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A Ouvidoria Geral da Cidade de Sdo Paulo divulga o relatério de atendimento do segundo trimestre de
2009, cujos dados representam o exercicio da cidadania pelos paulistanos por meio das reclamagGes, sugestoes
e elogios. Foram 4.196 manifestagdes nos meses de abril, maio e junho, sendo a maioria relacionada a manu-
tencao da cidade.

O relatério do segundo trimestre de 2009 apresenta dado novo. Pela primeira vez, em cinco anos, a
natureza mais reclamada deixa de ser a iluminagdo publica e passa a ser Qualidade no atendimento, que abrange
tanto as secretarias quanto as subprefeituras. Para a Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo, tal quadro tem
sua importancia principalmente por ser resultado de um trabalho iniciado ha trés anos com a ferramenta Agenda
Propositiva.

Implantada em 2006, a Agenda Propositiva consiste na aproximacdo da Ouvidoria com os drgdos mais
reclamados. Em reunides periddicas, a Ouvidoria apresenta ao érgao os anseios dos paulistanos em busca de
solugdes, estudando possibilidades de melhor atender ao cidaddo, além de garantir uma prestagao de servigo de
qualidade. Hoje, integram a Agenda Propositiva: Ilume, PSIU — Programa do Siléncio Urbano, Secretaria Munici-
pal da Saude, Secretaria Municipal da Assisténcia Social e SPTrans.

O aumento da natureza Qualidade no Atendimento preocupa a Ouvidoria pois o cidadado paulistano tem
direito a um atendimento de qualidade. Por essa razdo foi instituida uma Agenda Propositiva junto a Secretaria
Municipal da Saude, que lidera o ranking dessa natureza.

Elogios e sugestbes representam 2% das estatisticas totais da Ouvidoria, que ressalta a importancia
da cultura da participacdo. No segundo trimestre de 2009, a Ouvidoria registrou grande nimero de sugestoes
para melhoria no transporte publico. Sugerir € ir além da individualidade e pensar na coletividade. Tal exercicio
propicia a construgao de uma cidade melhor para se viver e a pratica da cidadania.

Maria Inés Fornazaro
Ouvidora Geral da Cidade de Sao Paulo

Maria Lumena Balaben Sampaio
Chefe de Gabinete da Ouvidoria

Sao Paulo, julho de 2009
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Comunicacao

O site da Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo teve 17.654 acessos no segundo trimestre de
2009, sendo 4.907 em abril; 6.178 em maio e 6.569 em junho. Ou seja, uma média didria de 223 acessos
em abril; 247 em maio e 312 em junho.

Os temas mais procurados pelos municipes sao as orientagdes relacionadas a servigos como

Poda de Arvore e Bilhete Unico Escolar. Do contelido institucional, os mais acessados foram “Quando
procurar a Ouvidoria” e “Organizagao da Ouvidoria”.

Acessos ao site da Ouvidoria média por dia
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Metodologia

Os dados apresentados tém origem em um banco gerado por sistema proprio, no qual
a entrada e a saida de informacGes sao constantes. Portanto, para a composicdo do relatério é
realizado um corte de tempo que compreende o periodo de 1° de abril a 30 de junho de 2009.

Dessa forma, qualquer acdo realizada posteriormente ndo estara refletida nesse relatorio.
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Midia de entrada

2,76% 1,10% 0,48%

5,72% \ //

81,15%

No segundo trimestre de 2009, a
Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo registrou
4.196 protocolos. O principal meio utilizado foi o
telefone com 81% (3.405 demandas); seguido
por fax com 8,7% (369); pessoalmente com
5,7% (240); por carta com 2,7% (116) e outros
— entre oficio e e-mail que juntos reinem 66

protocolos, ou seja, menos de 2% do total.

Telefone: 3.405

Fax: 369

Pessoalmente: 240

Carta: 116

Oficio: 46

E-mail:20

Total de Atendimentos: 4.196

No mesmo periodo do ano passado, o meio
mais utilizado foi o telefone, com 86,9%, seguido por
fax com 6% e carta por 3,3%. A Ouvidoria dispde de um

numero gratuito 0800 para atender aos paulistanos.

No comparativo das estatisticas em relagao ao
segundo trimestre de 2008, houve uma queda de -

8,2%, quando havia 4.571 protocolos.
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Comparativo por trimestre

29 Trimestre 29 Trimestre
2009 2008

N/A % N/A %
Qualidade no Atendimento 717 17,09 718 15,71
Iluminagao Publica 571 13,61 1226 26,82
Jardinagem 414 9,87 189 4,13
Saude 346 8,25 498 10,89
Transporte Publico 213 5,08 71 1,55
Buraco em Via Publica 209 4,98 158 3,46
Perturbacao do Siléncio 159 3,79 142 3,11

1226 ® 2° Trimestre 2009

29 Trimestre 2008
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A estatistica do segundo trimestre de 2009 apresenta uma mudanca no posicionamen-
to do ranking. Pela primeira vez a natureza iluminacao publica deixa de ser a mais reclamada,
passando a ser Qualidade no atendimento. Ou seja, Qualidade no atendimento possui 25% a
mais reclamacoes que iluminacao publica.

Qualidade no atendimento, com 717 reclamacoes, teve um aumento de 31% em
relacao ao primeiro trimestre de 2009, quando havia 549 protocolos. As estatisticas, no en-
tanto, apresentaram uma variacdo pequena na evolucao més a més: 254 em abril; 232 em
maio e 231 em junho. A natureza abrange secretarias e subprefeituras, sendo, respectiva-
mente 659 e 58 reclamacoes. A Secretaria Municipal da Saude é a que reline o maior niUmero
de protocolos com 359 reclamagoes, seguida pela Secretaria Municipal de Coordenagao das
Subprefeituras (58); pela SP Trans (56) e pela Secretaria Municipal de Participacao e Parceria
(45). Ja em relacao ao mesmo periodo do ano passado, a natureza se mostrou estavel quan-
do havia 718 reclamacgoes.

A iluminacgao publica ocupa a segunda posicao no ranking com 571 protocolos. Em
relacdo ao primeiro trimestre, houve uma queda de -32%, quando havia 843 reclamacgoes.
No més a més, no entanto, os numeros apresentam um aumento gradativo, sendo 146 em
abril; 177 em maio e 248 em junho. No comparativo com o mesmo periodo do ano passado, a
natureza apresentou uma queda, pois havia 1.226 registros, ou seja, um decréscimo superior
a 50%.

Jardinagem ¢ a terceira natureza mais reclamada na Ouvidoria com 414 queixas.
Em relacao ao trimestre anterior, houve um aumento de 23%, quando havia 337 registros.
Em abril, a natureza tinha 137 protocolos; em maio, 149 e em junho, 128. A Jardinagem é a
natureza que abrange servigos de manutencao como a poda de arvore; capinagao; neutraliza-

Al
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¢do de raiz de arvores, entre outros. Em relacdo ao mesmo periodo do ano passado, a natureza
apresentou um aumento de mais de 100%, pois havia 189 reclamacoes.

A natureza Saude ocupa a quarta colocacdo no ranking com 346 protocolos, 17% a
mais que o trimestre anterior, quando havia 295 reclamacdes. Na evolucao do més a més, Saude
se mostrou relativamente estavel com: abril (132); maio (102) e junho (112). Por outro lado
apresentou uma queda no numero de reclamacdes no comparativo do mesmo periodo do ano
passado, quando havia 498 queixas.

Transporte Publico estd em quinto lugar no ranking com 213 protocolos, 42% a mais
que o trimestre anterior e quase 200% a mais no comparativo entre 0 mesmo periodo do ano
passado. No primeiro trimestre foram 150 queixas enquanto no segundo trimestre de 2008 havia
71. Por més, as reclamacdes foram: abril (64); maio (84) e junho (65).

Buraco em via publica ocupa a sexta colocacao no ranking com 209 reclamacodes,
uma queda de -21% em relagdo ao primeiro trimestre de 2009, quando havia 265 registros. Os
numeros més a més mostraram uma oscilagdo: abril (66); maio (60) e junho (83). Em relagdo ao
mesmo periodo do ano passado, houve um aumento, uma vez que havia 158 protocolos.

Perturbacao do Siléncio (PSIU — Programa do Siléncio Urbano) ocupa a sétima po-
sicao no ranking com 159 reclamagdes, uma queda de -4% em relagao ao trimestre anterior,
quando havia 165 protocolos. As estatisticas més a més mostram um aumento gradativo: abril
(46); maio (54) e junho (59). Em relacdo ao mesmo periodo do ano passado, a natureza apre-
sentou um aumento pequeno de 17 reclamagoes. Havia 142 queixas.




Sugestoes e Elogios

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo recebeu, no 2° trimestre de 2009, 38 sugestOes
e 56 elogios, das 4.196 manifestagdes. Apesar da proporgao pequena, pouco mais de 2% em rela-
¢ao ao total, a Ouvidoria entende que os protocolos dessa especificidade tém grande representacao.

Areclamacdo € uma manifestacao legitima do cidadao, que incomoda o paulistano frente a um ser-
vico. A preocupacao, no entanto, tem origemindividual. Ja nos casos de elogio e sugestdes, o municipe tem
comofocoacoletividade, alémdeseinserirnoespacopublicodacidadeeparticipardaadministracdopublica.
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Atendimentos por Orgdo

Orgao Total
Secretaria Municipal da Saude 939
Secretaria Municipal de Servigos 604
Sdo Paulo Transportes S/A 276
Secretaria Municipal de Educacao 256
Secretaria Municipal de Coordenacao das Subprefeituras 163
Companhia de Engenharia de Trafego 89
Secretaria Municipal do Verde e do Meio Ambiente 78
Secretaria Municipal de Finangas 61
Secretaria Municipal de Participacdo e Parceria 51
Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social 46
Secretaria Municipal de Modernizacdo, Gestao e Desburocratizagdo 27
Secretaria Executiva de Comunicacao 22

Ouvidoria Geral do Municipio de S3o Paulo 21
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Companhia Metropolitana de Habitacdo de Sao Paulo
Secretaria do Governo Municipal

Secretaria Municipal de Habitacao

Secretaria Municipal dos Transportes

Secretaria Municipal da Cultura

Secretaria Municipal de Esportes, Lazer e Recreacdo
Secretaria Municipal dos Negdcios Juridicos

Servigo Funerario do Municipio de Sdo Paulo
Secretaria Municipal de Infra Estrutura Urbana e Obras
Secretaria Municipal do Trabalho

Supervisao Geral de Abastecimento

Secretaria Especial de Direitos Humanos

Hospital do Servidor Publico Municipal

Sao Paulo Turismo S/A

Secretaria Municipal de Desenvolvimento Urbano
Secretaria Municipal de Planejamento

Secretaria Municipal de Seguranca Urbana

Total 2.737
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Naturezas de atendimento*
Orgios

Sec. Mun. da Saude

Qualidade no Atendimento 359
Saude 345
Animais 147
Companhia de
Sec. Mun. de Servicos Engenharia de Trafego
Iluminacdo Publica 571 Transito 69
Limpeza Publica / Lixo 21 Qualidade no Atendimento 6
Qualidade no Atendimento 7 Sugestdo 3
290 Paulo ,Tr'ansportes S/A \Slgﬁélglglgodleleio Ambiente
Transporte Publico 204 . -
Qualidade no Atendimento 56 Qual.ldNade ol ctimcato =
Sugestio 9 Poluicao 22
Impostos e taxas 15
Sec. Mun. de Coordenacao )
das Subprefeituras Sec. Mun. de Financas
Perturbacdo do Siléncio 155 Qualidade no Atendimento 29
Comércio Irregular 4 Impostos e Taxas 22
Sugest&o 2 Elogio 4

*Relacdo das trés primeiras naturezas



Sec. Mun. de Participacao

e Parceria Secretaria Executiva

Qualidade no Atendimento 45 de Comunicacao

Elogio 2 Qualidade no Atendimento 21

Assuntos Diversos 2 Sugest&o 1

Sec. Mun. de Assisténcia e .

Desenvolvimento Social dog‘é'gg'gglﬁgral do Mun.

Qualidade no Atendimento 22 Elogio 2

Programa Social 15

Albzr e 4 Assuntos Diversos 5
g Qualidade no Atendimento 5

Sec. Mun. de Moderni;agép, . )

Gestao e Desburocratizacao I(_3|0ll1)‘l_panNhIadM(::e;tNro%ol|t|ana de

Qualidade no Atendimento 15 a If:a:ao Ae da_m aulo B

Assuntos Diversos 7 Gl .a S el

Outras Dendncias de 4 Ml epkr

Irregularidade Grave Infragao Disciplinar
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Sec. Mun. de Esportes,
Lazer e Recreacao

Sec. do Governo Municipal Clubes/CDMs 4
Guarda Civil Metropolitana 5 Qualidade no Atendimento
Qualidade no Atendimento 4 Infragdo Disciplinar 1
Infragao Disciplinar 2 Sec. Mun. dos
Negocios Juridicos
Sec. Mun. de Habitacao Qualidade no Atendimento
Assuntos Diversos 6 Elogio
Qualidade no Atendimento 3 Impostos e taxas
Seguranca em Edificagdes 3
Servigo Funerario do
Sec. Mun. dos Transportes Municipio de Sao Paulo
Qualidade no Atendimento 6 Qual_idade 0 AT
Infragao Disciplinar 3 Elogio
Sugestdo 1 Infragao Disciplinar
Sec. Mun. de Infra-Estrutura
Sec. Mun. da Cultura Urbana e Obras
Qualidade no Atendimento 4 Corregos
Assuntos Diversos 2 Buraco em Via Publica
Cultura 1 Assuntos Diversos




Sec. Mun. do Trabalho
Qualidade no Atendimento

Programa Social 1 Sao Paulo Turismo S/A
Assuntos Diversos 1
Supervisao Geral
de Abastecimento Sec. Mun. de
Qualidade no Atendimento 2 Desenvolvimento Urbano
Assuntos Diversos 1 Qualidade no Atendimento 1
Sec. Mun. de Sec. Mun. de Planejamento
Direitos Humanos Assuntos Diversos 1
Assuntos Diversos
Qualidade no Atendimento 1 Sec. Mun. de
Segurancga Urbana

Hospital do Servidor
Publico Municipal

Qualidade no Atendimento 2

Outras Denuncias de 1
Irregularidade Grave
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Atendi
POr su re eliuru

Subprefeitura Atendimentos Subprefeitura Atendimentos
Butanta 93 Santo Amaro 38
Santana/ Tucuruvi 92 Vila Prudente/ Sapopemba 33
Modca 91 Cidade Ademar 32
Lapa 89 Jacand/ Tremembé 31
Itaquera 83 Aricanduva/ Vila Formosa 30
Ipiranga 81 Freguesia do O/ Brasilandia 30
Vila Mariana 78 Jabaquara 25
Se 66 S&o0 Mateus 25
Pirituba/ Jaragua 66 S3o Miguel Paulista 25
Penha 62 Vila Maria/ Vila Guilherme 23
Pinheiros 62 Ermelino Matarazzo 20
Campo Limpo 59 Guaianases 14
M “Boi Mirim 54 Perus 12
Capela do Socorro 45 Cidade Tiradentes 8
Itaim Paulista 43 Parelheiros 8

Casa Verde/ Cachoeirinha 41 Total 1.459
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Naturezas de Atendimento*
Subprefeitura - Zona Norte

Jacana/ Tremembé

Buraco em Via Publica 14
Limpeza Publica/ Lixo 3
Bueiros/galerias agua pluvial 2
Perus

Infragao Disciplinar 2
Jardinagem 2
Limpeza em Terreno Particular 2

Pirituba/ Jaragua

Buraco em Via Publica 29

Jardinagem 11

Passeio Publico 5
Casa Verde/ Cachoeirinha Santana/ Tucuruvi
Buraco em Via Publica 8 Buraco em Via Publica 34
Jardinagem 8 Jardinagem 17
Pavimentagao 6 Comércio Irregular 12
Freguesia do O/ Brasilandia Vila Maria/ Vila Guilherme
Buraco em Via Publica 9 Comeércio Irregular 4

N

Comércio Irregular 4 Jardinagem
Limpeza Publica/ Lixo Construgao Irregular

w
w

*Relacdo das trés primeiras naturezas
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Subprefeituras - Zona Sul

Campo Limpo

Jardinagem 20
Limpeza Publica/ Lixo 8
Buraco em Via Publica 6

Capela do Socorro

Jardinagem 11
Limpeza Publica/ Lixo 10
Pavimentacao 4

Cidade Ademar

Jardinagem 7
Comércio Irregular
Buraco em Via Publica 4

(03]




Ipiranga Parelheiros

Jardinagem 30 Infracao Disciplinar 3
Bueiros/galerias agua pluvial 7 Pavimentagao

Buraco em Via Publica 7 Buraco em Via Publica 1
Jabaquara Santo Amaro

Jardinagem 10 Jardinagem 16
Buraco em Via Publica 4 Comércio Irregular 6
Camel6s e Ambulantes 3 Construcao Irregular 3
M’Boi Mirim Vila Mariana

Buraco em Via Publica 16 Jardinagem 33
Jardinagem 14 Comeércio Irregular 9

Limpeza Publica/ Lixo 5 Construgao Irregular 5
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Subprefeituras - Zona Leste

Aricanduva/ Vila Formosa

Comércio Irregular 12
Construgao Irregular 4
Jardinagem 4

Cidade Tiradentes
Infragao Disciplinar
Comércio Irregular
Construgao Irregular

Ermelino Matarazzo

Jardinagem 7
Buraco em Via Publica 4
Bueiros/galerias agua pluvial 2




Guaianases Penha

Limpeza Publica/ Lixo 4 Jardinagem 41
Bueiros/galerias agua pluvial 2 Buraco em Via Publica 5
Buraco em Via Publica 2 Limpeza Publica/ Lixo 4
Itaim Paulista S3o Mateus

Jardinagem 12 Comércio Irregular 3
Limpeza Pl:lbﬁca/ Lixo 8 Jardinagem 3
Bueiros/galerias agua pluvial 6 Infracdo Disciplinar 2
Itaquera Sao Miguel Paulista

Buraco em Via Publica 18 Comércio Irregular 4
Limpeza Publica/ Lixo 14 Passeio Publico 3
Jardinagem 10 Praca Publica 3
Mooéca Vila Prudente/ Sapopemba
Jardinagem 25 Buraco em Via Publica 5
Buraco em Via Publica 16 Jardinagem 5

Construgao Irregular 13 Limpeza Publica/ Lixo 4
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Subprefeituras - Oeste

Butanta

Jardinagem 34
Buraco em Via Publica 12
Comércio Irregular 12
Lapa

Jardinagem 49
Construgao Irregular 6
Limpeza em Terreno Particular 5
Pinheiros

Jardinagem 26
Comércio Irregular 8

Buraco em Via Publica 5




Subprefeitura - Centro
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Aperfeicoamento
Técnico e Gestao
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Coldquios

A Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo realizou no segundo
trimestre de 2009 o coléquio sobre a questdao urbana do ponto de
vista do planejamento na area com a professora Erminia Maricato.
Livre Docente pela FAU (Faculdade de Arquitetura e Urbanismo) da
USP (Universidade de Sao Paulo) e professora titular e presidente da
Comissao de Pesquisa da FAU-USP.

Professora Erminia Maricato

Referéncia

A Ouvidoria Geral recebeu representantes da municipalidade, o atual Corregedor Geral da Ci-
dade de Sao Paulo, Dr. Olheno Ricardo de Souza Scucuglia, procurador do Ministério Publico de Sao
Paulo e que tomou posse em junho de 2009. O Sr. Corregedor esteve por dois momentos e em uma
delas acompanhado de sua equipe de trabalho. Houve troca de informagdes quanto ao funcionamento
da Ouvidoria e da Corregedoria.

No segundo trimestre de 2009, a Ouvidoria recebeu também as técnicas da Fundacao para
o Desenvolvimento da Educacao (FDE), ligada a Secretaria de Educagcao do Estado de Sao Paulo. O
orgao pretende montar uma ouvidoria e para tanto vieram conhecer e observar a Ouvidoria Geral da
Cidade de Sao Paulo como referéncia.
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Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo
Avenida S3o Joao, 473 - 16° andar
Centro - Sdo Paulo - SP

CEP: 01035-000

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

Informagdes a imprensa: 3334-7122




