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~ Relat6rio Anual de 2008 '
' Apresenia it

| A Ouvidoria Geral da Cidade de S3o0 Paulo apresenta 20 2 ' |

m 3 : .
Cudireito a0 exercicio da cidadania.
0

A diretriz.da Ouvidoria, em 2008, foi qualidade no aten

' dimento, conceito aplicado tanto internamente
yanto para toda a prefeitura de S3o Paulo. | |
q ot :

 principalmente valorizagao dos direitos a cidadania.
A aspiracao dos municipes foi prevista pela Ouvidoria

e aperfeigoar os Servigos disponiveis pela prefeitura. , / _
O relatorio apresenta estatisticas que representam €sa voz do cidadao paulistano. Também simboli-

-a a dedicagao e o empenho dos servidores da Ouvidoria Geral em interceder pelo direito a cidadania.

Vale a pena lembrar que o ano de 2008 fo Marcado pela reconducio do mandato da Ouvidora Ge-
ral, num processo democratico com a elaboracsio 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. S

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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!Fonte: IBGE/Fundacao SEADE, 2006.

0,10

Vila Maria/ Ermelino

Sdo Miguel
Vila Guilherme " g g5 °  Paulita

bl

Gualanases

0,02
=

Cidade
Tiradentes
3 0,01

Vila Prudente/
Sapopemba .
0,04
Jabaquara

0,03

- ( Alta garantia
’ Boa garantia

 {) Média garantia

"' ¢ Baixa garantia

- @) Precéria garantia

a populaggo 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
Comissdo Municipal de Direitos Huma-
Nos, que utiliza 32 indicadores oficiais
divididos em cinco dimensdes: sécio- -
econdmica, violéncia, crianca e adoles-
cente, mulher e negro.

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

~ Como- observa-se no mapa, as

'subprefeituras que mantém maior ga-

rantia de direitos humanos também
$do as que apresentam maior indice de
reclamacao (excegé‘ao feita a Aricandu-
va/Vila Formosa).

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

PN
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situacdo nos leva a formular algumas hipteses sobre a baixa procura pelos ol v da OUY'C{Of'a
por esses municipes residentes nessas regides, tais como, falta de informagao -f»Ot?fe 0S F'_'re'tosf 4
pouco conhecimento dos servigos de interlocugdo entre o cidaddo € o poder publico &, ?'”fja-r 2
alta densidade populacional em &reas irregulares que nao 30 reconhecidas pelo poder publico.

x4 - ‘ . 1 S da R el 4.
Para exemplificar a anélise, consideramos os dados das subprefeituras lc.)cahzada.o salére'z |
gido Sul, acrescendo no quadro os indicadores de renda familiar per capita inferior a M€l 0§

e _ Y | % ‘ : 320 sOcCio-eco- |
minimo? e o de populagdo residente em favela® utilizados, entre outros, na dimensao S0 O- §
nomica do SIM — Direitos Humanos*:

|

- A _l:ﬂmq #
- ~ " . -

_____——_—————.——-————_—'—-_——-_——

ZonaSul  Atendimento Populacio Atendimento/ Nivel de Baixa Populagao |
RO Ouvidoria Residente Populacio garantia Renda % em Favelas |
Campo Limpog—-.—l 148 W Média ~15:23 31,27*
Capelado Socorro 122, 645715 0,02 Média 17,78 10,85
Cidade Ademar 132 302331~ * 0,03 . Baixa i’ 16,40 2%~ 21,40 |
ADiENgar 7 40 0 158 s ADT206 e 0045, S Boa e Lo 08K 20,20 (8
_Jabaquara il B3 139 003 v, Baixa 20 9,285 1.20,07 o
M’Boi Mirim - 153 527:140 . 5:0503 Precaria | 17.69 - 22,59
Parelheiros = 18 =7 139.922 10701 Baias L 37,03 9,46
SantoAmaro 166 210.118 0,08 Alta s Eo 3.7k et 79 S0
Vila Mariana 52677 55 . 50B1955, 7 e 0,097 NG . 387 - 00,87 1]

No quadro anterior podemos verificar que as subprefeituras, que indicam maior nﬂmerq y
de atendimentos na Ouvidoria equivalente a populagao, sao as que apresentam nivel alto de
garantia dos direitos humanos e também os menores percentuais de populagdao de baixa renda
e residente em favela. ‘

~ Esses resultados, referenciados pelos outros dados do SIM, demonstram que as diferen-

cas socio-econémicas também influenciam no comportamento e uso do cidaddo em relagao aos
servicos do poder publico.

’Fonte; IBGE Censo, 2000.
AT ISecretaria Municipal de Habitacao, 2006.
.\ “Mais detalhes consulte http.//www.prefeitura.sp.gov.br/simdh/
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. Comunicacao

A Assessoria de Comumcagao da Ouvudona Geral disponibilizou os relatonos trlmestrals e
anual do o0rgdo, além dos mensais, que nao estao previstos em Lei. .
Houve também a produgao de orientacdées com base nas demandas trazidas pelos muni--
.. cupeS ao orgao COmo 0 caso de poda de arvores que exige toda uma loglstlca de pessoal ede .
- equipamentos. | SIS - | g
No comparatlvo de acessos entre os anos de 2007 e 2008 houve um decrescumo de -6,4%:
de 134.819 para 126.179. Entre 2006 e 2007, no entanto houve um crescimento sngmﬁcatlvo de
63%: dos 82.683 passou para 134. 819 acessos. | R
«.' As mformagoes mais procuradas foram as relacionadas a Secretana Municipal dos Trans-
- portes como o Bilhete Unico Especial e SPTrans - S3o Paulo Transportes S.A., cujas orientagoes
_foram produzidas em 2007, mas que despertaram interesse da. populagao ainda em 2008 '

4 Acessos ao site da Ouvidoria |
. | @2006
@ 2007

2008 |

7 I 10.314
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- de atendimentos

>

+17.272 protocolos, sendo 3 maioria por telefone (84,26%). Em re

® Telefone: 14.554

® E-mail: 102
® Fax: 1.270. ~ Oficio: 25
{
© Pessoalmente: 735

Matéria da midia: 2
~ ® carta: 584 |

_Total de Atendimentos: 17.272

Em 2008, a Ouvidoria Geral da Cidade de S30 Paulo re

, gistrou\.
lacdo ao -
€los mais
aparecia
soalmente
utilizados, mas caiu da segund_a para a terceira

ano anterior, 2007, houve apenas uma Inversao na ordem dos m
utilizados pelo- paulistano para falar com a Quvidoria. Fax, que

em quarto lugar, foi para o segundo lugar no ano de 2008. Pes
€ra um dos meios mais

posicao. | W

v 0 nﬁmer‘dtotal de atendimehtos da Ouvidoria em 2008 ap,resen--

* tou uma queda de -22,48%. Em niimero absoluto, s30 5.010 protocolos

a menos. A redugdo se deve especialmente & queda de re-

| Evolucdo do ntimero | clamagdes da natureza iluminagso piblica (46% em rela-

Gao ao periodo anterior) e da SPTrans (-47,9% em relacao

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

Pl iluminacao pt]blica) quanto a SPTrans Investiram na qualifi-
~ cagdo do atendimento com centrais proprias.

' A Ouvidoria aperfeigoou e investiu num atendimen-
to mais elaborado em demandas como PSIU, 156 e progra-
mas sociais. Tais informacoes enriqueceram O processo de
a’tenélimento, facilitando a tramitagdo e por conseqii€éncia a

. problema. '

detecgao de falhas na prestagdo do servio e a resolucio do ¥
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Ranking de atendimento |

Iluminagao
Publica

Qualidade no
Atendimento

Saude

Jardinagem

- @® 1° Trimestre
@ 20 Trimestre |
0 30 Trimestre .

" Buraco em
Via Publica

~ 8

Comércio

Irreqgular &

\ 3 ) 4° Trimestre
Perturbagao R

do Siléncio




2

com'parativo por trimestre

| ' | 39 Trim-estre ' 49 Trimestre
NIA % NJA T TONIA % D NIRRT

saude a3 D05,/ 28,15 1 498" 37,00 A3 24 47 = 3550 63
Jardinagém 258 27,98

‘ 189. - 20,50 . 245 320,57« :230: 424,95
‘Buraco em Via Publica 174

| & 27,19 158" 2469 154 24,06 154 24,06
comeércio Irregular . 218 36,70 -

178 29,97 107 18,01+ :91 =15 32




Gao pt’lblica.é a principal demanda da Ouvidoria, considerando
-S€ a unda

A Ilumina
e registros, apds a criagao do Servigo de atendi
mento Ligue-Lu
Z, em

significativa no numero d
setembro de 2007. Em 2008, foram 4,023 reclamagoes dessa natureza contra 7.408 d
' O ano ante-

De 2006 a 2007, a queda foi de -27%. No ano de 2008
, , COM exc

rior. Uma queda de -46%.
meros cairam gradativamente: de 1.061 (10 trimest )
| stre

da alta no segundo trimestre, 0S nu
680 protocolos (4° trimestre).

€Gdo
Para

A Qualidade no atendimento € a natureza que apresentou aumento signific t;
1.086 reclamacoes, em 2007, passou para 2.918 em 2008. O numero d Ay,
: ' € protocolos subiu 1699
9%

|

!

enquanto que entre os anos de 2006 e 2007 a variagao foi de 2%. ’
O 6rgdo que retine 0 maior numero de reclamagdes na natureza Qualidade no atend

10 atendimen- g

- to é.a Secretaria Municipal da Satde com 1.392 protocolos. A Secretaria Munici S
apresentou 429 registros, sendo a maioria relacionada a Central 156 (312 reCllpal cia Gestdg
DHR (84). O DRH é o departamento de recursos humanos da prefeitura que :magoes) i
0S f_uncionérios publicos. A Secretaria Municipal de Finangas surge em terceira : e.nc'jve 3 T
reclamacdes, seguida por Participagdo e Parceria (122 protocolos) e Educac’ POscd0 com 138 ¢
de qualidade no atendimento. | ‘ Koy Gao com 100 queixas

Mais reclamados em Qualidade no Atendimento

__S_Lécretaﬁ l\j_gniéipal da Satde | 1.392

Secretaria Municipal de Gestdo sk 429
Secretaria Municipal de Finanga'sj s " el | 158
SécrgtqriaiM‘unicipal de Participagao e Parceria REEETT

Secretaria Municipal da Educagdo . 100 |

i A natureza Saude ocupa a terceira colocacdo no ranking das mais reclamadas

vidoria e num comparativo entre o ano anterior registrou uma queda de -2%. Foramnal gu-

protocolos, em 2007, contra os 1.794 de 2008. No periodo anterior, a estatiéiic'a apontou. "
: 3 : . um

crescimento de 325% entre os anos de 2006 e 2007.




-24% em relac3o

. periodo anterior (anos
1006 € 2007), a variagao foi de 13%. Em 2006, havia 671 reclamacoes.
de 2V _

\

interlocugao constante

Ha dois anos, a Ouvidoria Geral da Cidade \de Sao Paulo implementou um mecanismo de
: ao entre as demandas trazidas pelos cidadaos paulistanos e os orgaos publicos munici-
e ecretaria 'subprefeitura € empresa indicou um interlocutor, que faz a interface entre
e ai’s. Ezd: Z Ouvidor,ia. Em 2008, observou-se resultado expressivo desse trabalho nas proprias
; Org’at‘cas conforme apresentado anteriormente. | | SR |
e l() uéo-dd meio eletronico para troca de informacdes deu celeridade aos. procedimentos, pois
tal mecanismo evitou o tramite de oficios, a requgéio clivo tempo r.\a transmisse"aq da informggéode
possibilitou ao cidadao paulistano receber Lirr.la orientagao de qualidade. Hogve um decrescum.o 2
_protocolos sem resposta e reiteragSes de oficios.

A divulgagao do relatorio mensal junto aos gestores — secretdrios, subprefeitos e presiden-




| OUVIDORIA GERAL

| .~/ Prefeitura da Cidade de Sao Paulo

1

tes — fortaleceu o papel da Ouvidoria como ferramenta de gestao Tal estratégia permitiu acom-
panhar em tempo real os problemas reclamados e ter ac€sso ao detalhamento das estatisticas. A
esse fator também se soma o0 avanco na qualidade das respostas dos prgaos, cujo conteudo est3

centrado na informacdo dos procedimentos para a solugao da demanda.

Agenda Propositiva
Criado em 2006, o método de trabalho tem como objetivo estreitar a relagao entre.3
Ouvidoria e os 6rgdos 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 orgaos relacionados a seguir:

Ilume — Iluminacao Publica
O 6rgdo foi o primeiro a integrar Agenda Propositiva, ha dois anos O trabalho permane-

ceu no ano de 2008 com envio de relatérios diarios de registro das demandas dos municipes,
de pendéncias e um relatério mensal. A natureza iluminagao publica € mais reclamada na Ouvi-
doria, mas com a criacdo de um servigo de atendimento proprio — o Ligue Luz, em setembro de
2007, houve queda gradativa no nimero de registros. |

Secretaria Municipal da Saude — Ouvidoria da Saude

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo observou um acréscimo no nimero de re-
clamacgOes na pasta da Saude, em 2007. Assim, estabeleceu a Agenda Propositiva no inicio de
2008, com a implementagao de procedimentos para sanar os problemas e reduzir o nimero de
demandas. A Ouvidoria Geral passou a elaborar relatdrios diarios de registro e manter didlogo
com 0s responsaveis pelo atendimento ao cidadao, em apoio ao trabalho da Ouvndona Central
da Saude. |

As demandas da pasta Saade ainda que nao envolvam um risco imediato, tratam da vida
do paulistano, razao pela qual sao cadastradas sem a exugencua do pré-requisito de atendimento
inicial (156 ou SAC), procedimento adotado em outras naturezas. Assim, a reclamacdo é regls-
trada de imediato dado o carater imperioso da qualidade de vida do mumcupe
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siveis solugoes foram sugeridas. » - g

- A questao emergencial e que requer atengao € a qualidade no atendimento, atividade

meio, que deve ser monitorada conjuntamente, além da possibilidade de capacitagao dos fun-
cionarios envolvidos com o atendimento ao publico.

. TP RS R e Qg B P

SPTrans - Sao Paulo Transportes

N’o segundo semestre de 2008, houve um aumento no registro de demandas referente ao
Bilhete Unico Especial, servigo fornecido pela SPTrans — S3o Paulo Transportes S.A., da Secreta-
ria Municipal de Transportes, gerando uma Agenda Prdpositiva.' ‘

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 sdo portadores de patologias especiais e que tém dificuldade de locomocao.

_ Com essa mudancga, houve aumento do nimero de reclamagf')es‘ na Ouvidoria, que sugeriu a SP-
8 Trans melhorar a informagdo ao municipe e a investir em comunicacio por meio de cartazes.

PSIU — Programa do Siléncio Urbano |

Devido a grande demanda de reclamagGes ao PSIU, a Ouvidoria realizou um trabalho’
técnico para uma coleta mais consistente de informagdes no registro de reclamacdes. Foi desen-
volvido, em conjunto, formulario especifico para o atendimento com campos fundamentais para
i a apuracdo 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 medicdo em sua residéncia. Com uma informacdo qualificada, o PSIU tem mais
subsidios para efetuar uma fiscalizagao objetiva, alem de racionalizar o numero de contatos com

0 municipe. .-

5
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Orgao - Atendimentos
Secretaria Municipal de Servigos 4,168
Secretaria Municipal da Saude 4.045
Secretaria Municipal de Educagao i/ 9/
Secretaria Municipal de | 611
Coordenacao das Subpre_feituras ALy |
Companhia de Engenharia de Trafego 546
Secretaria Municipal de Gestao = 536
Sao Paulo Transportes S/A S 511
Secretaria Municipal de Finangas 364
.Secretaria Municipal de

oyl AT ! . 240
Assisténcia e Desenvolvimento Social
Secretaria Municipal de | ‘
e s e 162
Participacao e Parceria |

Ouvidoria Geral da ' 108
Cidade de Sao Paulo ‘

Secretaria do Governo Municipal 74
Secretaria Municipal do - | o
Verde e do Meio Ambiente i
Secretaria Municipal dos Transportes 58
Servigo Funerario do ; 49
Municipio de S&0 Paulo
Secretaria Municipal de Cultura . 47
Secretaria Municipal de . 35

Esportes, Lazer e Recreagao

Orgédo Atendlmentos
FANTT Ao g R e —
Secretaria Mumcnpal de Habitacdo & w37
Companhla Metropolitana de
Habitacao de Sao Paulo @ CErao
Secretaria Municipal de 2 =
Infra-estrutura Urbana e Obras 19_"
Secretaria Municipal dos ¥y )

' Negécios Juridicos - . 19
Secretaria Municipal do Trabalho | 14
Supervisao Geral de Abastecimento T
S30 Paulo Turismo S/A o,
Secretaria Municipal da Pessoa com i
Deficiéncia e Mobilidade Reduzida 4
Companhia de Processamento de g
Dados do Municipio de S3o Paulo ‘
Instituto de Previdéncia Municipal e
Secretaria Municipal de Planejamento 0D
Comissao Municipal de o
Direitos Humanos 3l
Conselho Municipal dos e
Direitos da Crianca e do Adolescente TR
Secretaria Municipal de Relacges sl
Internacionais :
Outros Orgaos : 14

"Nao pertinentes a esfera municipal

-
.

-




.Sec.] Mun. de Servigos

Iluminagdo Publica 4033

‘Qualidade no Atendimento = 64

Limpeza Plblica/ Lixo 38

Sec. Mun. da Saide

Sec Mun. de Gestao

Saude 53 : | 1785
Qualldade no- Atendlmento 1392
SANIMAISY HE > YRl Ay T 424
Sec. Mun. . de Educagao B
“Escolas RN Py 7533
Qualidade no Atendlmento v 1008
Creches R .'L B . 59
Sec. Mun de Coord. das |
Subprefelturas k
‘Perturbagdo do SllenCIp R e 577
Outras Denlnciasde =~ -~ 9
Irregularldade Grave s
Quahdade no Atendlmento 8
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Qualldade no Atendimento :, 429
Assuntos Diversos. | 41
DUGRSEI0- o il A e i R a g
Sao Paulo Transportes S/A *
Transporte PUbIICO S Bk 390
Qualidade no Atendlmennto SAREERG)
Sugestao ' ¢ 4. %) ‘ 21
Sec. Mun. de Financas

Impostos e Taxas =~ 158
Qualigade no Atendimento . 158
.Assuntos Diversos - TS

Comp. de Eng de Trafego

Transito . &2 S 400
‘Qualidade no Atendlmento S ~35
Sugestao | o G ALAEDD .

Sec. Mun. de Assisténcia e
Desenvolvnmento Soaal

Programa Social . S e 23
Qualidade no Atendlmento 69

Albergue R e Y e 2318

"Relacéo das trés primeiras natui
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Sec. Municipal de _
Participacao e Parceria

Qualidade no Atendimento 122
‘Assuntos Diversos A 16
Sugestao | : 12

"Quvidoria Geral da
Cidade de Sao Paulo

Elogio . ShE Lk 04
Assuntos Diversos 23
_Qualidade no Atendimento (ix-218.

Sec. do Governo Mumcnpal

Assuntos Dlversos x5 ~v16*
Elogio ' " ' 11
Infracao Disciplinar b Teder =Ll

Sec. Mun. do Verde
e do Meio Ambiente

Servugo Funerario do

Municipio de S3q Paulo
Qualldade no Atendlmento i

Assuntos Diversos \\29

Elogio R et S5

——

Sec. Mun; de Cultura

Qualidade no Atendimento
Sugestio el

Assuntos Diversos \\6

Sec. Mun. de Esportes B

Lazer e Recreacio

Assuntos Diversos

Qualldade no Atendlmento
Clubes/ CDMs

/$
5]

:"“/‘D

- —
———

Sec. Mun. de Habltagao
Assuntos Dlversos VRN

Poluu;ao i A s '3_1
Qualidade no Atendlmento S 13
Parques Municipais S

e ettt

_Seguranga em Edlﬁgcggﬁesﬁ.\yg

Qualldade._no Atendimento @ 5

Sec. Mun. dos Transportes

Qualidade no Atendlmento e 23

J

‘Sugestao i Syl

_
_—

Transito [y Yi=F Bl o el

.Comp. MetrOpolltana de
Habitacao de S3o Paulo

‘_——-—__—*'_,-.—

Moradia Popular S

_Qualidade no Atendimento = 13

Assuntos Diversos ° e
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Sec. Mun. de Infra- -estrutura
Urbana e Obras

Assuntos Dlversos

1—‘——-—‘——_—_—-’

Corregos W G ey .6 .
—— e h i O |
Suestao . | N ~
J L R S A ) Companhia de Processamento
Sec. Mun. Negocios Jurldlcos de Dados do Mun. de S&o Paulo
_Qualidade no Atendimento g Infragao Disciptinar el
Infracdo Disciplinar . 5 Qualidade no Atendimento = 5
As.su,ntgs_ Diversos r‘-:_\ N oxg Instltuto de.
Vs 8T Prevndenaa Mumcupal
Sec\. Mun. do Trabalho |, Assuntos  Diversos 1
Qualidade no Atendimento 12 Qualidade no Atendlmento ity
Programa Social & i D0 sugestaa=Aizg 7 _ i
Superv.' Ger. Abastecimento Sec. Mun. de Planejamento °
| ‘Qualidade no Atendimento _ 3 Qualidade no Atendimento = i
Feira Livre/ Sacoldo 2 '
“Cuaesta / R DA T Comissao Municipal de
(210 E=d0 | SRt Direitos Humanos
S&o Paulo Turismo S/A A Qualidade no Atendimento 1
Assuntos Diversos . , —————-—_i Conselho Mun. dos Direitos da
Sugestao AR B S I i Al o Crianca e do Adolescente
ualidade no Atendimento | g
E. Sec. Mun. da Pessoa com Q
g - Deﬂcnencna e Mob. Reduzida Sec. Mun. de Relagoes
: Acesso para Deficiente Fisico %2 InternaCIonals
Ei ~ ‘Qualidade no Atendimento 1 Assuntos Diversos ) sacy? i

-
ot v
<7 e ———————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————
: -
P -~ \ : .
47 \
ﬁ‘? ‘ . 'v
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" Sec. Mun.-de Coordenagao

Secretaria Municipal de Servigos

das Subprefeituras
Companhia de Engenharia de Trafego
Secretaria Municipal de Gestao

S30 Paulo Transportes S/A

Secretaria Municipal de Finangas

Sec. Mun. de Assis. € Desenvolvimento Social

Secretaria Municipal de Participacao e Parceria

Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo
‘Secretaria do Governo Municipal

Sec. Mun. do Verde e do Meio Ambiente
Secretaria Municipal dos Tran'sporl':&s &
Servigo Funerario do Municipio de S3o Paulo -
Secretaria Municipal da Cultura

Sec. Mun. de Esportes, Lazér e Recreagﬁé
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b Secretaria Municipal de Habitacgo
chparihia Metr. de Habitagéo de Sdo Paulo

Sec. Mun. de Infra-Estrutura Urbana e Obra

Secretaria Municipal dos Negécios Juridicos — - | I
' | . ‘ . 100%

- P
: R

R R R e L O D T 86%

Secretaria Municipal do Trabalho

7

- Supervis3o Geral de Abastecimento R g

3 T "~ S3o Paulo Turismo S/A '—T 100%

2 . I : ' . . ______________________________________..l |
Sec. Mun. da Pessoa com Def. e Mob. Reduzida B L e e o D oy R e o vt ]| 75%

100%
Secretaria Municipal de Planejamento !
5 " e Direi “ 100%
Comiss3do Municipal de Direitos Humanos

;_ - .‘ - ’ | -~ _» | " ‘ P .10096
. itos da Crianca e-do Adolescente ”| | '

o COns. Mun. dos Dire

o R A I e S S ~ STt
' ’ / 100%




' Prefeitura da Cidade de Sao Paulo

GERAL

Subprefeltura Atendimentos
Santana/Tucuruvi 303
Penha a0 R . 293
Butantd ’ 291
Sé _ 281
Vila Mariana = 267
Pinheiros s 259°
Lapa j i i< 299
Itaquera - A Y 242-
Pirituba/Jaragua 209
‘Modca | ey & )5
Vila Prudente/Sapopemba . 187
Santo Amaro Ly 160
Apiranga; ik sy . ‘ 158
M “Boi Mirim s b
Freguesua do O/Brasnlandla R DT AL i
‘Campo Limpo ‘ 148

—_——— e

Subprefeitura

Atendimentgg

Casa Verde/CachoeTrinha 143

Cidade Ademar .
Jacana/Tremembe _ 132
Capela do Socorro e B
Itaim Paulista = ﬂ
Séo Miguel Paullsta . j__“"Tf
Vila Maria/Vila Guulherme U
Jabaquara - e el
Ancanduva/vua Formosa A T
‘Guaianases - SRt e N
Sdo Mateus G e
Ermelino Matarazzo __.4—__-______—:__;-2_
Perus e M ____________3_9_

Parelhelros LT e S
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Casa Verde/ Cachoeirinha

M —_——

 Buraco em ViaPublica = 34
Comércio Irregular . 22 /2002 )
Construgao Irregular -~ 13
Freguesia/ Brasilandia
Buraco em Via Piblica =~~~ 53
Pavimentacdo - 11
Comeércio Irregular ) 10 -

Jacana/ Tremembeé

Buraco em Via Plblica 32
Comeércio Irregular ' R b
Limpeza Piblica/ Lixo 12
Perus ___
Jardinagem - g ol Ll a D
Limpeza Piblica/Lixo 5
Passeio Plblico 5

Pirituba/ Jaragua

Buraco em Via Piblica 84
Jardinagem ' " 26
Bueiros/ Galerias Agua Pluvial 17

Santana/ Tucuruvi

‘Buraco em Via Publlca i ey,
Jardmagem , v =00
Constru,c;ao Irregular ] 133

Vila Marla/ Vila Gunlhern1e
‘Comércio Irregular T X 18
‘Construgdo Irregular | 11
_Bueiros/ Galerias Agua PIuvnaI

\

"Relagao das trés primeiras naturezas

\

Re‘liatéri‘o An'ual.d'e 2008 '

Naturezas de Aiendlmento* \
Subprefeltura Zona Norte £ |
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Prefeitura da Cidade de Sao Paulo

A

_ Campo Limpo 4
HJardinagem @i E s S S e
_Buraco em Via Piblica =
Limpeza Publica/ Lixo |

Capela do Socorro
-Comércio Trreqular " & &8 S
.'Limpeza'Pﬁblica/ Lixo e 16
Passeio Publico e

Cidade Ademar

Buraco em Via Publlca SR La o
Jardinagem ' 2 SNURD SRS
‘Comeragtlrregmar A A A 18




Ipiranga

———

T ———————— —

{Jardinagem: "L Na N 29

‘Limpeza Publica/ leo e 125

.Cg_rpercuo Lrregulan il oty 22,

——— ———

——— e

Jabaquara

R — S ———

- Wardinagem s et G R e g

cPasselo Publico® = ' or-5 SSeR Iy

. «Comércio Irregulars i T 6

M’Boi Mirim
‘Buraco em Via Publlca ARG A6
Jardmagem bl Tt i M R I

Limpeza Publlca/ Laxo e P T 103

Parelheiros

Pavimentacio 7

‘Comércio Irregular e :

Jardinagem. L LS e RS |
Santo Amaro | |
Jardinagem T T, |
Comércio Irrégulars Sans il 371 .

Construgdo Irregular 11

Vila Mariana
Jardinagems b L d i w8
Comercno Irregular S 38

Quahdade no Atendimento @ 29




GERAL

de Séo Paulo

OUVIDORIA
Prefeitura da Cidade

Subprefeitur as" Zona Leste

' Qualidade no Atendimento —
Jardinagem 2 Lo

Ermelino Matarazzo

Buraco em Via Pablica Wy,




Guaianases

Comercro Irregular S 10,
Infragao Disciplinar * Sy
Assuntos Diversos R 4

Itaim Paulista

‘Bueiros/ Galerias de Agua Pluvial 27

Buraco em Via Pdblica P90
3ar_clinagem i 17
| Itaquera h
Buraco em Via Pablica 47
| Jardmagem e 5540
Buerros/ Galerlas de Agua Pluvial 26
Mooca ’ A
Jardlnagem e et 60
‘Comércio Irregular ' : 139
Construgao Irregular Y S Y7

Penha
Jardinagem: T FF S T 105
‘Comércio Irregular | L %35,
Construcao Irregular Ir i 42?
Sao Mateus
Bueiros/ Galerias de Agua Pluvial 9
_Comercio Irregular ‘ LR
Qualldade no Atendimento ' 5
Sao Mlguel Paulista

- Buraco em Via Publlca r,_ | ¢14
anrrerclo Irregular el =14
Erupeza em Terrenc; Particular 8

Vila Prudente/ Sapopemba

Buracoem Via Piblica 28
Jardlnag:em M S .24

. P

Comércio Irregular . 20

P

!
l




Pr eﬁmn da Cid

subprefeituras - Oeste

- N

ade de Sio Paulo

Jardinagem

- Lapa

Butanta

Buraco em Via Publica 4? |

Construgdo Irregular

- 'Jardinage'm h S YN 100
Comeércio Irregular = 23'1
Construgdo Irregular 5y

Pinheiros
' "’—_—'-_———————'—'———————-——______ - | o — .
- Jardinagem gL e e Oy

Comércio Irregular 4
Construgao Irregular el 90

Rl ;




Relatério Anual de 2008

-
.
.
v
Al
: -
/- -
!
'
-
-
J ‘
f
.
-
' Ead
»
» J
—
.
’
.
> r
-
L4
!
.
L
L
-
..
1
’
- '
. . :
- -
~
:
|
e i
|
. -
)
|
-
\
{ 2
-~ v ’
- ‘ . .‘
’
-
‘ S
.
O |
' ' J Z :
| |
L , :
,-
A ;u) '
. 2,
u\l\ ?,-
oaiey ¢
\
R 3
¢
i .
i i : .
‘. ' g ' & » -
r
|
!,




Santana/Tucuruvi
Penha

Butanta

o

Vila Mariana

Pinheiros
Lapa
Itaquéra
Pirituba/Jaragua
Modca -
Vila Prudente/Sapopemba
Santo Amaro
Ipiranga
M "Boi Mirim
Freguesia do O/Brasilandia

Campo Limpo
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AU,

\
Casa Verde/Cachoeirinha

Cidade Ademar

Jacand/Tremembé

1 ~ CapeladoSocorro

Itaim Paulista
—Séo Miguel Paulista .

| \ﬁla Man'a) Vila Guilee

~ Jabaquafa
_, Aricanduva/Vila Formosa
T _‘ Guaiana's&s’

‘ Sdo Mateus

; Ermelino Matarazzo

e S - Perus

-

. Cidade Tiradentes

Parelheiros -
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.Invasdo de areas publicas municipais, com
Leo Vinicus Pires de Lima, procurado‘r chefe do
PATR II (Departamento Patrimonial da Secretaria
Municipal dos Negacios Juridicos).

«Nosso papel € mediar, com Maria Lumena Sam-

paio, chefe de gabinete da Ouvidoria Geral da Cida-
de de Sao Paulo.

Acima, Cinthya

: - : ' Paiva Goncalves 7
Habitat, com Erica Camargo, arquiteta. | do CMDH, 40 facy
ePracas de Atendimento das Subprefeituras, arquiteta Erica

com Sandra Monteiro, coordenadora das PAS (Pra- .. Camargo
cas de Atendimentos das Subprefeiturast). |
«Conferéncia Regional dos Direitos Humanos, com Cinth
sora da CMDH (Comiss&o Municipal de Direitos Humanos).

«Qualidade no atendimento, Sandra Naime, consultora.
«Cultura da Paz, com Thais Accioly,

dos Esportes, Lazer e Recreacao.) ‘
«Informacao e Documento, Isabel MeZzalira, da Secretaria Municipal de Cultura.

. eBalanco do Atendimento da Ouvidoria Ger.al da Cidede d.e Sao Paulo, Claudia Possan Fos-
~ chiera, assessora técnica da Ouvidoria Geral da Cidade de S3o Paulo. \
«60 ANOS da Declaragao Universal dos Direitos Humanos, Cinth

assessora da CMDH (Comissdao Municipal de Direitos Humanos).

ya Andrade de Paiva Goncalves, asses-

coordenadora da Cultura da Paz da SEME (Secretaria Municipal

ya Andrade dg Paiva Gongalves,

Participagao em Eventos

' A Ouvidoria Geral da Cidade de S3o Paulo marcou presenca em eventos com temas .pert'inen-
tes & missdo do drgdo.-Foram oportunidades de aprendizado e de reforco do papel da ouvidoria.

—,




"V Encontro de Ouvidores/ Ombusdman de S3o Paulo” com o tema “Etica e Ouvid
" '
sa Ouvidoria On Business’, no painel “Cenarios de profis ey S0cie €dade
snonallzagao BraSilei,.a,,

+"III Conference Cliente
~"a Oficina Nacional de Ouvidoria Publica® organizada pelo Comité de Ouvido
das Concessionarias de Rodovias (ABCR), com 0s temas Ouvidoria do sistema ;eS da Ass
'Nanceirg, o BraSileira

a parceria entre as instituigoes de defesa do consumidor e as ouvidorias
"Etica e Governanca p(iblica: Conquistas da Administracao Municipal”, organizado ctor g SObra
€taria M
UNicipg)
de

Gestio e da Saude
o"XIII Curso de Capacitagao e Certificagao de Ouvidores e Ombudsman”

+"240 Encontro de Defesa do Consumidor do Estado de Sao Paulo”, organizado | "
«"Projeto Mais Transparéncia na Saude”, da Secretana Municipal da Salde pelo Pr Ocon-Sp

Membro da Comisséo Organizadora da Conferéncia Regional de Direitos Human .
o"Curso de Capacitagao € Certificacio Profissional em Ouvidoria®; nos modulos * ‘Ecls do Municipio de S8,
ICa e OUV[dO Ulo

rlall

térico da Ouvidoria e Mediagao de Conflitos”, da ABO — As
SO '
ciagao Brasileira de Ouvidores /Omb de Breve g |
| Udsman

Ouvndona como referencua | |
| '

O umverso de 11 milhdes de habitantes que residem na cidade de S3
€ 5a0 Paulg
to

vudorclla C25era| uma referéncia no segmento por atender uma média dia
S ria
e 2008, o 6rgdo recebeu visitas de gestores interessados em conhde it
ecer a e
stru

funcionamento. Estiveram presentes:

Mma a Q-
OColos. Ng

‘oOuvidor geral da AGU (Advocacia-Geral da Uniao), Gabriel Felipe d
«Ombudsman do Banco Central do Brasil, Hélio José Ferreira R r oy
+Ouvidor adjunto do Banco Central, José Carlos Ferreira.
eRepresentan
.Rep te da Secr. Esp. de Articulagao Regional do Estado de Pern
presentantes da Ouvudorla da Defensoria PUblica do Estado de Sa Pambuco Walter Borges |
* f o Paulo. g

Em 2008, a Ouvidoria Geral foi \
convidada a artncu
na Secretaria Municipal de Esportes Lazer e Recreapgao i de it OUV'dor'a
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Qualificagdo da equipe técnica
A qualidade do atendimento foi a principal diretriz dos trabalhos da Ouvidoria Geral da

cidade de-Sao Paulo durante o ano de 2008. Preocy
investiu no aperfeicoamento da equipe técnica e no
em cursos de especializagao e em outros cursos.

A diregao da Ouvidoria participou de Curso de Aperfeicoamento erﬁ Ouvidoria 'P(Jblica é '

“privada no Brasil, promovido pela Unicamp (Universidade Estadual de Campinas) por intermédio
do seu Grupo Gestor-de Projetos Educacionais. A extens3o com duragdo de um semestre resul-
tou no trabalho académico: “Ouvidqria e Mediagao”.

Grande parte da equipe técnica da Ouvidoria realizoy 0 Curso de Conselheiros em Direitos

; Humanos, da Comissao Municipal de Direitos Humanos, realizado em

| desde a legislagao basica até a uma pesquisa sobre o tema. ' |

) Parte da equipe tecnica participou de curso de Capacitagdo e Certificagdo promovido pela

ABO - Associagao Brasileira de Ouvidores/ Ombudsman. O objetivo e qualificar toda a equipe no
Curso que possui uma duragao de 20h/aula e 4 horas para avaliacao decert_iﬁcagéo. : K

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

pada em atender melhor o cidadao, o 6rgdo
S Instrumentos de registro de manifestacoes,

modulos que abordavam

-. J'

%

_—

II Encontro da Ouvidoria Geral da Cidade de S30 Paulo
A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao '~ ‘ I =
5 Paulo realizou em 26 de junho o II Encontro e

| reunindo dezenas de participantes. A diretriz
& | do encontro foi a exceléncia na qualidade do
E - atendimento, reunindo profissionais e espe-
cialistas de varios setores com familiaridade

(
I com o tema.

; : O evento proporcionou aos participan-
5.

T

3

l

tes momentos de reflexao sobre 0s varios as-. | II Encontro da Ouvidoria reuniu especialistas em

pectos que envolvem o tema: as dificuldades, = | qualidade no atendimento
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desafios e as perSpectlvas da busca por um Ztendnment de eXCelénci
os procedimentos; 05 omentos de troca de experiéncias bem-sucedidas, tanto p na a,
Houve também m Na ocasido, os gestores da Ouvidoria Gera| apresentar
quanto na esfera pu':::chpalme”te pelo fato de a natureza qu:hdade no atencn
¢Ho com a qu::jtea?ez" = acsid substanaalmente nos Ultimos tempos.
reclamagoes

Mento g,

Administragao Interna

Administrativa e Financeira da Ouvidoria Implementoy des
A Assessor(;amentos ¥ contr0|e interno, com a revisao e adequacio doe C
rocedi
2006 novos p

do redlmensmnamenlt;) e perlodO anterior, a redugdo foi de 32 57 %.J3 o acumulad
de

. 0 do
de 52,96%. '
periodo entre 2006 € ZogaBICfSI'ad os com base no indice de correcdo IPC/Fipe, conforme pre,
Os custos foram

8. As despesas envolvem Correios, copias, telefones, €nergia elétr;
9/08. AS
Portaria SF-35

ntre outros.
dos equipamentos € Servigos, € de organizagdo e reestrutyra a0
manutengao ntém um processo continuo de org 530 COm 3 s
ma
A Ouvidoria

s de qualidade a populagao. Dessa forma, o drgdo cumpre seu Papel a

0

s30 de prestar servig amentarios e financeiros de maneira eficaz, com r€Sponsabilidade N3
recursos Oorg

aplicar 0sS

‘execucao dos projetos € objetivos.

de agosty de
Ontr t Sr a' m

€2
<@, limpezy,
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Qualidade no Atendimento e Direitos Humanos

| 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 disp,iosigéo 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 — Servigo de Atendimento ao Cliente. Esses servigos hoje
s30 vistos pela moderna administragao como um diferencial e valor agregado ao produto. Treinaméntos,

cursos de especializagoes, consultorias sao contratadas pelas empresas para que esse servico seja aper-
feicoado e garantido em nivel satisfatério ao cliente, '

E na esfera publica, como é tratado esse tema? Qual a importancia que representa a satisfacdo
do cidad@o frente aos servigos prestados pelo poder ptblico?

Na cidade de Sao Paulo, medidas foram adotadas no sentido de escutar e buscar solugOes 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 Squrefeituras, a propria Ouvidoria
Geral do Municipio, entre outras. |

Ao verificarmos os numeros apontados no Relatdrio Anual de Atividades de 2008, nos deparamos-
I com uma realidade que chama a atencao: o aumento de

natureza qualidade no atendimento. )
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169% do numero de reclamacdes referentes a

if Se por um lado, cresceu a oferta de canais de comunicacio entre o cidad3o e o poder publico, por
f ' outro, tambeém cresceram as manifestagdes dos cidaddos sobre a qualidade do atendimento prestado.
5 ~ Esse numero € indicador da necessidade em se investir no treinamento dos servidores que aten-
dem o pUblico, mas também de que o cidaddo esta mais consciente de seus direitos ao perceber que néo
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. Sao dotados de razdo e consciéncia e devem agir em relacdo uns aos
outros com espirito de fraternidade.”, e ainda nos Artigos VI e VII, que preveem o reconhecimento de
g todo ser humano perante a Lei e a igualdade contréria & discriminacio.
| , - O grande desafio da administragdo publica é de fato conscientizar o seu servidor para a importan-

cia-da humanizagao 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 S@o Paulo

Avenida S3o Jodo, 473 - 16° andar
- Centro - Sdo Paulo - SP
CEP: 01035-000

Telefone: 0800-17-5717
> g www.pr_efeitura.Sp.\gov.br/ouvidoria

' I_nforrﬁagc“ies a imprensa: 3334-;\7122




