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Apresentacao

que concentra a maior estatistica, Secretaria Municipal

da Ouvidoria quanto pelos proprios gestores, que tem a disposicio mais detalhes sobre suas demandas.

No ano de 2009 reforgou a interlocucio com os répresentantes de subprefeituras, secretarias, empre-
sas e autarquias. Para a Ouvidoria, ser o elo entre o municipe e 0 6rgdo em questsio é o cumprimento de sua
missao para o exercicio da cidadania.

Ampliou 0 programa da Agenda Propositiva para a Secretaria Municipal da Satide e para a Secretaria
Municipal da Educagao e manteve os ja existentes com o Ilume, a Secretaria Municipal de Assisténcia e De-
senvolvimento Social, a Sao Paulo Transportes e o PSIU — Programa de Perturbaggo do Siléncio. Como parte

do resultado desse trabalho em conjunto, a Ouvidoria anseia e atua para a satisfagao do usuario com o servico
publico municipal da Cidade de S&o Paulo.-

Maria Inés Fornazaro
Ouvidora Geral da Cidade de S3o Paulo

Maria Lumena Balaben Sampaio
Chefe de Gabinete da Quvidoria

Sao Pauld, j‘éneiro de 2010
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RS : IStos em Lei, mas cumprem um
pape! importante aos gestores que utilizam os dados como Indicadores e com isso t&m a possibilidade
de sana-los num periodo menor. '

acesso do cidadao internauta. A Ouvidoria Geral fez 3 Migragao do conteldo no terceiro trimestre ao
apresentar novo layout. O site da Ouvidoria teve 81.575 acessos duran

| te 2009. Com a migracso para
novo portal da prefeitura, houve alteragdo do programa de contagem de acessos. Dessa forma, o
O

4rga0 passou a analisar a estatistica por meio de sua média mensal para nao comprometer a analise
org |

Imero de acessos. . | .
iy Na secao Suas Duvidas foram desenvolvidos textos de esclarecimento sobre o funcionamento

bprefeituras € orientacoes e cuidados com o virus HIN1, destacando as re_zgomendag&es feitas
del Sl::op\)/isa (Coordenagao de Vigilancia em Saude), da Secretaria Municipal da Salde.
pela

Média de acessos ao site da Ouvidoria







® Telefone: 12.448

® Oficio: 140
® Fax: 2.018 ~ E-mail: 106
@ Pessoalmente: 944 Matéria de midia: 3
O Carta: 606

Total de Atendimentos: 16.265

'0, €mail e imprensa),
conforme aponta a tabela.

atendimento da Ouvidoria, principalmente por meio do
telefone (0800-17-5717).
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Mudanga na apresentagao por orgao

Desde o relatdrio do terceiro trimestre de 2009, a Ouvidoria Geral ap
i o résenta os §rax
suas devidas estatisticas por ordem alfabética, acatando sugestdes. As secret OS5 Orggos o
' €tarias
¢ AS Subp
re-

feituras, as autarquias e as empresas publicas e seus respectivos nlimeros obed
cdecem t
al ord
€m

justamente para facilitar a localizagao.

Principais Demandas

No segundo trimestre de 2009, houve uma mudanga no posicionamento d
0 ranking
as

mais reclamadas. Pela primeira vez, a natureza iluminagao publica deixa de ser 3
Primeira
€ pas-

sa o lugar para Qualidade no atendimento.

Qualidade no atendimento, com 2.420 protocolos, teve uma queda em relacs
anterior de 498 protocolos. Nos trimestres, a estatistica oscilou e registrou sua m:acao a0 ano
quarto trimestre com 520 reclamacdes. A natureza reune protocolos de secretari;or queda no
prefeituras € 0 6rgdo com mais reclamagoes € a Secretaria Municipal da Salde co; el(?legsub-

, “Em

segundo lugar esta a Secretaria Municipal de Transporte, com 229.
: Em terceiro esta a Secretaria Executiva de Comunicagao éom 188, principalmente em f
cao de a pasta ser responsavel pela Central 156. A Secretaria Municipal de Financas re(n un-
referentes a qualidade no atendimento e a de Participagao e Parceria estd em quinto |y ae 142
119. A Secretaria Municipal do Verde e do Meio Ambiente surge em sexto lugar com 1091 ;r:)(t)om

colos, em decorréncia da devolucao do valor cobrado no programa Inspecao Veicul
ar.

|_k SO e e ey
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Mais reclamados em Qualidade no Atendimento

Iluminagao publica ¢ a segunda natureza com maior nimero de protocolos em 2009
com 2.144. Por outro lado, apresenta a maior queda em relagdao as demais naturezas com
1.879 a menos que 0 ano anterior. A estatistica mostra uma redugao drastica a cada trimestre:
843, no primeiro; 571, no segundo; 454, no terceiro, e 276 no quarto trimestre. A natureza
é de responsabilidade do Ilume — Departamento de Iluminagao Publica, ligada a Secre’tar?a
Municipal de Servigos. Em setembro de 2007, foi criado o Ligue-Luz, um atendimento proprio

e que foi responsavel pela diminuigdo das reclamacées na Ouvidoria. Em 2008, eram 4.023
reclamacgoes enquanto em 2007 havia 7.408.

Jardinagem ocupa a terceira colocagdo com 1.272 protocolos. Apresenta um aumento
em relagéo ao ano anterior com mais 350 reclamacdes. Apesar da queda no quarto tiimestre,
quando foram registradas 191 demandas, nos trimestres anteriores houve oscilacdes: 337
(19),414°(22)€-330'(39). :

A natureza Saude cai para quarta posigdo no ranking com 1.260 reclamacdes. S3o 534 proto-
colos a menos que 0 ano anterior. Apresentou queda também em relacao aos trimestres anteriores.

Buraco em via publica, cuja natureza é de responsabilidade das subprefeituras, ocu-
pa a quinta posicdo entre as mais reclamadas com 993 protocolos. Sao 353 a mais que o0 ano

i i ' ‘ ior parte
anterior, sendo que o terceiro trimestre foi o periodo em que a natureza recebeu a maior p
/
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das reclamagoes com 298 protocolos.
e7a Transporte publico reuniu, em 2009, 732 reclamagdes, ocy
Pando 3
Sex-

king. EmM relacdo ao ano anterior, houve um aumento de 34>
-
sta relacionada ao Bilhete Unico e o Especial. Protocolog.

A natur

ta colocacao no ran

Maior parte das queixas €
Perturbacao do siléncio aparece em sétima colocada com 686 reclamacsa

coes, Sao 1
09

3 mais que em 2008. A natureza S€ refere ao PSIU — Programa do Siléncio Urb
m-

parativo entre os trimestres, a natureza apresentou uma queda no segundo tri
rimestre
| ; Mas

voltou a subir no terceiro € a cair no quarto.

Interlocucao constante

A Ouvidoria Geral continua com a proposta de manter um interlocutor em cad
Cada org3
0 da.

prefeitura. Em 2009, esse contato foi reforgado junto aos sub i
, prefeitos, presidente
/ S € secretario
S.

A interlocucdo constante representa maior agilidade nos procedimentos ao permiti
itir que o §rax
| | Orgao

em questdo compreenda as necessidades dos municipes e entenda o funcionament
Nto para a
realj-

zacdo do servigo a ser prestado. Essa mterlocugao contribui de varias formas, ma
S princi
para melhorar a vida do cidadao paulistano em relacao a cidade em que viv Palmente
e.

Regionalizagao
' A partir de 2009, a Ouvic{bria Geral passou a regionalizar as estatisticas da S :
pél da Salde, PSIU — Programa do Siléncio Urbano, Secretaria Municipal de ASSiStAeCTetana Yinick
vimento Social, Secretaria Municipal de Educagao e Ilume — Departamento de Ilurre:](:la“'e De’senVOF
A’alteragé'o ocorre para facilitar na visualizagao e analise da assessoria té '.na(_;ao Publica.
Geral, além de ter.objetivo junto a0 0rgao correspondente. Com um detalhamentcomr(r:::aiccia (’)“Vidoﬁa
I € possivel

planejar politicas publicas direcionadas a cada regiao

——
-—

——— R — i —




A natureza Iluminacao publica volta a Integrar o sistema da Ouvidoria em 2009. Devido ao

nimero alto de reclamagoes, era necessario um formulario mais simples que possibilitasse um aten-
dimento mais simplificado para essa natureza.

| | Agenda Propositiva

Desde 2006, a Ouvidoria Geral aplica a Agenda Propositiva para os orgaos com maior
| numero de reclamagoes. O Ilume - Departamento de Iluminacgo Plblica foi o primeiro a entrar
para 0 programa. Depois passaram a integrar outros como: Secretaria Municipal da Saude, Se-
. cretaria Municipal de Desenvolvimento e Assisténcia Social (SMADS), Sao Paulo Transportes (SP
Trans), PSIU — Programa do Siléncio Urbano.

Em 2009, a Ouvidoria Geral realizou reunido junto a SMADS por meio da Coordenadoria
de Gestao de Beneficios para propor uma divulgacdo maior dos beneficios existentes & popula-
cao, tais como Bolsa Familia e Renda Minima.

A Secretaria Municipal de Educagao passou a integrar o programa de Agenda Propositi-
va da Ouvidoria apos o aumento de reclamacdes referente ao Leve Leite. Em 2009, a natureza
Leve Leite apresentou 644 queixas sendo que no ano anterior havia somente 18. A pasta alterou
a forma de entrega do produto para que o corpo docente pudesse se concentrar no conteudo
bedagégico e deixar a logistica para uma empresa especializada. A partir de agosto o leite pas-
sou a ser entregue pelos correios no endereco indicado pelos pais ou responsaveis, teﬁdo sido
idéntificado um alto indice de cadastros desatualizados o que prejudica o objetivo do programa.

Com a Agenda Propositiva, a Ouvidoria passou a estudar a criagdo de formulario especifico para

essa natureza com base nas informagoes solicitadas pela pasta.
' Y
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Atendimentos por érgéo

Orgdo _ | Atendimentos

»
: G

: ”"J.n g;:'-;‘{ ‘L‘\b} F\
“?f-f‘f..::;;~ Pz Pal o T Turis s 10 F
- f % *:"‘“""’“"
ecr né do Govemo Mumapal
;na Executiva de Comumcag
«; ec etarla Municipal da Cultura
tana Municipal da Pessoa com Deficiéncia e Mobilidade Reduzlda

%’ retana Municipal da Saude
Se retana Municipal de Assisténcia e Desenvolvumento Social
tana ‘Municipal de Coordenagao das Subprefeituras

0—-0 -

:~2_~ Supervusao Geral de Abastecimento
"*“% 'tana ‘Municipal de Desenvolvnmento Econdmico e do Trabalho

- - -

-na Mumcnpal de Desenvolvument Urbano o

“. 7 vt e g B o —— m i o BB - vw—A-IO » m———— e -s v q--. swite M"'W . '

,-‘-l . ~‘_ b i ! ! 3 J A ‘I‘? AN Al "“ 12 M
] s oY \.;.-. - 5 . «“\ ’ .‘ Q 0 \f ” : ‘7‘? ( 9 ¢ ,.-~‘ F e
7‘[\ {\V‘“ o -0 F ). -J lg. : - . . .' .'-_ y J ﬁ .! "' . r 4 v / 1 .

: ST e WL S ~ d"'-i‘, . e @ Tt ‘i SIRSIR Lo <A shad Y TN
y AN >* 4%n ) L4 3% b . > “nn ‘s ' '
L4 . ) ',' 3 % Z . =y “J - ) wtal]
(] - ) '~ ~ 0 < % : ‘

s \ﬂtk
P v—Q‘ A 1 \" -Y f%
¢ .-lja_j,?', c,,ivi HL}’%

I
l‘
..,
;

Ty

™ \1 —_— ‘
X . ) — ”3

-




Relatério Anual de 2009

. Orgao Atendimentos
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Naturezas de atendimento-
Orgaos SR | i

" Comissao Municipal de
Direitos H“°5 Sec. Ex. de Comunicacao

Ouvidoria Geral do

unicipio de Sao Paulo Sec. Municipal da Cultura

Sec. Mun. da Pessoa com

Séo Paul Turismo Deficiéncia e Mob. Reduzida °

c. do Governo Municipal Sec. Mun. da Saude

e e B e S SOV R e bR i,
Relagao das trés primeiras naturezas
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Sec. Mun. de Assisténcia e
Desenvolvimento Social

Sec. Mun. de Educacao

Sec. Mun. de Coordenacao

das Subprefeituras ’ Sec. Mun. de Esportes,
Lazer e Recreacao

Sec. Mun. de Desenvolvimento

d '
'

Economico e do Trabalho’ :
. e Sec. Mun. de Finangas

Sec. Mun. de \ %
Desenvolvimento Urbano Inst. de Previdencia Municipal

*Antiga Secretaria Municipal do Trabalho




Sec. Mun. de Habitacao

Comp. de Proc. de Da
Municipio de Sao Pauldoos -
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Servico Funerario do
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Sec. Mun. do Verde e do
Meio Ambiente
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concluidos por Orgéo

i de 79,01%.

A média de concluidos por érgéo-fo

Comissio Municipal de Direitos Humanos | 0%

Ouvidoria Geral do Municipio de Sdo Paulo

S50 Paulo Turismo

Secretaria do Governo Municipal

Secretaria Executiva de Comunicagao
Secretaria Municipal da Cultura

Sec. Mun. da Pessoa com Def. & Mob. Reduzida
Secretaria Municipal da Saude

Sec. Mun. de Assist. € Desenvolvimento Social

Sec. Mun. de Coord. das Subprefeituras

Sec. Mun. de Des. Econdmico e do Trabalho

Secretaria Municipal de Desenvolvimento Urbano

Secretaria Municipal de Educagao

Sec. Mun. de Esportes, Lazer e Recreagao

Secretaria Municipal de Finangas

Instituto de Previdéncia Municipal
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Secretaria Municipal de Habitacdo [ | 75,64 %

Companhia Metr. de Habitagao de Sdo Paulo

Sec. Mun. de Infra Estrutura Urbana e Obra

Empresa Municipal de Urbanizacdo
Sec. Mun. de Mod, Gestao e Desburocratizacdo

Comp. de Proc. de Dados do Mun. de Sao Paulo

Secretaria Municipal de Participacao e Parceria

.

aria Municipal de Planejamento
Secretaria Municipal de Seguranca Urbana I R 77,78%
Secretaria Municipal de Servigos T e e e | 93,33%
Servigo Funerério do Municipio de Sdo Paulo - I | 73,95 %%
Sec. Mun.do Verde e do Meio Ambiente - | 72,0 1%
T e | 59,35%
e e T o5 550,

Secretaria Municipal dos Negocios Juridicos

Secretaria Municipal dos Transportes

Companhia de Engenharia de Trafego
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Atendimentos ‘
por Subprefeitura

Subprefeitura
Aricanduva/ana Formosa

Atendlmentos Su bprefeatu ra | Atendlmentos

zButanta

Campo Limpo }‘P'grelhelros

Capela do Socorro Penha

nCasa Verde/Cachoeirinha Perus

Cldade Ademar " Pinheiros

iC|dade Tiradentes - | fPlrltuba/Jaragua

'Ermelino Matarazzo ysmqntana/Tucuruvn

Freguesia do O/Brasilandia Santo Amaro
Sdo Mateus

LGualanases
Ipiranga
'Italm Paulista

m'-"\ -

Itaquera

Wmh_.* " e
0 -

'''''

Sao Miguel Paulista

o

la Mana/VuIa Guilherme

‘,g?anana
udente/Sapopemba

.....




Naturezas de Atendimento-
Subprefeitura Zona Norte

Jacana/ Tremembe

Pirituba/ Jaragua

Casa Verde/ Cachoeirinha Santana/ Tucuruvi
Freguesia/ Brasilandia Vila Maria/ Vila Guilherme

‘Relacao das trés primeiras naturezas . 3
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Campo Limpo

Capela do Socorro

Cldade Ademar




Ipiranga | ' Parelheiros

Jabaquara Santo Amaro

M'Boi Mirim Vila Mariana
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Subprefeituras - Zona Leste

Aricanduva/ Vila Formosa

Cidade Tiradentes

Ermelino Matarazzo




Guaianases

Itaim Paulista

¢
’

Itaquera

Mooca
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- Penha

Sao Mateus ;

Sio Miguel Paulista

Vila Prudente/ Sapopemba
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- Subprefeituras - Oeste

N
e RN

"

Pinheiros
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. Subprefeitura - Centro
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Concluidos
por Subprefeitura

A média de concluidos por subprefeitura foi de 80,16%.

Aricanduva/Vila Formosa —
| 1000/0

Butanta

Campo Limpo
Capela do Socorro
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Cidade Ademar

Cidade Tiradentes
Ermelino Matarazzo
Freguesia do O/Brasilandia
Guaianases

Ipiranga

Itaim Paulista

Itaquera

Jabaquara

Jacand/Tremembé I 7O, 1 0%
e T
Lapa | 76,66%

————
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182,61%
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coléquios

em 2009, a Ouvidoria Geral da Cidade
de Sao Paulo realizou Cinco .coléc’lui(.)s com o
objetivo de qualificar sua equipe .tecmca e pro-
iccussao de temas pertinentes ao co- ‘
tidiano, S€Ja de conhecimento técnico, procedi- | 5

mover a d

mentos ou de formagado geral, caso da reforma
ortografica.

,Reforma ortografica, com Katia Bastos,
professora de Lingua Portuguesa.

.0 Carnaval na cidade de Sao Paulo, com | Eminia Maricato, "
Nanci Frangiotti, assessora tecnica da Ouvi- acima, e Nanci
doria que defendeu o tema em seu mestrado Frangiotti
na USP (Universidade de Sao Paulo). ]
.Licenciamento de Imoveis, com Glaucia '
Craveiro de Almeida, da subprefeitura de Vila
Mariana.

«Questao urbana do ponto de vista do planejamento na area, com Erminia Maricato,
Livre Docente pela FAU-USP (Faculdade de Arquitetura e Urbanismo da Universidade de S3o
Paulo) e professora titular e presidente da Comissao de pesquisa da FAU-USP.

«Psiu — Programa do Siléncio Urbano, com Wanderley Pereira, diretor da Divis3o Técnica de
Fiscalizacdao do orgao.

Cursos realizados

Com o crescente numero de reclamagbes em Qualidade no atendimento a partir de 2008, a
Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo continuou a se dedicar ao tema no ano de 2009 ao realizar
eventos que possibilitaram a discussdo e reflexdo da questdo.

Y
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5 Conform'e 0s dados EStatisticosg
nicipal da Salde é 3 que conc

/
: €ntra
queixas. Dessa forma, foram -

Paulo Rocha, acima, e Carlos | & BEESSS T
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consultor e responséve;

pela Implantacgo do Poy.

. == . : , Patempo; “Ouvidoris
servicos de Saude” com Carlos Ferrara, ouvidor do Hospital Brigadeiro, e “A Ouvidoria ¢ s
’ entral da-

Salde na Cidade de Sao Paulo” com Mario Sérgio Mendes Cardoso, ouvidor da Secretaria Mynie
da Satde. O evento foi encerrado com dinamicas e conclusées, sob a coordenagao de Mari fmmpal
Sampaio, chefe de gabinete da Ouvidoria Geral, e Edna Volpi, chefe da assessoria técnica d umg -
ria Geral. - |  Olid |
Em novembro, a Ouvidoria Geral organizou juntamente com a ABO-SpP (Associacdo Brasilej
de Ouvidores/ Ombudsman Segao Sao Paulo) o Curso de Capacitacdo de Ouvidores da Secretarri:
Municipal da Saude. Com 35 participantes, o encontro abordou seis temas e foi encerrado com Uma
avaliacao.
Os temas foram:
«“Ouvidoria, cidadania e ética” com Maria Inés Fornazaro, ouvidora geral da cidade de S3o Paulo;
o"“Portaria 867/2008"” com Mario Sérgio Mendes Cardoso, ouvidor central da saude;

‘o

—— et e . e 3
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Usuario da Associagao Congregagao de Santa Catarina;
“protecdo e defesa dos usuarios de servicos puiblicos”
Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo e

*Negociagdo de conflitos” com Maria Lumena Sampaio, chefe de
Cidade de Sao Paulo.

com Paulo Henrique de Souza Rocha, da

gabinete da Ouvidoria Geral da

30 Encontro da Ouvidoria Geral da Cidade de S3o Paulo

A Ouvidoria Geral da Cidade de S&o Paulo realizou em 17 de

novembro o 3° Encontro com mais de 130 participantes. O evento
possibilitou refletir e, principalmente, discutir o tema Qualidade no
atendimento no Auditorio da Secretaria Municipal da Cultura, no Edi-
ficio Olido. .

A ouvidora geral Maria Inés Fornazaro abriu o encontro desta-

cando a importancia do tema no relacionamento com o cidad3o e o
usuario do setor publico. Ressqltou tam-

bém o respeito, um requisito basico para
atingir um atendimento de qualidade. O
primeiro painel foi a Apresentagao das
atividades da OGM (Ouvidoria Geral do
Municipio) com Maria Lumena Sampaio,
chefe de ga‘binete do orgao, que expla-
nou o embasamento legal da ouvidoria
publica, contextualizou a abrangénc(i;exao s
' VOCOU uma r r :
. OGMOn:eg:J?;Zp;;?n:Ipf: a abordagem técnica “Faca a diferenca no atendimento” com a consulto-
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Maraci Pattaro
e participantes
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ra Sandra Naime, que fez um apanhado histérico sobre 0 surgimento dos Servicos eg
tema, além do Codigo de Defesa do Consumidor. Ao final deste painel o conceito “atender” fo; "

L | IScu-
tido amplamente pelos participantes. SCu

A troca de experiéncias e de percepgoes dos participantes foi explorada na Oficin
sultora Maraci Pattaro. Na ocasido, houve simulagao de atendimento entre o Cidaddo/ usuario

~ ' 4 » . . P " e a

administracdes publicas e privadas numa dinamica que envolveu a todos. S

DECializados no

a da con-

Qualificacdo da equipe tecnica ’
Primar por um atendimento de qualidade e com isso manter a equipe capacitada

. . ’ ~ . . é uma
das diretrizes da Ouvidoria. O 6rgao enviou servidores para o Programa Inova Gestdo
: !

o A2 = 50 S Criad
pela Secretaria de Modernizagao, Gestao e Desburocratizagao por meio da Coordenadoria dz
Gestdo do Conhecimento e Capacitagao.

Os servidores de nivel estrategico da Ouvidoria participaram do “Curso para Gestores PUbli
cos com Enfase na Inovagéo”, de agosto a novembro, cumprindo uma carga horaria de 146 horas

O Programa Inova Gestao teve como resultado o desenvolvimento de 23 projetos. A
- Ouvidoria por meio de seus representantes- participou de dois: Parque Sustentave| — Modelo.de
Sustentabilidade para Cidade de Sao Paulo e Portal da Qualidade, sendo que o primeiro fo um

dos oito finalistas selecionados para analise final do prefeito Gilberto Kassab e do secretario
Rodrigo Garcia. |

- Participacao em eventos

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo esteve representada em diversos eventos no &ecorrer
do ano de 2009. Dentre eles, destaca-se a participacao no Seminario Internacional 200mbudsman
ocorrido em novembro, em Sao Paulo, promovido pela ABO (Associacao Brasileira de Ouvidores/Ombu-
dsman Nacional) e pelo Instituto Brasileiro Pré-Cidadania. Participantes brasileiros dos setores privadd e

publico — nas esferas municipal, estadual e federal — tiveram a oportunidade de trocar experiéncias com
profissionais da Suécia, Austria, Bermudas, Canada e dos Estados Unidos.
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ouvidoria como referéncia

A Ouvidoria Geral da Cidade de S&@o Paulo tem como MIiSsao aprimorar a qualidade dos

servigos prestados ao paullstano A populacao compreende 11 milhdes de PE€ssoas o0 que torna o
6rgdo uma referéncia a outras instituigoes. Dessa forma, é uma rotina gestores e administrado-

res visitarem O 6rgao para conhecer a estrutura e os procedimentos. Visitaram a Ouvidoria em
1009, entre outros:

.Técnicas da Fundagao para o Desenvolvimento da Educacdo (FDE), da Secretaria de Educagdo
do Estado de Sao Paulo;

.Ouvidor Nacional de Direitos da Cidadania da Assembleia Nacional da Hungria, Mate Szabo;
.Ouvidora do Metrd de Sao Paulo, Isabel Midori e

Ouvidor da Policia Civil do Estado de Sao Paulo, Luiz Gonzaga Dantas

ouvidoria da Guarda Civil Metropolitana
A ouvidora geral Maria Inés Fornazaro participou, em 18 de setembro, da cerimodnia de

assinatura da Portaria 390 da Secretaria Municipal de Seguranga Urbana, que instalou a Ouvido-
ria da Guarda Civil Metropolitana (GCM).

Administracao Interna
A Ouvidoria cumpriu o Decreto 50.395 (21/01) ao reavaliar os contratos e as licitaces de

Servicos, manutencdo e estrutura. Em margo, houve o congelamento do orgamento em 23,63%,

0 que ndo impediu o orgao de redimensionar as prioridades sem comprometer a qualidade dos

servicos e ainda realizar uma economia de 8,34%.

Os contratos revistos envolvem os servigos de postagem, copa, motofrete, impressao

4
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departamental, limpeza € manutencao da estr ~
’ utura fisica e de -
€quipamento
S.

O compromisso de manter um processo continuo de organizaca
ao € ree
struty
ra

O tri 3
tou, no 4° trimestre, na alteragao do contrato da operacionalizac3o d
a Central (¢
€ ate

A modificagao | jori |
c3o integra uma das prioridades da Agenda 2012 e sua implement Ndiment,
aGao te |

2010, trazendo beneficio ao cidaddo paulistano.
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0 Exercicio da Cidadania e a Formag&o do Conhecimento

v0 conhecimento nunca e reflexo ou espelho da realidade. O conhecimento € sempre uma tra-
ducio, seguida de uma reconstrucao.” (Edgar Morin)t

Ao buscar o atendimento na Ouvidoria Geral seja na forma da reclamacdo, elogio ou
sugestao, O municipe exerce 0 seu papel como cidad3o que busca a melhora da prestacdo do

3 servico publico. No papel de interlocutor entre o orgao da prefeitura e o morador da cidade, ao
receber essa solicitagao surge um novo conhecimento da realidade. ‘

O morador e usuario de uma cidade como S30 Paulo demanda uma grande diversidade

’

de servigos € por vezes € necessario que haja a manifestacdo em relacao aos mesmos para a
sua solucdo e aprimoramento. Dessa forma, ao reveld-las diante da administracao publica, o

municipe ndo so busca resolver um problema pontual, mas também melhora a qualidade de vida
em sociedade. ‘

Assim, torna-se indiscutivel a necessidade da consciéncia dos agentes publicos que a
dignidade nata de todo cidadao deve ser respeitada. Dessa forma, o municipe deve ser ouvido
e a busca de solugoes para as suas demandas € prioridade eminente. |

Ao fecharmos o relatdrio anual de 2009, verificamos que, justamente, a natureza mais
reclamada com relagao aos varios o6rgaos da administragdo pulblica municipal foi a qualidade no
atendimento.

Esse fato nos leva a refletir, elaborar e compartilhar agées com &nimo renovado, espe-
cialmente, quando se identifica 0 necessario investimento na transmissio de conhecimentos por
meio de cursos e treinamentos que visam qualificar o atendimento dirigido ao municipe.

E nesse contexto a Ouvidoria Geral também investe em capacitagao, seja de seu corpo
técnico ou aquela oferecida a servidores de outros 6rgaos municipais, buscando agregar mais
conhecimento para a construgao de uma nova realidade e a consolidacdo do exercicio de cida-
8 dania.

! Morin, Edgar. Os setes saberes necessarios a educacéo do futuro.
Consulta site www.edgarmorin.org.br
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