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Relatério Anual de 2008

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo apresenta o Relatdrio Anual de Atividades de 2008, em
cumprimento a Lei n® 13.167 de 5 de julho de 2001. Foram registradas 17.272 manifestacdes que consagram
o direito ao exercicio da cidadania.

A diretriz da Ouvidoria, em 2008, foi qualidade no atendimento, conceito aplicado tanto internamente
quanto para toda a prefeitura de Sao Paulo.

Para o érgdo, proporcionar um atendimento de qualidade vai além de um tratamento adequado ao
municipe. E a formacio de uma parceria, que resulta no respeito ao cidaddo; no cuidado de suas necessidades
e principalmente valorizagao dos direitos a cidadania.

A aspiragao dos municipes foi prevista pela Ouvidoria quando as estatisticas do ano de 2007 foram
consolidadas. A comprovagao dessa percepcao teve seu reforgo agora com o fechamento dos dados de 2008,
quando a natureza qualidade no atendimento atingiu patamares significativos.

A Ouvidoria Geral tem como foco o cidadao que pode manifestar seus anseios em relacao a cidade. O
tratamento do 6rgao, designado ao paulistano, busca sempre a qualidade no atendimento, com o objetivo de
superar suas expectativas. Ouvir é essencial, uma vez que a critica, sugestdo ou reclamagao pode transformar
e aperfeicoar os servicos disponiveis pela prefeitura.

O relatdrio apresenta estatisticas que representam essa voz do cidadao paulistano. Também simboli-
za a dedicacao e 0 empenho dos servidores da Ouvidoria Geral em interceder pelo direito a cidadania.

Vale a pena lembrar que o ano de 2008 foi marcado pela recondugao do mandato da Ouvidora Ge-
ral, num processo democratico com a elaboracdo de nova lista triplice — cujos nomes foram escolhidos pelos
membros da Comissao Municipal de Direitos Humanos — e posteriormente encaminhada ao Senhor Prefeito
Gilberto Kassab, para a escolha de um dos nomes apontados.

Maria Inés Fornazaro
Ouvidora Geral da Cidade de Sao Paulo

Maria Lumena Balaben Sampaio
Chefe de Gabinete da Ouvidoria

Sao Paulo, janeiro de 2008
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Ouvidoria e Direitos Humanos

Com o intuito de compreender melhor o publico que procura a Ouvidoria Geral do Municipio
e as demandas provenientes do mesmo, realizou-se o cruzamento do nimero de atendimentos e

Mapa SIM — Direitos Humanos versao atualizada 2006
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a populagao residente! com o perfil das
garantias dos direitos humanos classifi-
cados pelas 31 subprefeituras, apresen-
tados no SIM — Sistema Intraurbano de
Monitoramento dos Direitos Humanos.

O SIM - Direitos Humanos é um
sistema de informagao elaborado pela
Comissao Municipal de Direitos Huma-
nos, que utiliza 32 indicadores oficiais
divididos em cinco dimensdes: socio-
econdmica, violéncia, crianca e adoles-
cente, mulher e negro.

Ja utilizado pela Ouvidoria em
relatdrios anteriores, os dados apre-
sentados a seguir foram atualizados
até o ano de 2006.

Como observa-se no mapa, as
subprefeituras que mantém maior ga-
rantia de direitos humanos também
sdo as que apresentam maior indice de
reclamacao (excecao feita a Aricandu-
va/Vila Formosa).

Da mesma forma, nota-se que
as regides que indicam niveis de baixa
ou precaria garantia apresentam me-
nores registros de atendimento. Essa

!Fonte: IBGE/Fundagdo SEADE, 2006.
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situacdo nos leva a formular algumas hipdteses sobre a baixa procura pelos servigos da Ouvidoria
por esses municipes residentes nessas regides, tais como, falta de informacao sobre os direitos,
pouco conhecimento dos servicos de interlocucdo entre o cidaddo e o poder publico e, ainda, a
alta densidade populacional em areas irregulares que nao sao reconhecidas pelo poder publico.

Para exemplificar a analise, consideramos os dados das subprefeituras localizadas da Re-
gido Sul, acrescendo no quadro os indicadores de renda familiar per capita inferior a meio salario
minimo? e o de populacdo residente em favela’ utilizados, entre outros, na dimensao socio-eco-
nomica do SIM — Direitos Humanos*:

Zona Sul Atendimento Populacao Atendimento/ Nivelde Baixa Populacao

Ouvidoria Residente Populacao garantia Renda % em Favelas
Campo Limpo 148 553.362 0,03 Média 15,23 31,27
Capela do Socorro 122 645.715 0,02 Média 17,78 10,85
Cidade Ademar 132 392.331 0,03 Baixa 16,40 21,40
Ipiranga 158 427.206 0,04 Boa 8,08 20,20
Jabaquara 63 213.921 0,03 Baixa 9,23 20,07
M “Boi Mirim 153 527.140 0,03 Precaria 17.69 22,59
Parelheiros 18 139.922 0,01 Baixa 27,03 9,46
Santo Amaro 166 210.118 0,08 Alta 3,37 7,79
Vila Mariana 267 300.955 0,09 Alta 1,87 0,87

No quadro anterior podemos verificar que as subprefeituras, que indicam maior nimero
de atendimentos na Ouvidoria equivalente a populagdo, sdao as que apresentam nivel alto de
garantia dos direitos humanos e também os menores percentuais de populacao de baixa renda
e residente em favela.

Esses resultados, referenciados pelos outros dados do SIM, demonstram que as diferen-
cas socio-econdmicas também influenciam no comportamento e uso do cidaddo em relacdo aos
servicos do poder publico.

2Fonte: IBGE Censo, 2000.
3Secretaria Municipal de Habitagdo, 2006.
“Mais detalhes consulte http://www.prefeitura.sp.gov.br/simdh/



Comunicacao

A Assessoria de Comunicacao da Ouvidoria Geral disponibilizou os relatérios trimestrais e
anual do dérgao, além dos mensais, que nao estao previstos em Lei.

Houve também a producdo de orientacdes com base nas demandas trazidas pelos muni-
cipes ao 6rgao como o caso de poda de arvores, que exige toda uma logistica de pessoal e de
equipamentos.

No comparativo de acessos entre os anos de 2007 e 2008 houve um decréscimo de -6,4%:
de 134.819 para 126.179. Entre 2006 e 2007, no entanto, houve um crescimento significativo, de
63%: dos 82.683 passou para 134.819 acessos.

As informagOes mais procuradas foram as relacionadas a Secretaria Municipal dos Trans-
portes como o Bilhete Unico Especial e SPTrans - Sdo Paulo Transportes S.A., cujas orientacdes
foram produzidas em 2007, mas que despertaram interesse da populacao ainda em 2008.

Acessos ao site da Ouvidoria

@ 2006
@ 2007
® 2008
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Midia de entrada

3,38% 4,26% @ Telefone: 14.554 @ E-mail: 102
0,59% 7,35% ® Fax: 1.270 Oficio: 25
0,14% @ Pessoalmente: 735 Matéria da midia: 2
0,01% ® Carta: 584 Total de Atendimentos: 17.272

Em 2008, a Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo registrou

17.272 protocolos, sendo a maioria por telefone (84,26%). Em relagao ao

ano anterior, 2007, houve apenas uma inversao na ordem dos meios mais

utilizados pelo paulistano para falar com a Ouvidoria. Fax, que aparecia

em quarto lugar, foi para o segundo lugar no ano de 2008. Pessoalmente

era um dos meios mais utilizados, mas caiu da segunda para a terceira
posicao.

O numero total de atendimentos da Ouvidoria em 2008 apresen-

tou uma queda de -22,48%. Em numero absoluto, sdo 5.010 protocolos

a menos. A reducdo se deve especialmente a queda de re-

clamacgdes da natureza iluminacdo publica (-46% em rela-

de atendimentos ¢ao ao periodo anterior) e da SPTrans (-47,9% em, relacao

BT ao ano de 2007). Tanto o Ilume (empresa responsavel pela

20.341 3| iluminacdo publica) quanto a SPTrans investiram na qualifi-

17.763 17.272 cacdo do atendimento com centrais proprias.

A Ouvidoria aperfeicoou e investiu num atendimen-

10.595 to mais elaborado em demandas como PSIU, 156 e progra-

7.472 c 304 mas sociais. Tais informagbes enriqueceram o processo de

| 3.995 atendimento, facilitando a tramitacdo e por conseqiiéncia a

I II detecgao de falhas na prestacao do servico e a resolugao do
2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 problema.

Evolucao do nimero

PN
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Ranking de atendimento
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Comparativo por trimestre

1° Trimestre 2° Trimestre 3° Trimestre 4° Trimestre
N/A % N/A % N/A % N/A %

Iluminacdo Publica 1.061 26,37 1.226 30,47 1.056 26,25 680 16,90
Qualidade no Atendimento 817 28,00 718 24,61 861 29,51 522 17,89
Saude 505 28,15 498 27,76 439 24,47 352 19,62
Jardinagem 258 27,98 189 20,50 245 26,57 230 24,95
Buraco em Via Publica 174 27,19 158 24,69 154 24,06 154 24,06
Comércio Irregular 218 36,70 178 29,97 107 18,01 91 15,32
Perturbacao do Siléncio 143 24,78 142 24,61 128 22,18 164 28,42

Comparativo com 2007 e 2006

©
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A Iluminacao publica é a principal demanda da Ouvidoria, considerando-se a queda
significativa no numero de registros, apds a criacao do servico de atendimento Ligue-Luz, em
setembro de 2007. Em 2008, foram 4.023 reclamagdes dessa natureza contra 7.408 do ano ante-
rior. Uma queda de -46%. De 2006 a 2007, a queda foi de -27%. No ano de 2008, com excegao
da alta no segundo trimestre, os niUmeros cairam gradativamente: de 1.061 (1° trimestre) para
680 protocolos (4° trimestre).

A Qualidade no atendimento é a natureza que apresentou aumento significativo: de
1.086 reclamacoes, em 2007, passou para 2.918 em 2008. O numero de protocolos subiu 169%
enquanto que entre os anos de 2006 e 2007 a variacao foi de 2%.

O drgao que retne o maior nimero de reclamacdes na natureza Qualidade no atendimen-
to é a Secretaria Municipal da Saude com 1.392 protocolos. A Secretaria Municipal da Gestao
apresentou 429 registros, sendo a maioria relacionada a Central 156 (312 reclamacoes) e ao
DRH (84). O DRH é o departamento de recursos humanos da prefeitura que atende somente
os funcionarios publicos. A Secretaria Municipal de Financas surge em terceira posicao com 158
reclamacOes, sequida por Participacao e Parceria (122 protocolos) e Educacao com 100 queixas
de qualidade no atendimento.

Secretaria Municipal da Saude 1.392
Secretaria Municipal de Gestao 429
Secretaria Municipal de Finangas 158
Secretaria Municipal de Participagao e Parceria 122
Secretaria Municipal da Educacao 100

A natureza Saude ocupa a terceira colocacao no ranking das mais reclamadas na Ou-
vidoria e num comparativo entre o ano anterior registrou uma queda de -2%. Foram 1.823
protocolos, em 2007, contra os 1.794 de 2008. No periodo anterior, a estatistica apontou um
crescimento de 325% entre os anos de 2006 e 2007.
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Jardinagem é a quarta natureza mais reclamada — abrange os servicos de poda, retirada
de arvore, entre outros — com 922 registros. Houve uma queda de -48% em relacdo ao ano de
2007, quando foi registrado 1.782 protocolos. No periodo anterior, entre 2006 e 2007, a natureza
apresentara um aumento de 30%.

Buraco em via publica é a natureza que ocupa a quinta colocacao com 640 protocolos.
Em relagdo ao ano anterior houve uma queda de -27% com 873 reclamagdes. Num comparativo
entre os anos de 2006 e 2007, a natureza apresentou queda de -2%.

Outra natureza que registrou queda foi Comércio Irregular com -25%. De 795 pro-
tocolos, em 2007, passou para 594 em 2008. No comparativo do periodo anterior, a natureza
registrara um aumento de 46% entre os anos de 2006 e 2007.

O PSIU - Programa do Siléncio Urbano apresentou uma queda de -24% em relagao
a0 ano anterior com 577 protocolos ante os 759. No comparativo entre o periodo anterior (anos
de 2006 e 2007), a variagao foi de 13%. Em 2006, havia 671 reclamacoes.

Ha dois anos, a Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo implementou um mecanismo de
interlocucao entre as demandas trazidas pelos cidaddos paulistanos e os drgaos publicos munici-
pais. Cada secretaria, subprefeitura e empresa indicou um interlocutor, que faz a interface entre
0 6rgao e a Ouvidoria. Em 2008, observou-se resultado expressivo desse trabalho nas proprias
estatisticas, conforme apresentado anteriormente.

O uso do meio eletronico para troca de informacoes deu celeridade aos procedimentos, pois
tal mecanismo evitou o tramite de oficios, a reducao do tempo na transmissao da informacao e
possibilitou ao cidaddo paulistano receber uma orientacdo de qualidade. Houve um decréscimo de
protocolos sem resposta e reiteracoes de oficios.

A divulgacao do relatdério mensal junto aos gestores — secretarios, subprefeitos e presiden-
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tes — fortaleceu o papel da Ouvidoria como ferramenta de gestdo. Tal estratégia permitiu acom-
panhar em tempo real os problemas reclamados e ter acesso ao detalhamento das estatisticas. A
esse fator também se soma o avanco na qualidade das respostas dos 6rgaos, cujo conteido esta
centrado na informacao dos procedimentos para a solugao da demanda.

Criado em 2006, o método de trabalho tem como objetivo estreitar a relacao entre a
Ouvidoria e os drgaos com maior nimero de demandas, comprometendo as equipes em garantir
um melhor atendimento ao cidadao.

Em 2008, a Ouvidoria destaca a Agenda Propositiva com quatro érgaos relacionados a seguir:

Ilume — Iluminacgdo Publica

O ¢6rgao foi o primeiro a integrar Agenda Propositiva, ha dois anos. O trabalho permane-
ceu no ano de 2008 com envio de relatérios didrios de registro das demandas dos municipes,
de pendéncias e um relatério mensal. A natureza iluminacao publica é mais reclamada na Ouvi-
doria, mas com a criacdo de um servico de atendimento préprio — o Ligue Luz, em setembro de
2007, houve queda gradativa no nimero de registros.

Secretaria Municipal da Saide — Ouvidoria da Saulde

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sdo Paulo observou um acréscimo no numero de re-
clamacOes na pasta da Saude, em 2007. Assim, estabeleceu a Agenda Propositiva no inicio de
2008, com a implementacao de procedimentos para sanar os problemas e reduzir o nimero de
demandas. A Ouvidoria Geral passou a elaborar relatérios diarios de registro e manter didlogo
com os responsaveis pelo atendimento ao cidadao, em apoio ao trabalho da Ouvidoria Central
da Salde.

As demandas da pasta Saude, ainda que ndo envolvam um risco imediato, tratam da vida
do paulistano, razdo pela qual s3o cadastradas sem a exigéncia do pré-requisito de atendimento
inicial (156 ou SAC), procedimento adotado em outras naturezas. Assim, a reclamacao é regis-
trada de imediato dado o carater imperioso da qualidade de vida do municipe.
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Em dezembro de 2008, a Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo organizou um encontro
com as coordenadorias de saude e o ouvidor central da Saude. A ocasido serviu para um rico
intercambio em que problemas operacionais, estruturais e de gestao foram apontados e as pos-
siveis solugdes foram sugeridas.

A questdo emergencial e que requer atencao é a qualidade no atendimento, atividade
meio, que deve ser monitorada conjuntamente, além da possibilidade de capacitagdo dos fun-
cionarios envolvidos com o atendimento ao publico.

SPTrans - Sao Paulo Transportes

No segundo semestre de 2008, houve um aumento no registro de demandas referente ao
Bilhete Unico Especial, servico fornecido pela SPTrans — S&o Paulo Transportes S.A., da Secreta-
ria Municipal de Transportes, gerando uma Agenda Propositiva.

A SPTrans implementou novos procedimentos, tendo como base a Portaria conjunta entre
a Secretaria Municipal dos Transportes com a Secretaria Municipal da Saude, n°® 003/06, publica-
do no Diario Oficial de 4/10/2006. A Portaria determina critérios para os beneficiarios do Bilhete
Unico Especial que s3o portadores de patologias especiais e que tém dificuldade de locomogao.
Com essa mudanca, houve aumento do nimero de reclamagdes na Ouvidoria, que sugeriu a SP-
Trans melhorar a informacdao ao municipe e a investir em comunicacao por meio de cartazes.

PSIU — Programa do Siléncio Urbano

Devido a grande demanda de reclamagdes ao PSIU, a Ouvidoria realizou um trabalho
técnico para uma coleta mais consistente de informacgdes no registro de reclamacdes. Foi desen-
volvido, em conjunto, formulario especifico para o atendimento com campos fundamentais para
a apuracao da reclamacdo, como especificar o tipo de estabelecimento comercial, horario em
que funciona e de maior incidéncia de incomodo, entre outros dados.

Assim, ao reclamar na Ouvidoria, 0 municipe também sugere os dias para a vistoria e
autoriza ou ndo a medicao em sua residéncia. Com uma informacgao qualificada, o PSIU tem mais
subsidios para efetuar uma fiscalizacao objetiva, além de racionalizar o nimero de contatos com
0 municipe.
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Atendimentos por Orgédo

(')rgﬁo Atendimentos (')rgéo Atendimentos
Secretaria Municipal de Servigos 4.168 Secretaria Municipal de Habitacdo 37
Secretaria Municipal da Saude 4.045

Companhia Metropolitana de

35

Secretaria Municipal de Educacao 797 Habitacao de Sao Paulo

Secretaria Municipal de 611 Secretaria Municipal de 19

Coordenagao das Subprefeituras Infra-estrutura Urbana e Obras

Companhia de Engenharia de Trafego 546 Secretaria Municipal dos 19

Secretaria Municipal de Gestdo 536 Negocios Juridicos

S3o Paulo Transportes S/A 511 Secretaria Municipal do Trabalho 14

Secretaria Municipal de Finangas 364 Supervisao Geral de Abastecimento 12

Secretaria Municipal de Sao Paulo Turismo S/A >
A . i 240 . -

Assisténcia e Desenvolvimento Social Secretaria Municipal da Pessoa com 4
o ) 162 .

Participagao e Parceria Companhia de Processamento de 2

Ouvidoria Geral da - Dados do Municipio de Sdo Paulo

Cidade de Sao Paulo Instituto de Previdéncia Municipal 2

Secretaria do Governo Municipal 74 Secretaria Municipal de Planejamento 2

Secretaria Municipal do 23 Comissao Municipal de 1

Verde e do Meio Ambiente Direitos Humanos

Secretaria Municipal dos Transportes 58 Conselho Municipal dos 1

Servico Funerario do @ Direitos da Crianga e do Adolescente

Municipio de Sao Paulo Secretaria Municipal de Relagdes 1

Secretaria Municipal de Cultura 47 Internacionais

Secretaria Municipal de 37 Outros Orgaos” 14

Esportes, Lazer e Recreagao TOTAL 12.594

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

Sec. Mun. de Servigos

Iluminagdo Publica 4023
Qualidade no Atendimento 64
Limpeza Publica/ Lixo 38

Sec. Mun. da Saude Sec. Mun. de Gestao

Saude 1785
X . Qualidade no Atendimento 429
Qualidade no Atendimento 1392 -
Animais 424 Assuntos Diversos 41
Sugestao 38

Sec. Mun. de Educacao

Sao Paulo Transportes S/A

Escolas 533 —
Qualidade no Atendimento 100 Transporte Publico 330
Creches 59 Qualidade no Atendimennto 92

Sugestao 21
Sec. Mun. de Coord. das ]
Subprefeituras Sec. Mun. de Finangas
Perturbacdo do Siléncio 577 Impostos e Taxas 158
Outras Denuncias de 9 Qualidade no Atendimento 158
Irregularidade Grave Assuntos Diversos 18
Qualidade no Atendimento 8 L

) Sec. Mun. de Assisténcia e

Comp. de Eng. de Trafego Desenvolvimento Social
Transito 400 Programa Social 123
Qualidade no Atendimento 35 Qualidade no Atendimento 69
Sugestao 25 Albergue 18

*Relacdo das trés primeiras naturez‘
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Sec. Municipal de
Participacao e Parceria

Qualidade no Atendimento 122

Servigo Funerario do
Municipio de Sao Paulo

- Qualidade no Atendimento 29
ASS””t‘jS T 1 Assuntos Diversos 16
Sugestao 12 Elogio 3
e S oo Sec. Mun. de Cultura
Elogio 54 Qualldalde no Atendimento 17
Assuntos Diversos 23 2HgEstaD - 2
Qualidade no Atendimento 18 AR M ot >

Sec. Mun. de Esportes,

Sec. do Governo Municipal Lazer e Recreacio

Assuntos Diversos 16

— 0 Assuntos Diversos 10
I ‘;9'°~ S 0 Qualidade no Atendimento 9
nfracdo Disciplinar Clubes/ CDMs 4

Sec. Mun. do Verde

e do Meio Ambiente Sec. Mun. de Habitacao

Poluicio 34 Assuntos D|verIsE<2|s.f_ § 2‘71
Qualidade no Atendimento 13 Segu.ranga €m =cl |c.agoes

. Qualidade no Atendimento 5
Parques Municipais 6

Comp. Metropolitana de

Sec. Mun. dos Transportes Habitacao de Sao Paulo
Qualidade no Atendimento 23 Moradia Popular 18
Sugestao 11 Qualidade no Atendimento 13
Transito 9 Assuntos Diversos 3

G



Sec. Mun. de Infra-estrutura
Urbana e Obras

Assuntos Diversos 9
Corregos 6
Sugestao 4

Sec. Mun. Negacios Juridicos

Companhia de Processamento
de Dados do Mun. de Sao Paulo

Infragao Disciplinar 1

Qualidade no Atendimento 1

Qualidade no Atendimento 8
Infragao Disciplinar 3
Assuntos Diversos 3

Sec. Mun. do Trabalho

Instituto de
Previdéncia Municipal

Assuntos Diversos

Qualidade no Atendimento 12

Qualidade no Atendimento

Programa Social 1

Sugestao

Superv. Ger. Abastecimento

Sec. Mun. de Planejamento

Qualidade no Atendimento 3 Qualidade no Atendimento 1
Feira Li Sacola 2 .~ ..

L 'Yre’ o0 Comissao Municipal de
Sugestdo 2 Direitos Humanos

Sao Paulo Turismo S/A

Qualidade no Atendimento 1

Assuntos Diversos

Sugestao 1

Sec. Mun. da Pessoa com
Deficiéncia e Mob. Reduzida

Acesso para Deficiente Fisico

Conselho Mun. dos Direitos da
Crianca e do Adolescente

Qualidade no Atendimento 1

Sec. Mun. de Relagoes
Internacionais

=N

Qualidade no Atendimento

Assuntos Diversos 1

P



) covmens o
Prefeitura da Cidade de Sao Paulo

Concluidos por Orgéo

Secretaria Municipal de Servigos

Secretaria Municipal da Salde

Secretaria Municipal de Educagao

Sec. Mun. de Coordenacao das Subprefeituras
Companhia de Engenharia de Trafego
Secretaria Municipal de Gestao

Sao Paulo Transportes S/A

Secretaria Municipal de Finangas

Sec. Mun. de Assis. e Desenvolvimento Social
Secretaria Municipal de Participagdo e Parceria
Ouvidoria Geral da Cidade de Sdo Paulo
Secretaria do Governo Municipal

Sec. Mun. do Verde e do Meio Ambiente
Secretaria Municipal dos Transportes

Servico Funerario do Municipio de Sdo Paulo
Secretaria Municipal da Cultura

Sec. Mun. de Esportes, Lazer e Recreacao

49%

82%

94%
P | 550

85%
e | 0%

]

79%

_
P 65%

e

92%

93%

S 89%
I 77%

58%

I 36

. 100%

e 83%

I 68%

S



Secretaria Municipal de Habitagio e 100%

Companhia Metr. de Habitaggo de Sdo Paulo I 919

Sec. Mun. de Infra-Estrutura Urbana e Obra M| 959

Secretaria Municipal dos Neg6cios Juridicos e —| 100%

Secretaria Municipal do Trabalho I 86%

Supervisio Geral de Abastecimento FEE—— 5894

S&o Paulo Turismo S/A | 100%

Sec. Mun. da Pessoa com Def. e Mob. Reduzida I 750,

Comp. de Proc. de Dados do Mun. de Sdo Paulo I 50%

Instituto de Previd@ncia Municipal |5 — 100%

Secretaria Municipal de Planejamento I 50%

Comiss&0 Municipal de Direitos Hunmanos s — 100%

Cons. Mun. dos Direitos da Crianga e do Adolescente | 100%
Sec. Mun. de Relagdes Internacionais | 0%
Outros” 100%

“N&o pertinentes a esfera municipal I iE
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Atendimentos
por Subprefeitura

Subprefeitura Atendimentos Subprefeitura Atendimentos
Santana/Tucuruvi 303 Casa Verde/Cachoeirinha 143
Penha 293 Cidade Ademar 132
Butanta 291 Jacana/Tremembé 132
Sé 281 Capela do Socorro 122
Vila Mariana 267 Itaim Paulista 101
Pinheiros 259 Sao Miguel Paulista 77
Lapa 256 Vila Maria/Vila Guilherme 70
Itaquera 242 Jabaquara 63
Pirituba/Jaragua 209 Aricanduva/Vila Formosa 58
Modca 192 Guaianases 53
Vila Prudente/Sapopemba 187 Sao Mateus 52
Santo Amaro 166 Ermelino Matarazzo 43
Ipiranga 158 Perus 39
M "Boi Mirim 153 Cidade Tiradentes 21
Freguesia do O/Brasilandia 149 Parelheiros 18




Naturezas de Atendimento-
Subprefeitura - Zona Norte

vgyd
e o
di

Casa Verde/ Cachoeirinha

Jacana/ Tremembé

Buraco em Via Publica 32
Comércio Irregular 12
Limpeza Publica/ Lixo 12
Perus

Jardinagem 5
Limpeza Publica/ Lixo 5
Passeio Publico 5

Pirituba/ Jaragua

Buraco em Via Publica 84
Jardinagem 26
Bueiros/ Galerias Agua Pluvial 17

Santana/ Tucuruvi

Buraco em Via Publica 34 Buraco em Via Publica 72
Comeércio Irregular 22 Jardinagem 60
Construcao Irregular 13 Construgao Irregular 33
Freguesia/ Brasilandia Vila Maria/ Vila Guilherme

Buraco em Via Publica 53 Comércio Irregular 18
Pavimentagao 11 Construgao Irregular 11
Comeércio Irregular 10 Bueiros/ Galerias Agua Pluvial 5

*Relacdo das trés primeiras naturezas - 3
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Subprefeituras - Zona Sul

-l .

Jardinagem 29
%’ : { Buraco em Via Publica 21
. : ) ' Limpeza Publica/ Lixo 16
‘b Capela do Socorro

' Comércio Irregular 27
‘ Limpeza Publica/ Lixo 16
Passeio Publico 11

Cidade Ademar
Buraco em Via Publica 22
Jardinagem 21

Comeércio Irregular 18




Ipiranga

Jardinagem 29
Limpeza Publica/ Lixo 25
Comércio Irregular 22
Jabaquara

Jardinagem 9
Passeio Publico 7
Comeércio Irregular 6
M’Boi Mirim

Buraco em Via Publica 46
Jardinagem 27
Limpeza Publica/ Lixo 19

Parelheiros

Pavimentacao 7
Comeércio Irregular 4
Jardinagem 3
Santo Amaro

Jardinagem 40
Comércio Irregular 37
Construcao Irregular 11
Vila Mariana

Jardinagem 78
Comércio Irregular 38
Qualidade no Atendimento 29
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Subprefeituras - Zona Leste

m I . Aricanduva/ Vila Formosa
E e? Buraco em Via Publica 11
Qualidade no Atendimento 10
*l'-m&“ Jardinagem 8
f ‘ ' Cidade Tiradentes

Jardinagem 6
Infragao Disciplinar 3
Comércio Irregular 2
Ermelino Matarazzo

Buraco em Via Publica 7
Jardinagem 7

Bueiros/ Galerias de Agua Pluvial 6




Guaianases Penha

Comeércio Irregular 10 Jardinagem 102
Infracao Disciplinar 7 Comércio Irregular 35
Assuntos Diversos 4 Construcao Irregular 23
Itaim Paulista Sao Mateus

Bueiros/ Galerias de Agua Pluvial 27 Bueiros/ Galerias de Agua Pluvial 9
Buraco em Via Publica 20 Comeércio Irregular 5
Jardinagem 17 Qualidade no Atendimento 5
Itaquera Sao Miguel Paulista

Buraco em Via Publica 47 Buraco em Via Publica 14
Jardinagem 40 Comércio Irregular 14
Bueiros/ Galerias de Agua Pluvial 26 Limpeza em Terreno Particular 8
Mooéca Vila Prudente/ Sapopemba
Jardinagem 60 Buraco em Via Publica 28
Comeércio Irregular 32 Jardinagem 24
Construgao Irregular 17 Comércio Irregular 20

-/
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Subprefeituras - Oeste

-

Butanta

*"’ Jardinagem 58
Buraco em Via Publica 41
ﬂ a Construgdo Irregular 33
f' ‘ Jardinagem 100
‘ Comércio Irregular 28
Construcao Irregular 22

Pinheiros
Jardinagem 81
Comércio Irregular 42
Construgao Irregular 29

S



Subprefeitura - Centro

ol
_ﬂ,
<

¢

>

Sé
Comércio Irregular 53
Jardinagem 43

Construgao Irregular 29
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Concluidos
por Subprefeitura

81%
Penha I 80%
Butantd I 83%

Santana/Tucuruvi

Sé 79%
Vila Mariana e 74%
Pinheiros 85%

lapa B 76%
Itaquera I 69%
Pirituba/Jaragu I 84%
Mosca I 83%
Vila Prudente/Sapopemba P 86%
santo Amaro Pt %
Ipranga I 71%
MBoi Mirim [ 66%
Freguesia do O/Brasilandia e 68%
Campo Limpo I 80%

S



Casa Verde/Cachoeirinha

Cidade Ademar

Jacand/Tremembé
Capela do Socorro

Itaim Paulista

Sao Miguel Paulista
Vila Maria/ Vila Guilherme

Jabaquara

Aricanduva/Vila Formosa

Guaianases

Sdo Mateus

Ermelino Matarazzo

Perus

Cidade Tiradentes

Parelheiros
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Aperfeicoamento

T it
L




) oueene oo
Prefeitura da Cidade de Sao Paulo




J Relatério Anual de 2008 I

Em 2008, a Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo realizou 10 coléquios com temas diversos
e centrados na missao do 6rgao, que prevé um atendimento de exceléncia ao cidaddo paulistano.

eInvasdo de areas publicas municipais, com
Leo Vinicus Pires de Lima, procurador chefe do
PATR II (Departamento Patrimonial da Secretaria
Municipal dos Negdcios Juridicos).

*Nosso papel é mediar, com Maria Lumena Sam-
paio, chefe de gabinete da Ouvidoria Geral da Cida-

de de Sao Paulo. Acima, Cinthya
eHabitat, com Erica Camargo, arquiteta. da ?,(;ﬁ,;_’%%‘;f
*Pracas de Atendimento das Subprefeituras, arquiteta Erica
com Sandra Monteiro, coordenadora das PAS (Pra- camargo
cas de Atendimentos das Subprefeituras).

eConferéncia Regional dos Direitos Humanos, com Cinthya Andrade de Paiva Gongalves, asses-
sora da CMDH (Comissao Municipal de Direitos Humanos).

*Qualidade no atendimento, Sandra Naime, consultora.

eCultura da Paz, com Thais Accioly, coordenadora da Cultura da Paz da SEME (Secretaria Municipal
dos Esportes, Lazer e Recreacao.)

eInformacao e Documento, Isabel Mezzalira, da Secretaria Municipal de Cultura.

eBalanco do Atendimento da Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo, Claudia Possan Fos-
chiera, assessora técnica da Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo.

+60 ANOS da Declaracao Universal dos Direitos Humanos, Cinthya Andrade de Paiva Gongalves,
assessora da CMDH (Comissao Municipal de Direitos Humanos).

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo marcou presenga em eventos com temas pertinen-
tes a missao do 6rgao. Foram oportunidades de aprendizado e de reforco do papel da ouvidoria.
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¢"“V Encontro de Ouvidores/ Ombusdman de Sdo Paulo” com o tema “Etica e Ouvidoria na Sociedade Brasileira”
*"III Conference Cliente sa Ouvidoria On Business”, no painel “Cenarios de profissionalizagao”

«"“2a Oficina Nacional de Ouvidoria Publica”, organizada pelo Comité de Ouvidores da Associacao Brasileira
das Concessionarias de Rodovias (ABCR), com os temas Ouvidoria do sistema financeiro, do setor e sobre
a parceria entre as instituicdes de defesa do consumidor e as ouvidorias

«"Etica e Governanca Publica: Conquistas da Administracdo Municipal”, organizado pela Secretaria Municipal de
Gestao e da Saude

«"XIII Curso de Capacitacdo e Certificacao de Ouvidores e Ombudsman”

"240 Encontro de Defesa do Consumidor do Estado de Sado Paulo”, organizado pelo Procon-SP

*"Projeto Mais Transparéncia na Saude”, da Secretaria Municipal da Saude

eMembro da Comissdo Organizadora da Conferéncia Regional de Direitos Humanos do Municipio de Sdo Paulo
«"Curso de Capacitacdo e Certificagdo Profissional em Ouvidoria”, nos médulos “Etica e Ouvidoria” e “Breve His-
tdrico da Ouvidoria e Mediacao de Conflitos”, da ABO — Associac¢ao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman

O universo de 11 milhdes de habitantes que residem na cidade de Sao Paulo torna a Ou-
vidoria Geral uma referéncia no segmento por atender uma média diaria de 200 protocolos. No
ano de 2008, o 6rgao recebeu visitas de gestores interessados em conhecer a estrutura e seu
funcionamento. Estiveram presentes:

*Ouvidor geral da AGU (Advocacia-Geral da Unido), Gabriel Felipe de Souza

eOmbudsman do Banco Central do Brasil, Hélio José Ferreira

*Ouvidor adjunto do Banco Central, José Carlos Ferreira.

*Representante da Secr. Esp. de Articulacao Regional do Estado de Pernambuco, Walter Borges
*Representantes da Ouvidoria da Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo.

Em 2008, a Ouvidoria Geral foi convidada a participar do projeto de criacao de ouvidoria
na Secretaria Municipal de Esportes, Lazer e Recreagao.



J Relatério Anual de 2008 I

A qualidade do atendimento foi a principal diretriz dos trabalhos da Ouvidoria Geral da
Cidade de Sao Paulo durante o ano de 2008. Preocupada em atender melhor o cidaddo, o érgao
investiu no aperfeicoamento da equipe técnica e nos instrumentos de registro de manifestacoes,
em cursos de especializagdao e em outros cursos.

A direcao da Ouvidoria participou de Curso de Aperfeicoamento em Ouvidoria Publica e
Privada no Brasil, promovido pela Unicamp (Universidade Estadual de Campinas) por intermédio
do seu Grupo Gestor de Projetos Educacionais. A extensao com duracao de um semestre resul-
tou no trabalho académico: “Ouvidoria e Mediacao”.

Grande parte da equipe técnica da Ouvidoria realizou o Curso de Conselheiros em Direitos
Humanos, da Comissao Municipal de Direitos Humanos, realizado em mddulos que abordavam
desde a legislacao basica até a uma pesquisa sobre o tema.

Parte da equipe técnica participou de curso de Capacitacao e Certificacdo promovido pela
ABO - Associacao Brasileira de Ouvidores/ Ombudsman. O objetivo é qualificar toda a equipe no
Curso que possui uma duracao de 20h/aula e 4 horas para avaliagao de certificacao.

A equipe de atendimento pessoal e telefonico da Ouvidoria Geral recebeu uma qualificagao
especifica em tecnologia com cursos de uso pratico do Excel e Word. Todos foram certificados.

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao
Paulo realizou em 26 de junho o II Encontro
reunindo dezenas de participantes. A diretriz
do encontro foi a exceléncia na qualidade do
atendimento, reunindo profissionais e espe-
cialistas de varios setores com familiaridade
com o tema.

O evento proporcionou aos participan-
tes momentos de reflexao sobre os varios as-

- IT Encontro da Ouvidoria reuniu especialistas em
pectos que envolvem o tema: as dificuldades, qualidade no atendimento
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os procedimentos, os desafios e as perspectivas da busca por um atendimento de exceléncia.

Houve também momentos de troca de experiéncias bem-sucedidas, tanto na esfera privada
quanto na esfera publica. Na ocasido, os gestores da Ouvidoria Geral apresentaram a preocupa-
¢ao com a questao principalmente pelo fato de a natureza qualidade no atendimento ser uma das
reclamagdes que tem crescido substancialmente nos ultimos tempos.

A Assessoria Administrativa e Financeira da Ouvidoria implementou desde agosto de
2006 novos procedimentos de controle interno, com a revisao e adequacdo dos contratos, além
do redimensionamento do espaco fisico. Num comparativo entre os anos de 2007 e 2008, hou-
ve uma reducao de 15,40%. No periodo anterior, a reducdo foi de 32,57%. Ja o acumulado do
periodo entre 2006 e 2008 foi de 52,96%.

Os custos foram calculados com base no indice de corregdao IPC/Fipe, conforme prevé a
Portaria SF-359/08. As despesas envolvem Correios, copias, telefones, energia elétrica, limpeza,
manutencao dos equipamentos e servicos, entre outros.

A Ouvidoria mantém um processo continuo de organizacao e reestruturacdao com a mis-
sao de prestar servicos de qualidade a populagao. Dessa forma, o érgao cumpre seu papel ao
aplicar os recursos orcamentdrios e financeiros de maneira eficaz, com responsabilidade na
execugao dos projetos e objetivos.
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No mundo contemporaneo muito se fala e escreve sobre a importancia da qualidade, especial-
mente, a que trata do atendimento ao cliente. As empresas, no ambito privado, colocam a disposicao de
seus clientes servicos de atendimento, ouvidoria, ainda que muitas vezes, por forca da lei como é o caso
do decreto 6523/08 que fixa normas para o SAC — Servico de Atendimento ao Cliente. Esses servicos hoje
sao vistos pela moderna administragao como um diferencial e valor agregado ao produto. Treinamentos,
cursos de especializagdes, consultorias sao contratadas pelas empresas para que esse servico seja aper-
feicoado e garantido em nivel satisfatorio ao cliente.

E na esfera publica, como é tratado esse tema? Qual a importancia que representa a satisfagao
do cidadao frente aos servicos prestados pelo poder publico?

Na cidade de Sao Paulo, medidas foram adotadas no sentido de escutar e buscar solugdes para
as demandas do municipe que utiliza os servigos publicos: a Central de Atendimento 156, a Central de
Atendimento da SPtrans, o Ligue-Luz, as Pragas de Atendimento das Subprefeituras, a propria Ouvidoria
Geral do Municipio, entre outras.

Ao verificarmos os nimeros apontados no Relatdrio Anual de Atividades de 2008, nos deparamos
com uma realidade que chama a atencdo: o aumento de 169% do nimero de reclamagdes referentes a
natureza qualidade no atendimento.

Se por um lado, cresceu a oferta de canais de comunicagao entre o cidadado e o poder publico, por
outro, também cresceram as manifestacdes dos cidaddos sobre a qualidade do atendimento prestado.

Esse numero é indicador da necessidade em se investir no treinamento dos servidores que aten-
dem o publico, mas também de que o cidadao esta mais consciente de seus direitos ao perceber que ndo
recebe o tratamento adequado.

Esse direito mais do que representativo como indice de satisfacao € a garantia do que prevé a
Declaracao Universal dos Direitos Humanos em seu Artigo I “Todos os seres humanos nascem livres e
iguais em dignidade e direitos. S3o dotados de razao e consciéncia e devem agir em relagdo uns aos
outros com espirito de fraternidade.”, e ainda nos Artigos VI e VII, que preveem o reconhecimento de
todo ser humano perante a Lei e a igualdade contraria a discriminacao.

O grande desafio da administragao publica € de fato conscientizar o seu servidor para a importan-
cia da humanizacao nas relagoes e o respeito ao outro, que como ele é um cidaddo que usufrui a cidade
de Sao Paulo.
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Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo
Avenida Sao Joao, 473 - 16° andar
Centro - Sao Paulo - SP

CEP: 01035-000

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

InformacOes a imprensa: 3334-7122




