assisténcia Social e Subprefeituras.

Eventos

A Ouvidoria promove e participa de eventos
cujos temas sao centrados nos problemas
da cidade de Sao Paulo. Nesse momento, ha
a possibilidade de discussao e reflexao sobre
as questdes dessa grande metrdpole. A Ou-
vidoria também interage com associacdes e
profissionais para promover o aprimoramen-
to e a troca de experiéncias. Com esse obje-
tivo, esteve presente na 12 Oficina Nacional
de Ouvidoria em Servicos Publicos organiza-
da pelo Comité de Ouvidores da ABCR.
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OUVIDORIA GERAL

Prefeitura da Cidade de Sao Paulo

Estatisticas
Midia de entrada

Telefone
88.3%

Descricao Quantidade Percentual
Telefone 17968 88.3%
Pessoalmente 1147 5.6%
E-mail 436 2.1%
Carta 388 1.9%
Fax 357 1.8%
Oficio 36 0.2%
Matéria de Jornal ou Revista 5 0.0%
Matéria de TV ou Radio 4 0.0%
TOTAL 20341

Pessoalmente
5.6% 1.5%

Oficio
0.2%

O telefone 0800-17-5717 é a forma de contato mais utilizada
pelo municipe. Além da comodidade oferecida, tal preferén-
cia se deve a gratuidade da ligacao. Para 2007, a Ouvidoria
estuda formas de ampliagao da capacidade de atendimento
dessa midia para atingir um nimero maior de usuarios.
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Iluminagdo Publica

Jardinagem

Qualidade no Atendimento

Buraco em Via Publica

Perturbacao do Siléncio

Comércio Irregular

4

‘\

6,74%

5,23%

4,38%

3,29%

2,67%

Os problemas mais reclamados em 2006

50,32%
Natureza Quantidade
Iluminagdo Publica 10236
Jardinagem 1371
Qualidade no Atendimento 1064
Buraco em Via Publica 891
Perturbacao do Siléncio 671
Comeércio Irregular 544

A Tluminacdo Publica representa a metade das reclamacdes recebidas pela Ouvidoria em 2006 (50,32%). Também se destacam as questdes
relativas a jardinagem que envolve conservacao de areas verdes, neutralizacdo de raizes, plantio, poda, remocdo de arvores etc.
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Prefeitura da Cidade de Sao Paulo

A administracao publica

Os Orgdos Publicos* consistem em
divisOes das entidades estatais na ad-
ministracdo direta e também a autar-
quica e fundacional na administracao
indireta, além das empresas publicas
e as sociedades de economia mista,
ou seja, sao os organismos funda-
mentais pelos quais o poder publico
exerce a prestacao do servigo publico
ou de utilidade publica.

O servico publico visa a satisfazer as
necessidades basicas e essenciais da
coletividade para a sua subsisténcia e
desenvolvimento e deve ser prestado
diretamente pelo Poder Publico, ou
por meio de terceiros mediante con-
cessao, autorizacao ou qualquer outra
forma de delegacao.

O servico de utilidade publica propoe
facilitar a vida do individuo na socie-

dade, proporcionando-lhe utilidades
para a sua melhor comodidade, con-
forto e bem-estar.

Dentre esses conceitos, faz-se impor-
tante relevar os cinco principios essen-
ciais da acao do municipio:

e Permanéncia: impde continui-
dade no servico;

e Generalidade: impo0e servico
igual para todos;

o Eficiéncia: exige atualizacao
do servico;

e Modicidade: exige tarifas ra-
zoaveis;

e Cortesia: se traduz em bom
tratamento para o publico.

Para o cumprimento das responsabi-
lidades que |he cabem, as atribuicOes
do governo municipal da cidade de Sao
Paulo estao divididas entre:

e 22 Secretarias Municipais (in-
cluindo a Ouvidoria Geral da Cidade)

e 5 Empresas Publicas

¢ 8 Autarquias

e 31 Subprefeituras

e 1 Fundagao

Conta com o seguinte quadro de servi-
dores publicos:

¢ 132.384 servidores ativos

¢ 47.646 servidores inativos

O quadro que sera apresentado a seguir
demonstra o numero de reclamacoes
que foram registradas nesta Ouvidoria,
ao longo do ano de 2006 distribuidas
pelos Orgdos Publicos, incluindo a pré-
pria Ouvidoria Geral da Cidade que tem
como maior indice de reclamacao a de-
mora no atendimento telefénico, o qual,
para o ano de 2007, esta elencado nas
acoes de reestruturacao do érgao.

*Fonte: MEIRELLES, Hely Lopes. Direito Municipal Brasileiro. 152 edicao. Sao Paulo: Malheiros, 2006.
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Entrada de reclamacoes por orgao publico

Descrigdo Reclamacgoes Descrigao Reclamacgoes
Secretaria Municipal de Servigos 10301 Secretaria Municipal do Verde e do Meio Ambiente 14
Secretaria Municipal de Coordenacdo das Subprefeituras 6222 Hospital do Servidor Publico Municipal 13
Secretaria Municipal da Salude 1273 Companhia Metropolitana de Habitacdo de Sao Paulo 12
Companhia de Engenharia de Trafego 555 Secretaria Municipal do Trabalho 11
Secretaria Municipal de Finangas 443 Supervisao Geral de Abastecimento 10
Sao Paulo Transportes S/A 388 Secretaria Municipal de Esportes, Lazer e Recreacao 9
Secretaria Municipal de Educagao 211 Autarquia Hospitalar Municipal Regional Leste 4
Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social 178 Autarquia Hospitalar Municipal Regional Norte 4
Secretaria Municipal de Gestao 114 Instituto de Previdéncia do Municipio 4
Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo 111 Companhia de Processamento de Dados do Municipio de Sdo Paulo 3
Secretaria do Governo Municipal 62 Empresa Municipal de Urbanizacao 3
Secretaria Municipal dos Transportes 48 Comissao Municipal de Direitos Humanos 2
Secretaria Especial para Participacdo e Parceria 43 Conselho Municipal dos Direitos da Crianga e do Adolescente 2
Secretaria Municipal de Habitacao 41 Sao Paulo Turismo 2
Secretaria Municipal dos Negdcios Juridicos 35 Autarquia Hospitalar Municipal Regional Centro Oeste 1
Secretaria Municipal de Cultura 29 Autarquia Hospitalar Municipal Regional Sudeste 1
Servico Funerario do Municipio de Séo Paulo 28 Secretaria Municipal de Planejamento 1
Secretaria Executiva de Comunicagao 27 Outros* 111
Secretaria de Infra-Estrutura Urbana e Obras 25 TOTAL 20341

* Reclamacgdes nado pertinentes a esfera municipal
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Entre os 6rgaos mais reclamados, a Ou-
vidoria observou que alguns problemas
sao recorrentes. Destacamos a seguir al-
gumas iniciativas que merecem ser valori-
zadas em busca de melhorar a qualidade
da prestagao de servigo ao paulistano.

Secretaria de Servicos -
Ilume

O Ilume representa grande parte das
queixas na Ouvidoria. O 6rgdo, que
antes era da Secretaria de Infra-Estru-
tura e passou a ser de Servicos, en-
frenta uma série de problemas, sendo
o principal o furto de cabos. Diante
desse quadro, a Ouvidoria solicitou a
indicacao de um interlocutor do Ilume
e sugeriu a criagao da agenda proposi-
tiva no intuito de trabalhar em conjun-
to, trocar informagdes e procurar me-
didas para a solugao dos problemas.

Tal iniciativa teve retorno imediato.

Houve uma revisao dos prazos e das in-
formagOes prestadas aos usuarios do ser-
vico. Identificados os pontos dubios, ou
de dificil assimilacdo, foram elaborados
novos scripts com a uniformizagao da in-
formacao para a Central 156, Ilume e a
Ouvidoria e adotadas novas posturas de
atendimento as reclamac0es, visando dar
eficiéncia e agilidade nos resultados.

Para 2007, a Ouvidoria e o Ilume vao
estudar formas de trabalho sobre a
questao da ampliacao da rede com a
proposta de criacdo de um cronogra-
ma, 0 que permite um controle social
sobre a coisa publica. Dessa forma, o
municipe tera mais transparéncia e a
possibilidade de acompanhamento das
atividades do 6rgdo. Independente da
expectativa criada, é direito do usuario
ter a informacao de forma precisa.

OUVIDORIA GERAL

Prefeitura da Cidade de Sao Paulo

Secretaria Municipal da Saiude

Considerado um bem basico e essencial,
a salde é destacada nesse relatério com
o intuito de reforcar a preocupacao da
Ouvidoria em relagao a esse direito do
cidadao resguardado pela Constituigao.
Durante o ano, foram temas recorren-
tes relativos a Secretaria Municipal da
Saude a qualidade no atendimento e a
questao das zoonoses.

Em 2006, a Secretaria da Saude enfren-
tou problemas antigos como de infra-
estrutura e de renovacao de quadro de
pessoal. Para a Ouvidoria, essa situacao
contribui para a insatisfacao dos muni-
cipes, sendo os destaques a demora no
agendamento e atendimento, além de
questionamento de conduta e falta de
varios servicos como médicos, medica-
mentos, vacina, entre outras queixas.
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Outro ponto a ser considerado é o contro-
le de zoonoses, seja animais soltos em via
publica ou criacdao inadequada, além de
questoes ligadas a animais sinantrdpicos.

Diante do quadro apresentado uma agao
integrada entre a Ouvidoria Geral e a Ou-
vidoria da Saude é um fator preponde-
rante no sentido de buscar a melhoria da
prestacdao dos servicos aos usuarios.

Secretaria Municipal dos
Transportes - SPTrans

O Bilhete Unico tem sido bem recebido pelo
cidadao paulistano. Por outro lado, assim
como qualquer novidade tecnoldgica, o
sistema exige medidas que resguardem
sua integridade, especialmente evitando
fraudes, que é reconhecida e combatida
pela propria Secretaria de Transportes.

Em 2006, a SPTrans, empresa que admi-

nistra o transporte publico na capital, reali-
zou o cadastramento dos usuarios criando
o cartao personalizado. Tal medida facilita
o blogueio dos créditos em caso de perda
ou roubo pois o usuario fornece seus dados
pessoais € ndo mais o nimero do cartao
gue muitas vezes nem € memorizado.

A Ouvidoria recebeu o registro de mu-
nicipes com dificuldades em bloquear o
cartao, mas acredita que com o cadastra-
mento, essas queixas devem diminuir.

Secretaria Municipal de
Financgas

Para este 6rgdo, o ano de 2006 foi mar-
cado pelo lancamento de uma série de
programas de regularizagao de tributos
como PPI, parcelamento de multas de
veiculos, cobranca de ISS, IPTU comer-
cial acrescido ao residencial, recadas-
tramento de IPTU, entre outras agoes.

A Ouvidoria registrou queixas de assun-
tos diversos, mas identificou problemas
comuns: demora na baixa de processos
no sistema, descumprimento de prazo,
informagdes com linguagens diferentes
e site indisponivel. Como conseqiiéncia
desses entraves, também houve recla-
macoes de mau atendimento.

A comunicagdo com o municipe foi a
principal questao porque permeou as re-
clamacoes. A estruturagao dos canais de
atendimento, contando com os ja exis-
tentes - Central 156, Portal da Prefeitu-
ra, Praservir e as Pracas de Atendimento
das Subprefeituras -, é essencial para
evitar que as reclamacoes persistam. A
simplificacdo de procedimentos, de facil
compreensao pela populacao, também
ird contribuir para o sucesso dos pro-
gramas de regularizacao de tributos em
pratica pela Secretaria de Financas.

16 Relatério Anual 2006



OUVIDORIA GERAL

Prefeitura da Cidade de Sao Paulo

As Subprefeituras

Desde 2002, com a aprovacao da Lei
n°13.399, a cidade de Sao Paulo esta
dividida em 31 Subprefeituras. Elas
funcionam como pequenos “munici-
pios” que descentralizam a adminis-
tracao municipal.

As Subprefeituras herdaram as estru-
turas das extintas 28 Administracoes
Regionais. A transicao foi coordenada
pela Secretaria de Implementacao das
Subprefeituras (SIS), atual Secretaria
Municipal de Coordenagao das Sub-
prefeituras. Segundo essa Secretaria,
decidiu-se implantar as Subprefeitu-
ras na cidade de Sao Paulo por ser a
maior cidade da América do Sul, por

contar com uma expressiva desigual-
dade entre os cidadaos e pelo fato do
Poder Publico estar ausente nas areas
periféricas mais carentes.

Estao entre as suas atribuicdes as ma-
nutencdes do sistema viarios, da rede
de drenagem, limpeza urbana, vigilan-
cia sanitaria e epidemioldgica, gestao
das areas socias (educacdo, saude e
assisténcia social), cultura, esporte e
lazer, fiscalizacao de obras e edifica-
coes residenciais, instalagdes de co-
mércio e de servicos de pequeno por-
te, entre outros. Além disso, cabe a
elas receber pedidos e reclamagoes da
populagcao e solucionar os problemas

apontados. Em resumo, ela é a “Prefei-
tura” daquela regiao.

A seguir, apresentamos o ranking de re-
clamacOes de cada uma das Subprefei-
turas da cidade divididas em cinco regi-
oes: Norte, Sul, Leste, Oeste e Centro.
Os dados permitem tracar um compa-
rativo entre o publico e os problemas
apontados em cada area.

Cabe a Ouvidoria, enquanto Casa da
Cidadania, compreender e estudar pro-
postas para que toda a populagao pau-
listana possa ter acesso aos instrumen-
tos de promocao da cidadania.
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Reclamacoes por Subprefeituras
Centro

1. Sé

Jardinagem 93
Comeércio Irregular 62
Camel6s e Ambulantes 22
Total de Reclamagdes 313

A Subprefeitura da Sé é a que apresenta o maior nimero de reclamacoes: 313. As questdes ligadas
a jardinagem, assim como nas outras regides, foi a mais reclamada. As areas de comércio popular
mais freqilientada pelos paulistanos, como a regido da 25 de margo e do Bras, contribuem para o

surgimento de dendncias referentes a comércio irregular, camelds e ambulantes.
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Zona Norte
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1. Perus 2. Pirituba/ Jaragua

Comeércio Irregular 6 Jardinagem 82
Pavimentacao 6 Buraco em Via Publica 79
Jardinagem 3 Bueiros/Galerias de Agua Pluvial 39
Total de Reclamagdes 20 Total de Reclamagbes 240
3. Freguesia/ Brasilandia 4. Casa Verde/ Cachoeirinha
Buraco em Via Publica 49 Buraco em Via Publica 57
Bueiros/Galerias de Agua Pluvial 15 Jardinagem 47
Pavimentagao 15 Comércio Irregular 13
Total de Reclamag0es 180 Total de Reclamagdes 207
5. Santana/ Tucuruvi 6. Jacana/ Tremembé

Jardinagem 96 Buraco em Via Publica 25
Buraco em Via Publica 70 Comércio Irregular 12
Construgao Irregular 18 Corregos 11
Total de Reclamaces 213 Total de Reclamag0es 67

7. Vila Maria/ Vila Guilherme

Comércio Irregular 26
Jardinagem 26
Construgao Irregular 12
Total de Reclamagoes 82

A Zona Norte da cidade é composta por 7 Subprefeituras, que somam 1009 das 4060 reclama-

cOes totais recebidas das Subprefeituras do municipio. Buraco em via publica foi a natureza mais
reclamada. Por ser uma area mais arborizada devido a presenca da Serra da Cantareira, se des-
taca também as queixas relativas a jardinagem.
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Zona Sul

5. Cidade Ademar

1. Vila Mariana

Buraco em Via Publica

Bueiros/Galerias de Agua Pluvial

Jardinagem

Total de Reclamacdes

Jardinagem 77
Comeércio Irregular 29
Construgao Irregular 24
Total de Reclamagbes 159

6. Campo Limpo
49 Buraco em Via Publica 42
36 Limpeza Publica/ Lixo 37
31 Jardinagem 28
142 Total de Reclamacdes 138
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3. Santo Amaro

2. Ipiranga

Jardinagem 95
Comércio Irregular 21
Buraco em Via Publica 8
Total de ReclamagGes 137
7. M'Boi Mirim

Bueiros/Galerias de Agua Pluvial 42
Buraco em Via Publica 41
Jardinagem 21
Total de Reclamagdes 131

Jardinagem 97
Comércio Irregular 37
Construgao Irregular 19
Total de Reclamag0es 176
8. Capela do Socorro

Buraco em Via Publica 51
Jardinagem 50
Pavimentagao 33
Total de Reclamagdes 187

4. Jabaquara

OUVIDORIA GERAL

Prefeitura da Cidade de Sao Paulo

Comércio Irregular

11

Jardinagem

10

Buraco em Via Publica

Total de ReclamagGes

42

9. Parelheiros

Pavimentacao

Jardinagem

Bueiros/Galerias de Agua Pluvial

Total de Reclamagoes

23

Formada por 9 Subprefeituras, a Zona Sul é a regido com o maior nimero de reclamagdes (1135), se destacando as questdes
de jardinagem. No extremo sul se observa a predominancia de loteamentos irregulares em areas de mananciais o que favo-
rece o aparecimento de queixas como pavimentacao e galerias de agua pluvial. J& nas Subprefeituras da parte centro-sul da

cidade aparecem as reclamagdes de comércio irregular.
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Zona Leste

4. Ttaim Paulista

Buraco em Via Publica 22
Jardinagem 21
Bueiros/Galerias de Agua Pluvial 15
Total de Reclamacdes 76
8. Guaianases

Comércio Irregular 7
Fiscalizagao Ausente/ Ineficaz 7
Bueiros/Galerias de Agua Pluvial 5
Total de Reclamagbes 28
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2. Ermelino Matarazzo

3. Sao Miguel
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Guias/ Sarjetas

Comércio Irregular

Pavimentacao

Total de Reclamag0es

29

/. Itaquera

Buraco em Via Publica

52

Bueiros/Galerias de Agua Pluvial

40

Jardinagem

30

1. Penha

Jardinagem 89
Buraco em Via Publica 51
Limpeza Publica/ Lixo 16
Total de Reclamagdes 182
5. Modca

Jardinagem 50
Comércio Irregular 34
Construcao Irregular 21
Total de Reclamacdes 128
9. Vila Prudente/ Sapopemba
Buraco em Via Publica 73
Jardinagem 15
Comércio Irregular 12
Total de Reclamagdes 120

Total de Reclamacdes

159

11. Cidade Tiradentes

Buraco em Via Publica

Comércio Irregular

Jardinagem 13
Comércio Irregular 12
Bueiros/Galerias de Agua Pluvial 6
Total de Reclamag0es 44
6. Aricanduva/ Vila Formosa
Jardinagem 36
Limpeza Publica/ Lixo 23
Comércio Irregular 18
Total de Reclamacdes 97
10. S3o Mateus

Jardinagem 26
Comércio Irregular 10
Limpeza Publica/ Lixo 9
Total de Reclamag0es 60

Limpeza em Instrumento Plblico

Total de Reclamag0es

12

A Zona Leste é a regido com o maior nimero de Subprefeituras (11). Ao todo elas somam 935 reclamacdes, se
destacando as questdes ligadas a jardinagem e comércio irregular. Cidade Tiradentes é a Subprefeitura com o
menor nimero de reclamacgoes da cidade: 12 durante todo o ano de 2006.
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Zona Oeste

1. Lapa 2. Butanta
Jardinagem 116 Buraco em Via Publica 95
Comércio Irregular 19 Jardinagem 60
Construcdo Irregular 17 Comércio Irregular 25
Total de Reclamagdes 171 Total de Reclamag0es 216

3. Pinheiros

Jardinagem 119

Comércio Irregular 28

Buraco em Via Publica 25

Total de Reclamagdes 281

A Zona Oeste apresentou 668 reclamacdes divididas em 3 Subprefeituras. O alto nimero de ruas
arborizadas contribui para jardinagem ser o maior motivo de queixas da regiao em 2006. Outra na-
tureza que se destacou ao longo do ano nessa area da cidade foi comércio irregular.
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Protocolos abertos e concluidos em 2006

20341

18082

Total de protocolos Total de protocolos
cadastrados em 2006 solucionados em 2006*

* A somatdria refere-se aos protocolos cadastrados em 2006 e nos anos anteriores e que foram solucionados no periodo de janeiro a dezembro de 2006.
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Acoes de comunicacao

Imprensa

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo
considera a assessoria de imprensa impor-
tante ferramenta de comunicacao externa
e também para a produgdo de conteudo.
Em 2006, as acdes de comunicagao foram
implementadas e procedimentos foram
criados, além da interface com a equipe
técnica da Ouvidoria para detectar pautas.

Aproximagao com jornalistas de diversas
midias; elaboracdo de mailings segmen-

tados; distribuicao de press releases e
atendimento das demandas garantiram a
parceria entre o 6rgao e os formadores
de opinido, que utilizam as estatisticas da
Ouvidoria como importante fonte de in-
formagOes sobre a metrdpole.

Os nimeros de acesso ao site da Ouvidoria
corroboram para a importancia da comu-
nicagao externa, uma vez que houve um
aumento de 21,8% nos acessos na média
geral. Até julho, a média de acessos por
més era de 6.315. Apos as mudangas im-

plementadas no site, passou para 7.694.
As colunas Escuta do Cidadao e Suas DU-
vidas foram lidas por centenas de munici-
pes, conforme demonstram as tabelas.

Janeiro a Julho de 2006
Média dos links mais acessados

Fale com a Ouvidoria 2087

Quando Procurar 578
Atribuicdes 370
Organizacao 311
Noticias 171

SR LA PG TOSE T
TR ToR e [t v Bl il
S aevinoCe due Bu ke
B el i i a ekl e SEL0e arErD 3¢
Pk BT B T T L N Fih G
colpd® oS bal A End doar

Ouvidoria:um canalparao cidad3ao

Dol P g 2T A0

UG 5 OO0 PR T oSS

Agosto a Dezembro de 2006
Média dos links mais acessados

suasclizibazic dawrn probizrra
re L om0 A R A - BB pader
publico E b fo= o sl an s
FERFAICAF INA MRS PTACINE 0.8
Warai = s Tnvimesa b axsalinini f o
nifnpEsLacc 50 vt
"B s s kT
aldsdedaie v Ca s,
il 1 i M T S TREN
padi el

ERITENTIE L T
RSN e del i sa oo

B O A i Pl b e CLERL £ulR

cors i, orlp e o P
2 P prar. CmBOTin it CWod
w0 e e iamonte de

(o LA T |2 5 T
Cicdoade? cha ano=se il o
AL S <ADDE. A RolatRC 4 3

P TN Pl T e T ' T |

Fr o llr o W asguae i apes Al LI SATA S| AT S el - -
o L | S B Tl fer—p e atarr aorchlena” A Fale com a Quvidoria 2186
b g [ b Saj bt Tl i led & Tl s pnConlrgET Jousidors
ArAaK T & odnh DAdon. SARAT ST VO B P Quando Procurar 723
Proczancgsdar Jmd . Dt nd andi Daas - la e . .~
I 1 Rl AA S Riluna = Pictaria e Silince AtrlbUICOES 406
rCy rar W™ [ 1 FT : ~

A LA =E [Beaan [ELEwNlD 0 = Organlzagao 395
[EEL LS K L= Bt addo o ianaine NOtlICiaS 381
inar ragio punion s had B N DR T

bt et e
rRC amapden na 1elEe
o T Ss [ EEt FELL TR T

Liisera, Som YL E eIt e

FOR g s LA TG s i

Arte sor, 4003 fY rrspir @ eyociE)

“ySA Al AR, POMNLFEST " NOT

Eramagy, Juefiza
vorigesd m il o lellanar

& pEiEe *BACE0 urbind s ST
Fachaitm e seim o A0H il o el
@ 00, erha il

¥ LT N PSR PR L AT
rasghE-as T el Moaric e

Jornal da Tarde - 22/09/2006

26 Relatorio Anual 2006



O link com o maior aumento de aces-
sos foi o de noticias com a criacdo das
colunas Escuta do Cidaddo e Suas Du-
vidas, que falavam sobre servicos: a
iluminacdao publica, o uso proibido do
chumbinho e o Bilhete Unico escolar. O
maior problema da cidade, a ilumina-
cao foi abordada em Suas Duvidas, que
enumera varias duvidas do municipe e
suas devidas respostas. Essa coluna foi
acessada em novembro por 701 pesso-
as. Ja o alerta do chumbinho, de Escuta
do Cidadao, baseado num registro da
Ouvidoria em que o municipe denuncia
a venda do produto em feira livre, teve
685 acessos no més de outubro. Em
dezembro, o Bilhete Unico Escolar foi
acessado por 305 internautas.

Além do novo conteldo, nos meses de
setembro e outubro houve uma acao de
divulgacdao que exp0s o trabalho da Ou-
vidoria na midia com entrevistas em jor-
nais, revistas, radios e Tvs. Em outubro, a
Ouvidoria divulgou o relatorio trimestral.

A direita, a Profa
Gldria Alves no
coloquio Refle-
x0es sobre 0s
Centros Ubanos
Abaixo, os inter-
locutores de 28
Subprefeituras.

OUVIDORIA GERAL

Prefeitura da Cidade de Sao Paulo

Eventos

Com o intuito de trabalhar a educagao
para a cidadania, a Ouvidoria Geral da
Cidade Sao Paulo realizou trés eventos
com publicos e temas diferenciados. O
primeiro foi no Colégio Dante Alighieri
(20/10), no VI D@nte Digital, quando
uma pesquisa sobre os principais pro-
blemas da cidade foi realizada. O resul-
tado foi divulgado no site da Ouvidoria
e apontou a questdo da seguranca.

Seguindo essa li-
nha e para com-
preender melhor
0S problemas
da metrdpole foi
realizada em de-
zembro a estréia
da série de cold-
quios. O primei-
ro foi Reflexdes
sobre os Centros
Urbanos, com a

.
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28

Prof. dr@ Gldria da Anunciacao Alves, que
discutiu sobre o aproveitamento das me-
tropoles baseada em sua tese “O uso do
centro da cidade de Sao Paulo e sua pos-
sibilidade de apropriacao”.

Paulistana responde a pesquisa da Ouvidoria
durante evento em colégio da capital

Também em dezembro, foi realizado o
primeiro encontro com os interlocuto-
res das subprefeituras. Das 31, 28 en-
viaram seus representantes. Realizado
numa manha, a reunidao deu oportuni-
dade dos interlocutores conhecerem o
funcionamento da Ouvidoria e os ser-
vidores, além de tirarem duvidas sobre
os procedimentos do érgao.

Folder Institucional

Para divulgar a Ouvidoria Geral da Ci-
dade de Sao Paulo, foi criado o folder
institucional da Ouvidoria com orienta-
¢oes de como utilizar o drgdo. Ha tam-
bém uma apresentacdao do Centro de
Documentacao, com teses e publica-
coes referente a cidade de Sao Paulo,
aberto ao cidad3ao. Nas paginas cen-
trais, ha um mapa da cidade com as
divisdes das subprefeituras.

Capa do Folder
Institucional da Ouvidoria

Ouvidoria Geral
da Cidade de

Sao Paulo

Casa da
O EGLENGIE
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Procedimentos

A Ouvidoria acolheu, analisou, instruiu,
encaminhou e solucionou inimeras re-
clamacoes e denulncias.

Importante compreender o universo das
demandas que chegam a Ouvidoria como
premissa para assimilar o procedimento
adotado de acordo com sua natureza.

Os dados estatisticos da Ouvidoria de-
monstram que existem trés categorias
distintas de atendimentos registrados:
prestacao de servicos em geral da ad-
ministracao municipal direta ou indireta;
de natureza disciplinar ou que envolva
uma irregularidade grave referente ao
servidor e demandas diversas e nao per-
tinentes a competéncia da Ouvidoria.

Atendimento

Atender o usuario dos servigos publicos

municipais é estabelecer um relaciona-
mento de respeito a cidade. Conhecido
como “momento da verdade”, o bom
atendimento valoriza toda a estrutu-
ra representada naquela oportunidade
pelo contato direto pessoa a pessoa.
Assim, a Ouvidoria investe no treina-
mento, aperfeicoamento e capacitacao
de sua equipe de atendimento.

Momento valioso, portanto, merece ser
aproveitado em todos os angulos, es-
pecialmente quanto a educagao infor-
mal do usuario. Ha um incentivo para
que se busque diretamente no site da
Prefeitura, “navegue”, conheca e faca
uso das informacoes e dos servicos dis-
poniveis eletronicamente.

A secdao “Vocé Morador” apresenta
conteudo relacionado a linha de vida
do usuario dos servigos publicos mu-

nicipais para que ele esteja instru-
mentalizado a exercer seus direitos.

O atendimento telefénico 156 e o aten-
dimento eletronico SAC constituem
ferramentas para a solicitacdao de ser-
vicos da municipalidade como poda de
arvores, limpeza de bueiros, retirada
de vespeiros, tapa buracos, iluminagao
publica, entre muitos outros.

A Ouvidoria ira registrar reclamacoes
caso o atendimento da Prefeitura, Cen-
tral 156 e SAC, tenha se revelado de
alguma forma inadequado, quer pelo
prazo nao cumprido, pelo conteddo ou
forma de atendimento. Por isso é soli-
citado o numero do CA ou do SAC, que
sao, respectivamente, os protocolos do
atendimento da Prefeitura.

Esse procedimento da Ouvidoria permi-
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rprefeitura

Morador

Imagem da segdo Vocé Morador do portal da Prefeitura de Sdo Paulo
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te a visualizagao do problema individual
do usuario, do atendimento da Prefeitura
e do contexto administrativo envolvido.

As reclamagdes que envolvem uma
natureza disciplinar ou irregularidade
grave sao registradas de imediato para
preservacao dos principios da legalida-
de. Dependem, em geral, de instrugao
probatdria, levantamento de elementos
que apresentem nexo de causalidade
para a abertura de processos adminis-
trativos e possam fundamentar a apli-
cacao de sancgoes.

As demandas nao pertinentes a Ouvido-
ria sao encaminhadas aos 6rgaos compe-
tentes como forma de apoio institucional
para que seu problema seja resolvido.

Todas as reclamacdes recebem o mes-
mo registro inicial para que a analise
da assessoria técnica promova a sele-
cao e o encaminhamento adequado.
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Encaminhamento

E fundamental que se estabeleca um pro-
cedimento que prime pela seguranca das
informagoes e documentos, no qual seja
de conhecimento dos envolvidos, garan-
tindo a transparéncia dos atos e em me-
nor tempo possivel. Isso tudo para que a
celeridade seja mais do que um principio

e se estabeleca como realidade.

O procedimento é de fato um método
de trabalho, ou seja um mecanismo
por qual se estabelecem regras para
gue ele se desenvolva como ferramen-
ta que conduz a finalidade maior: a so-
lugdo de um conflito e o investimento
em meios de agao preventivos.

e Funeraria
e Infancia

¢ Adolescente
e Alimentacao

No link Vocé Morador, as informac0es estao divididas nas seguintes categorias:

e Carro e Lazer e Esportes e Terceira Idade

e Cidadania e Meu negdcio e Trabalho

¢ Contas e impostos e Morar e Transito

e Cultura e Pessoa com Deficiéncia e Transporte Coletivo
e Emergéncia e Projetos Sociais e Turismo

e Estudar

e Saude
e Subprefeituras

OUVIDORIA GERAL

Prefeitura da Cidade de Sao Paulo

A dinamica desse procedimento se ma-
terializa na tecnologia da informacao
enquanto ferramenta, posto que nao
substitui a reunido e analise criteriosa
de elementos que conduzem ao pare-
cer técnico ou juridico.

Considerando os direitos basicos dos
usuarios do servico publico municipal
(informacgao, qualidade na prestacao
do servigo e controle adequado do ser-
vico publico), a Ouvidoria promoveu
adequacdes, reviu prazos e situou o
procedimento naquilo que era perti-
nente ao contexto da Lei n® 14.029/05
e Lei n© 14.141/06.
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Casa da Cidadania

A missao da Ouvidoria Geral da Cidade
de Sao Paulo foi definida com base no
artigo 13, da Lei 13.167/01, que cria
a Ouvidoria e determina que ela é a
Casa da Cidadania.

Missao da Ouvidoria

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Pau-
lo tem como missao aprimorar a qualida-
de dos servigos prestados a populagao e
promover a interlocucao entre municipe
e as instituicdes publicas.

Centro de Documentacao

Preservar a memoria é respeitar a ci-

dade e ser cidaddo. Por esta razao esta
sendo criada na Casa da Cidadania, a
Ouvidoria, um acervo com livros e es-
tudos académicos referentes a cidade
e disponiveis ao publico para consulta.

Além do Centro de Documentacao, a Ou-
vidoria criou um espaco para a promo-
¢ao de discussdes sobre a problematica
da cidade e desenvolve sugestoes de
melhorias para a cidade de Sao Paulo.

Campanhas Educativas

Devido a grande demanda de reclama-
¢coes em relagao a pichacao e lixo, a Ou-
vidoria ira propor em 2007 campanhas

educativas juntos aos érgaos responsa-
veis, num processo de educagao cidada.

Para a Ouvidoria, é necessario obser-
var o comportamento da populagao que
também tem suas responsabilidades.
Isso é visivel nas queixas registradas no
orgao como limpeza de terrenos, des-
ratizacao, enxames de abelhas, limpeza
de bueiros e poda de arvore.

Além da demanda, pichagdo e lixo sdo ca-
racteristicas de desrespeito, que agridem
e desvalorizam a cidade de Sao Paulo.
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Plano de Acdo - 2007

Atendimento ao municipe

e Melhoria técnica e operacional
do atendimento 0800.

e Implementar outras formas de
atendimento ao municipe.

Objetivo: Aumento de atendimento qua-
litativo e quantitativo, assim como a redu-
¢do dos prazos de resposta as demandas.

Projeto: Nicleos de atendimento

e Coordenar o atendimento ao
municipe, por meio de um sistema in-
tegrado das ouvidorias existentes, bem
como pelo incentivo e promogao de ou-
vidorias a serem criadas.

Objetivo: Identificar, discutir e elabo-

rar estudos para implantagao de meios
de acdo a partir da problematica quali-
tativa e quantitativamente identificada
de cada ouvidoria.

Casa da cidadania

e A Lei 13.167/01 em seu art.13
estabelece que a OGM tera sede proé-
pria denominada “Casa da Cidadania”.
Ha que se alcancar o escopo da lei di-
mensionando adequadamente um es-
paco para a populagao, para reunides
do Conselho Consultivo, distinguindo-
os das areas de trabalho.

Objetivo: Destinar um espago especi-
fico para o atendimento pessoal, seja
de primeiro atendimento ou retorno
para complementacao de dados, cen-

tro de documentacao, sala de reuniao
e sala de eventos.

Projeto: Centro de
documentacao

e Montagem e organizacao do
acervo de publicagdes, pesquisas e ou-
tros documentos sobre a Cidade de Sao
Paulo para consulta de estudantes, pes-
quisadores e interessados em geral.

Objetivo: Reunir num espaco dados e

informagdes com intuito de preservar a
histéria e a memoéria da Cidade.

Projeto: Material educativo

¢ Elaborar e divulgar material ins-
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titucional e/ou educativo (folhetos,
folder e manuais) dirigido ao Munici-
pe sobre seus direitos e deveres.

e Desenvolvimento de Jornal da
Ouvidoria.

» Criacao de secoes e ferramentas
no site da Ouvidoria tais como: agenda
de eventos, enquete, newsletter, divul-
gacao de campanhas.

e Séries e campanhas em midias
especificas:

1. Jornais de bairro - série Cidada-
nia: usar os principais problemas como
pano de fundo para a matéria, como a
coluna Escuta do cidadao.

2. Radio - campanhas que estimu-
lem a participagao popular (por exem-
plo: lixo, pichagdes, roubo de fios etc).

Objetivo: Estimular o exercicio da ci-
dadania instrumentalizando o municipe
com informagoes.

Projeto: Prestacao de
contas a populacao

» Elaboracdo e divulgacdo de relatd-
rio trimestrais e anuais assegurando trans-
paréncia as atividades desenvolvidas.

Objetivo: Tornar publico as atividades
da Ouvidoria.

Projeto: Eventos

e Realizar eventos sobre assuntos de
interesse da Administracao no que tange
ao controle do interesse publico, nos ter-
mos do art.29, IX da Lei 13.167/01.

Objetivo: Realizacdo de eventos, cur-
sos e seminarios para melhoria, treina-
mento, integracdao e aperfeicoamento

dos servidores e gestores publicos, as-
sim como a difusao e a formacgao do co-
nhecimento do cidadao.

Projeto: Agoes afirmativas

e Desenvolvimento de atividades
para pessoas que estejam de alguma for-
ma em condicOes adversas, desfavoraveis
a0 acesso e capacitacao, ou em desvan-
tagem quanto a concorréncia natural do
mercado de trabalho.

Objetivo: Realizar agdes que promovam
a inclusao social.
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OUVIDORIA GERAL DA CIDADE DE SAO PAULO
Avenida Sao Joao, 473 - 16° e 17° andares
CEP 01035-000 - Sao Paulo/ SP
Telefone 0800-17-5717
www.prefeitura.sp.gov.br/ouvidoria

InformacgOes a imprensa: 3334-7122
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