S = 74 CAMARA MUNICIPAL DE i i
B2 2 s Ouvidoria

A E ~' (amara Municipal de Sdo Paulo

Relatorio Mensal-DEZEMBRO 2016

Balanco Anual 2016

Ouvidoria

E ~ (@mara Municipal de Sdo Paulo

Viaduto Jacarei, 100 - Bela Vista - Sao Paulo - SP
CEP 01319-900 - Telefone (PABX): 3396-4000

http://www.camara.sp.gov.br


http://www.camara.sp.gov.br/

; CAI!I'ARAMUNICIPALDE I i
oY e 2E Ouvidoria

(@mara Municipal de Sdo Paulo

DEZEMBRO 2016

Mesa Diretora
Antonio Donato

Presidente da Camara Municipal de S&o Paulo

Milton Leite

1° Vice Presidente

Edir Sales

2° Vice Presidente

Adolfo Quintas

1° Secretario

Adilson Amadeu

2° Secretario

George Hato
1° Suplente
Eduardo Tuma

2° Suplente

Dalton Silvano

Corregedor Geral

Viaduto Jacarei, 100 - Bela Vista - Sao Paulo - SP
CEP 01319-900 - Telefone (PABX): 3396-4000

http://www.camara.sp.gov.br


http://www.camara.sp.gov.br/

k CAI!I.ARAMUNICIPALDE I i
s o 2E Ouvidoria

(@mara Municipal de Sdo Paulo

DEZEMBRO 2016

OUVIDORIA
Jodo Claudio Silva de Quintal

Ouvidor do Parlamento

Wilson Roberto Thomazini

Ouvidor Adjunto do Parlamento

Equipe Técnica
Daiane Fernandes do Vale
Eliete Andreoli Padovani
Fatima Fungaro
Ronaldo Prado Farias

Wilson Roberto Santos

Estagiéarios
Alan Gabriel Teixeira (Gestédo de Politicas Publicas)
Caroline Alves Trindade (Servigo Social)
Cintia Kelly Sena da Silva (Psicologia)
Fernanda da Silva Santos (Jornalismo)
Jéssica Pereira dos Santos (Direito) Jéssica
Barbagallo Camara (Servigo Social) Juliana
Aparecida Bispo Inacio (Psicologia) Luis
Phelipe Silva Lopes (Direito)
Lucas Brito dos Santos (Direito)
Mayara de Oliveira Brito (Jornalismo)
Maiara Santos de Oliveira (Servigo Social)

Rodolfo Coimbra Luciano (Direito)

Viaduto Jacarei, 100 - Bela Vista - Sao Paulo - SP
CEP 01319-900 - Telefone (PABX): 3396-4000

http://www.camara.sp.gov.br


http://www.camara.sp.gov.br/
http://wss/Ouvidoria/_layouts/userdisp.aspx?ID=2312
http://wss/Ouvidoria/_layouts/userdisp.aspx?ID=2312

b oS PAULO Ouvidoria

(dmara Municipal de Sdo Paulo '
Sumario

O N o] (=TT =] o] = Tot= o TR 5
2. Apresentacao de dAdOS ...........uuuuuuuuuuuiiiiiiiiiii e 6
2.1. Caracterizacao do Atendimento ao Cidadao (Presencial).........cccccceeveeeee. 6
2.2. CaracterizaCao geral.......ccoooieeiiiiiiiiiiie e 7
3. Manifestacdes do Atendimento da Ouvidoria..........cccceeeevveveiiiiiiiiieeeeeeeeenn, 11
3.1. Assuntos pertinentes a Prefeitura............coovvvvviiiiii e, 12
3.2. Manifestacdes referentes a Leis e Projetos de Lei (PLS) ......cccoeeeeveeenee 12
3.3. Propostas de criacdo de Projetos de Lei (PLS) ....coooveeevvvviiiiiiiiiiieeeeeeeenn, 13
3.4. Manifestactes referentes aos setores internos da Camara de
[V (1= To (0] 13
3.5 Boletim mensal as Comissdes Tematicas da CMSP............ccccccvvvvnnnnnns 16
4. Situacao das Demandas..........coovviiiiiiiiiiiiiiiiee e 17
4.1 Relagdo de protocolos pendentes..........ccuvvvviiveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee 18
5. BalanGo ANUAL ..o 19
5.1 Apresentacdo dos dados de 2016..........ccevvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeee 19
5.2 Ouvidoria iNtersetorial. ..........ccovvieuiiiiiiie e 25
5.3 Comparativo anual 2011 -2015........cccoeiiiiiiiiiiiiicie e e 27
6. Atendimento da OUVIAOIIA. .........uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiieeennnaes 31
6.1 Modalidade Atendimento ao Cidad80 ...........ccoevvvvieiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeee 31
6.2 Modalidade Atendimento da OuVIdOria .........coevvvviiiiiiiiiiiiiiiieeieeieeeeeeeee 32
7.Canais de Comunicagao da OUVIAOIIA. .........uuuuummmuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiaaees 33
A T o (=75 T - | SRR 33
A = 1= 1] 1o o LSRRI 33
4 T I =1 1= {0 o R STPSR 33
7.4, COIESPONUENCIA......cevviuiie e e e e e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeeenas 33
7.5 WhHAISAPP ..o 33
8. Atendimento e Equipe OUVIAONIA ........oooveeeiieieeeeeeeeeee 34
B.L SAC ... e e e as 34
8.2 INfOrmMagOEs GEIaIS.........cceiiiiiiiiiiiiiiiieee e 34
8.3 Atividades da Ouvidoria do Parlamento.............cccoviiiiiiiiiiiiiiiiiieee, 34

Viaduto Jacarei, 100 - Bela Vista - Sao Paulo - SP
CEP 01319-900 - Telefone (PABX): 3396-4000

http://www.camara.sp.gov.br


http://www.camara.sp.gov.br/

1. Apresentacdo

A Ouvidoria da Camara Municipal de Sdo Paulo, instituida pela Lei
15.507/11, possui em sua incumbente missao ser a porta de entrada para o
didlogo entre os municipes e seus vereadores recepcionando, por meio de
seus canais, manifestagbes dos cidaddos e assim colaborando para a
transparéncia das acoes e para a formacgéao de uma cultura que respeite os
Direitos Humanos, promova a Cidadania e a Democracia Participativa.

A Ouvidoria é, assim, o canal para o envio de denuncias, criticas, elogios e
sugestbes ao Parlamento assim como busca atender as solicitacbes de
informacdes dos cidaddos. Este relatério busca informar o trabalho

realizado por esta Ouvidoria assim como fomentar a transparéncia publica.
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Apresentacdo de dados

Foram registradas na Ouvidoria do Parlamento da Camara Municipal 661
manifestagdes no periodo de 1 a 21 de DEZEMBRO de 2016, das quais 82%
ocorreram junto ao nosso atendimento Presencial, que viabiliza o contato direto

entre o municipe e os agentes de atendimento.

2.1. Caracterizacdo do Atendimento ao Cidadéao (Presencial)

Nos atendimentos presenciais € comum a procura, por parte dos cidadaos, de
esclarecimentos e informacdes que os auxiliem na solucdo de problemas
judiciais, tratamento odontologico, ajuda para tratamentos de saude, auxilio
para compra de passagens, doacdo de utensilios, vagas de empregos e

procura por vagas em albergues.

Quadro 1 - Destaques da Ouvidoria Presencial

Impressbes Distribuic&o de Pesqmsas Informacdes Assisténcia
exemplares/outros
Gerais P Sltes Gerais Social

Agenda Setores
de eventos Informativos Inscri¢bes/ da Relato

da CMSP Disilai Informai()es Casa iessoal

Localizacéo de

- Programas funcionarios da Vaga em
- Sociais CMSP alberiue
Acesso a )
email -

Viaduto Jacarei, 100 - Bela Vista - Sao Paulo - SP
CEP 01319-900 - Telefone (PABX): 3396-4000

http://www.camara.sp.gov.br

7 CAMARA MUNICIPAL DE . .
T oo 38 Quvidoria

0

=


http://www.camara.sp.gov.br/

CAMARA MUNICIPAL DE O UVi d O ri a
SAO PAULO E (amara Municipal de Sdo Paulo |

Tabela 1 - Canal de atendimento DEZEMBRO

2.1. Caracterizacéo geral

Tipo de
Atendimento Quant.
Pessoal 542
Telefénico 24
E-mail 9
Carta 0
Formulario 82
Portal
Whatsapp 4
Total 661

Gréafico 1 - Canal de atendimento DEZEMBRO

H Presencial B Formulario Portal
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B Email M Carta
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Grafico 2 — Canal de atendimento por género DEZEMBRO |

B Homens ® Mulheres

287

Presencial  Telefénico E-mail Fomuldrio  Whatsapp Carta
Portal

Gréfico 3 — Distribuicdo das manifestacbes da PMSP pela localidade
DEZEMBRO

Centro Norte Sul Leste Oeste
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Tabela 2 - Tipo de Manifestacdo DEZEMBRO l

Solicitacdo de informagéo 156
Solicitacdo de providéncia (inclui impressdes de listas, pautas de reunifes, agenda de

eventos da Casa) 331
Denuncia 1

Elogio 13

Critica 59
Reclamacao 22
Sugestao 5

Relato pessoal 36
Manifestacao livre 38

Total 661

Gréfico 4 - Tipo de manifestacio DEZEMBRO

M Solicitagdo de informagdo M Solicitacdo de providéncia
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Grafico 5 - Distribuicdo do tipo de manifestacéo por género DEZEMBRO E
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3. Manifestagbdes do Atendimento da ‘_
Ouvidoria

Das 661 manifestacdes registradas no més de dezembro de 2016, 175 foram
relativas a demandas externas e 486 a demandas internas, com destaque para:

3.1. Assuntos pertinentes a Prefeitura

e Municipe solicita recapeamento da Rua Guaiana na Regido do
Ipiranga.

e Municipe solicita recapeamento da Avenida Padre Arlindo Vieira na
Regido do Ipiranga.

e Municipe reclama de atendimento do AMA Especialidades do Bairro do
Capéao Redondo.

e Municipe reclama do Abrigo Il Casa de Simedao localizado no Bairro do
Bras. Segundo ele o local possui quatro andares e um dos elevadores
estd com defeito ha quase trés meses, sem previsdo de conserto.

Relata também que tem dificuldades para subir até o 4° andar pelas
escadas, assim como 0s outros conviventes do local.

e Municipe reclama dos critérios para doacdo de roupas do Abrigo
Centro Salesiano Dom Bosco.

e Municipe reclama que est4 com rachaduras nas paredes da sua casa
causadas por uma obra realizada por seu vizinho. Relata que foi feito o
pedido de fiscalizagao junto a Subprefeitura do Ipiranga, alega que néo
houve fiscalizacdo e a obra continua avancando normalmente, sem que
o pedido de alvara para a construcdo tenha sido analisado e aprovado
pela PMSP.

e Municipe reclama do atendimento do Centro de Atencéo
Psicossocial Alcool e Drogas (CAPSAD) localizado no Bairro da
Mooca.

e Municipe reclama do barulho gerado pelos bares localizados na
esquina da Rua Dr. Gabriel Piza com a rua Dr. Zuquim, no Bairro de
Santana.
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3.2. Manifestacdes referentes a Leis e Projetos de Lei (PLS) @

e Municipe solicita informacdes sobre a votagdo do PL. 220/2014, que
dispbe sobre a exploracdo de publicidade em bancas de jornal e
revistas na Cidade de S&o Paulo e d& outras providéncias.

e Municipe solicita informacdo sobre a possibilidade de Emenda e
Substitutivo para o Projeto da Lei do Orcamento de 2017. Municipe
solicita informacéo sobre o Projeto de Lei que dispde sobre a criacao,
no Quadro do Magistério Municipal, do Quadro dos Profissionais de
Educacao.

e Municipe solicita informacéo do PL. n® 574/2016.

e Municipe solicita informacdo sobre a atual Legislacdo da Lei do
Siléncio.

e Municipe solicita a descricdo da Lei que justifica o nome de
logradouros publicos.

e Foram registradas 52 manifestacdes criticando o projeto que aumenta
o salario dos vereadores.

3.3. Propostas de criacao de Projetos de Lei (PLS)

e Municipe sugere a criacdo de leis severas contra pichacdes.

e Municipe sugere Projeto de Lei que obrigue todos os responsaveis por
ambientes de uso coletivo privado, onde é proibido por lei o consumo
de cigarros, cigarrilhas, charutos, cachimbos ou qualquer outro similar,
derivado ou néo do tabaco, instalar nos espacos ao ar livre ou defronte
a eles recipientes para recolhimento dos residuos desses produtos.

3.4. Manifestacdes referentes aos setores internos da Camara
de Vereadores

e Municipes solicitam localizar respectivos vereadores, ex-vereadores,
funcionarios, estagiarios e setores da Casa.

e Municipes solicitam  informagbes sobre  Sessdes
Plenarias (Horarios/Dias/Localizacéo).

e Municipes solicitam informagBes sobre Eventos, Cursos, Reunides e
Palestras realizados na Casa (Secretaria de Assisténcia Social; Grande
Conselho do Idoso; Atividades para 32 Idade; Audiéncias Publicas e
outros).

e Municipe solicitam lista atualizada dos vereadores da CMSP.

¢ Municipe solicita informacdes sobre vagas de emprego/estagios na
CMSP.
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e Municipes solicitam exemplares do Estatuto do ldoso e da Revista «
Apartes.

¢ Municipe elogia o atendimento prestado pela Ouvidoria do Parlamento.

e Municipe sugere fim da frota de veiculos que servem a Camara.

e Municipal, reducédo do nimero de assessores, reducdo do que chama
de mordomias e reducao nos salarios.

e Municipe solicita informacgfes da composicéo e criacdo da Ouvidoria.

e Municipe procura carteira perdida dentro do prédio da Camara. Alega
gue esteve na Casa no dia 19/12/2016 (no espaco Wi Fi livre) e talvez
a tenha perdido no local.

e Municipe solicita autorizacdo para realizar filmagens e fotos nas
dependéncias da Casa.

e Municipe solicita valor do salario-esposa concedido aos servidores da
Céamara.
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Grafico 6 — Demandas pertinentes a Camara «
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3.5 Boletim mensal as comissdes tematicas da CMSP @

Buscando aprimorar o papel da Camara Municipal de Sdo Paulo como
agente de fiscalizagdo, provendo assim a transparéncia, a Ouvidoria, na
sua incumbente atribuicdo como canal entre o cidaddo e os vereadores,
busca, por meio dos boletins mensais, informar a Casa sobre as
demandas atribuidas ao Poder Executivo da Cidade de S&o Paulo, por
tematicas de politicas publicas que foram recepcionadas pela Ouvidoria do
Parlamento. Dessa forma, discorre neste informativo as demandas

pertinentes as diversas comissdes tematicas da CMSP:

COMISSAO DE POLITICA URBANA, METROPOLITANA E MEIO
AMBIENTE.

Por meio de analise qualitativa das demandas enviadas por municipes no
més de DEZEMBRO de 2016 percebe-se uma diversidade de demandas
referentes a Politica Urbana, Metropolitana e Meio Ambiente. Ao todo,
foram relatadas 05 (cinco) demandas, sendo 03 (trés) da Zona Sul, 01

(uma) da Zona Norte e 01(uma) do Centro:

e Solicitacdo referente a manutencdo de via publica, na Regido da
Zona Sudeste, Bairro do Ipiranga;

e Reclamacdo referente as calcadas irregulares, na Regido do
Centro, Bairro da Bela Vista;

e Solicitacdo referente a manutencdo de via publica, na Regido da
Zona Sudeste, Vila Moraes;

e Reclamacdo referente ao atendimento de fiscalizacdo de obra
particular, na Regido da Zona Sudeste, Vila Monumento;

e Solicitagao referente a Lei do Psiu, na Regido da Zona Norte, Bairro
de Santana.

COMISSAO DE SAUDE, PROMOCAO SOCIAL, TRABALHO E
MULHER.
e ApOs analise mensal dos registros de atendimentos presenciais,
telefénicos, eletrénicos e formulario Portal efetuados pela Ouvidoria da
CMSP, foram registradas 02 (duas) manifestacdes pertinentes a
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Comissdo de Saude. As manifestacdes foram enviadas a Ouvidoria da «
Secretaria da Saude de S&o Paulo.
e Municipe relata que sua irma faz tratamento médico de coagulo no
cérebro, na Unidade AMA ESPECIALIDADES do Bairro Capéo
Redondo. Relata a falta acompanhamento do neurologista, que nao
solicita exames periodicos.
e Municipe relata que foi paciente do Centro de Atencdo Psicossocial
Alcool e Drogas (CAPSAD) Mooca, localizado na Rua Jaibaras, e
reclama da m& administragdo do posto.
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4. Situacdo das Demandas

Os encaminhamentos das demandas recebidas no periodo tiveram as
seguintes conclusdes:

Tabela 3 - Situacdo das demandas DEZEMBRO

TramitacOes Quantidade
Solucionadas 656
Em Andamento 5
Total 661

Viaduto Jacarei, 100 - Bela Vista - Sao Paulo - SP
CEP 01319-900 - Telefone (PABX): 3396-4000

http://www.camara.sp.gov.br


http://www.camara.sp.gov.br/

= k CAI'W'ARA MUNICIPAL DE 0 i
=5 SAO PAULO 0 Ouvidoria

(@mara Municipal de Sdo Paulo

Gréfico 7 - Situacdo das demandas DEZEMBRO «
M Solucionada B Em Andamento

1%

4.1. Relagdo de protocolos Pendentes

Tabela 4 - Relacdo de protocolos pendentes e suas respectivas demandas até

21/12/2016
Data do Periodo em
Protocolo Assunto Data encaminhamento aberto
para o setor (dias Gteis)
12494 Informacao 30/06 01/07 119 DIAS
11/10
12584 Sugestao 04/07 05/07 117 DIAS
11/10
14519 Reclamagéo 13/09 13/09 67 DIAS
11/10
15139 Informacao 10/10 10/10 49 DIAS
15295 Reclamacéao 19/10 20/10 42 DIAS
15567 Reclamacgéo 01/11 07/11 36 DIAS
15640 Reclamacéao 03/11 07/11 34 DIAS
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15874 Informacao 11/11 11/11 28 DIAS «
16026 Reclamagéao 18/11 18/11 25 DIAS

16093 Reclamagéao 21/11 23/11 24 DIAS

16145 Reclamacéao 22/11 23/11 23 DIAS

16311 Sugestéo 28/11 29/11 19 DIAS

16641 Reclamacgéao 07/12 07/12 12 DIAS

16646 Reclamacéo 07/12 07/12 12 DIAS

16749 Informacao 12/12 15/12 9 DIAS

16791 Informacao 13/12 13/12 8 DIAS

17035 Informacéao 21/12 21/12 2 DIAS

5. Balang¢o Anual

5.1. Apresentacdo dos dados de 2016

Foram registradas na Ouvidoria do Parlamento da Camara Municipal 9.990
MANIFESTACOES no ano de 2016, das quais 77 % ocorreram junto ao nosso
atendimento Presencial, que viabiliza o contato direto entre 0 municipe e os
agentes de atendimento. Foram entregues na Ouvidoria presencial 8.735
exemplares do Estatuto do ldoso para aproximadamente 315 pessoas.

Quanto aos 9.990 atendimentos do ano de 2016, 2.310 solicitagbes - as quais
representam 23% do total - sdo atendimentos considerados de orientacéo
assistencial, como relatos pessoais, uso de telefone, impressdes, orientagéo
aos servicos sociais, solicitacdo de cesta béasica e vagas em albergue. No ano
de 2016, 145 pessoas procuraram a Ouvidoria solicitando vaga em albergues e

62 procuravam por vagas de emprego.

Viaduto Jacarei, 100 - Bela Vista - Sao Paulo - SP
CEP 01319-900 - Telefone (PABX): 3396-4000

http://www.camara.sp.gov.br


http://www.camara.sp.gov.br/

3 : CAM_ARA MUNICIPAL DE i [
&2 SAO PAULO Ouvidoria

(@mara Municipal de Sdo Paulo

Quanto ao perfil dos usuarios, 64% foi do sexo masculinoe 36% do sexo «
feminino, 0 que demonstra um aumento quanto ao numero de mulheres que
procuraram a Ouvidoria, pois em 2015 somavam 29% dos atendimentos.
Quanto a distribuicdo das demandas observa-se que 57% séo solicitacdes de
providéncia, o que inclui distribuicdo de exemplares, atendimento assistencial,
entre outros. Quanto as solicitagdes de informacao elas representam 28%,
seguidos pelas reclamacdes e outras variaveis estando nos patamares de 1 a
3% cada. Do total de atendimentos da Ouvidoria, 77% sao de competéncia
interna e 23% externa a CMSP. Das 2.320 solicitacdes externas a CMSP,
incluindo solicitacdo de informacao, dendncia e reclamacgées, 1.013 sao
pertinentes a Prefeitura. Destacam-se ainda o Centro e a Zona Sul liderando as

regides com maiores reclamacdes da Prefeitura.

Quando analisado o total de atendimentos em relacédo as competéncias interna
e externa (tabela 7) observa-se que dos elogios 91% s&o proferidos ao
atendimento da CMSP e outros 9% a oOrgdos/pessoas externas. Das
reclamacdes feitas na Ouvidoria, 78% sao referentes a 6érgdos externos. No
ano de 2016 foram recebidas mais criticas internas (92%) do que externas
(8%). Tal fato explica-se pelas criticas aos Projetos de Lei de carater polémico
gue foram debatidos na Casa, tal como Cdodigo de obras (PL. n°® 466/2015),
aumento dos salarios dos vereadores (PR. n°® 12/2016) e a regularizacdo do
aplicativo UBER (PL. n°® 421/2015).
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A segquir, os dados e graficos que corroboram a analise: «

Grafico 8 - Distribuicdo dos atendimentos mensais no ano de 2016
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Grafico 9 — Meio de acesso a Ouvidoria em 2016
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Grafico 10 - Distribuicdo dos atendimentos por assunto interno/externo «
a CMSP no ano de 2016
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Grafico 11 - Tipo de manifestacdo no ano de 2016
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Tabela 6 — Tipos de manifestacdo/quantidade de atendimentos em 2016 «

Qtd.

Tipo de manifestagao Total
Denuncia 58
Reclamagao 608

Critica 143

Sugestao 2770

Relato Pessoal 5697
Solicitacdo de informacao 110
Solicitacdo de providéncia 173
Elogio 161
Manifestacao livre 270

Ouvidoria

(@mara Municipal de Sdo Paulo

Tabela 7 - Distribuicdo em % dos tipos de demanda em relacdo a competéncia

Interna/Externa a CMSP em 2016

Qtd. Qtd.
Tipo de manifestagao Qtd. Total |Interno Externo % Inter %Exter
Denuncias 58 12 46 20,69% 79,31%
Reclamacao 608 134 474 22,04% 77,96%
Critica 143 132 11 92,31% 7,69%
Sugestdo 161 120 141 74,53% 87,58%
Relato Pessoal 270 70 200 25,93% 74,07%
Solicitagao de informagao 2770 1650 1120 59,57% 40,43%
Solicitagao de providéncia 5697 5398 299 94,75% 5,25%
Elogios 110 100 10 90,91% 9,09%
Manifestagao livre 173 54 119 31,21% 68,79%

Tabela 8- Distribuicédo dos tipos de demanda em relagédo a competéncia interna
a CMSP em 2016

Tipos de demandas internas em 2016 Qtde
Denuncias 12

Reclamagdo 134

Critica 132

Sugestao 120
Relato Pessoal 70

Solicitagdo de informacgao 1650

Solicitacdo de providéncia 5398
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Elogios 100
Manifestacao livre 54

Gréfico 12 - Distribuicdo dos tipos de demanda em relacédo a competéncia
interna @ CMSP em 2016
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Gréafico 13 - Género dos cidadaos atendidos em 2016
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Gréfico 14 - Distribuicdo das manifestac6es da PMSP por localidade em 2016 «
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5.2. Ouvidoria intersetorial.

Dentre as competéncias legais da Camara Municipal de S&o Paulo cabe a de
fiscalizar e controlar diretamente os atos do Poder Executivo, incluidos os da
administracao indireta. Ao Legislativo Municipal cabe o acompanhamento da
gestdo e a avaliacdo do resultado operacional dos érgaos da Administracao
Direta e Indireta, assim como a fiscalizacdo financeira, orcamentaria e
patrimonial do Municipio.

Como parte do Legislativo e buscando aprimorar a sua gestdo, a Ouvidoria do
Parlamento estabelece que as demandas referentes aos servigcos publicos
sejam enviadas diretamente aos setores responsaveis. Em 2016 foram
enviadas 311 reclamacgdes para a Prefeitura, representando 3% do total de
demandas da Ouvidoria. Do total de protocolos enviados, 17% obtiveram

devolutiva por parte dos 6rgaos do Executivo Municipal.
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Grafico 15- Comparativo das demandas enviadas a PMSP/ devolutivas «

recebidas em 2016
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Através da tabela abaixo € possivel conferir o ranking de setores da

Prefeitura contemplados nas manifestacoes:

Tabela 9 - Ranking dos setores com reclamac¢des da PMSP em 2016

Posicdo SETORES QTD.
19 SUBPREFEITURA 73
20 SERVICOS DE ZELADORIA 72
3¢ ASSISTENCIA SOCIAL 44
40 TRANSPORTE 39
52 SAUDE 30
62 ILUMINACAO PUBLICA 12
e POLUICAO SONORA 10
82 RESIDUOS SOLIDOS 5
9 EDUCACAO 5
102 DESENVOLVIMENTO URBANO 5
112 FINANCAS 4
129 SEGURANCA 3
132 HABITACAO 3
142 CULTURA 3
1592 ATENDIMENTO DO 156 2
162 MEIO AMBIENTE 1
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5.3. Comparativo anual 2011 - 2016.

Através da compilacdo dos dados processados nesses seis anos de trabalho
chega-se ao final de 2016 com o total de 38.811 atendimentos realizados pela
Ouvidoria do Parlamento. Analisando as médias mensais de atendimento nos
anos anteriores observa-se que o ano de 2016 supera todos os demais. Nesse
periodo houve aumento de 49,5% no nimero de atendimentos realizados pela
Ouvidoria quando comparado ao ano de 2015, o que sugere aumento da
importancia do trabalho deste setor para a Cidade.

Quanto ao meio de acesso utilizado pelos municipes para entrar em contato
com a Ouvidoria, em 2016 foi criada nova ferramenta de comunicacéo: 0 uso
do aplicativo Whatsapp. Tal ferramenta visa a adequacao da Gestdo Publica a
evolucao tecnologica no setor de comunicacdo e informatica, promovendo
assim maior agilidade do acesso da populacao a esta Casa Legislativa. Quanto
aos demais meios de comunicacdo, o atendimento presencial vem ao longo
dos anos mantendo-se como principal canal e observa-se o aumento gradual
no uso do formulario do Portal.

A Ouvidoria, em sua missdo, busca também aumentar as demandas internas
em relacdo as externas, através de um intenso trabalho de conscientizacdo do
papel do Legislativo junto a populacdo. Através da tabela 13 é possivel
visualizar o aumento gradual da propor¢céo da entrada de demandas internas a
CMSP em relagdo as externas. Em 2012, as demandas internas
representavam 56%, em 2014 equivaleram a 67% e chegaram em 2015 com
79% dos atendimentos. Em 2016, porém, houve uma queda na propor¢cédo de
atendimentos de competéncia interna e externa, chegando a 77% de categoria

interna.

Viaduto Jacarei, 100 - Bela Vista - Sao Paulo - SP
CEP 01319-900 - Telefone (PABX): 3396-4000

http://www.camara.sp.gov.br

$SAO PAULO Quvidoria

(dmara Municipal de Sdo Paulo

<


http://www.camara.sp.gov.br/

CAI!I,ARAMUNICIPALDE I i
R 2E Ouvidoria

(amara Municpal de Sdo Paulo

A segquir, os dados e gréaficos que corroboram a analise: «
Gréfico 16 - Comparativo anual por quantidade de atendimentos mensais
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Gréfico 17 - Comparativo anual por quantidade de atendimentos mensais sem
considerar o ano de 2011
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Tabela 10 - Distribuicdo anual por quantidade de atendimentos mensais

o

Més 2016 2015 2014 2013 2012 2011
Janeiro 568 353 359 375 282 0
Fevereiro 751 330 484 325 263 0
Marco 1105 496 524 420 386 354
Abril 870 448 493 508 386 1014
Maio 1011 521 425 459 375 1267
Junho 1170 722 334 471 370 2714
Julho 857 506 380 394 331 614
Agosto 867 681 485 414 442 474
Setembro 709 761 364 481 346 458
Outubro 534 885 375 523 362 377
Novembro 887 526 400 493 285 330
Dezembro 661 452 324 294 282 324
Total 9990 6681 4947 5157 4110 7926
Tabela 11 - comparativo anual em % do total de atendimento
Variagdo % entre 2016/2015 | 49,5%
Variagdo % entre 2015/2014 35%
Variagdo % entre 2014/2013 | -4,7%
Variagdo % entre 2013/2012 | 24,47 %
Variagdo % entre 2012/2011 | -48,15 %
Tabela 12 — Média de atendimento mensal
2016 2015 2014 2013 2012 2011
Média de atendimentos ao més
832 556 412 429 342 660

http://www.camara.sp.gov.br
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Gréfico 18 - Comparativo anual da propor¢cdo dos meios de comunicagao
utilizados pelos municipes no periodo de 2011-2016
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Grafico 19 - Evolucao dos meios de comunicacao utilizados pelo municipe

entre o periodo de 2011 e 2016.
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Tabela 13 - Comparativo anual 2012-2016 da relagao entre competéncia
interna/externa a CMSP

ANO Interna | Externa
2012 56% 44%
2013 76% 24%
2014 67% 33%
2015 79% 21%
2016 77% 23%

Jodo Claudio Silva de Quintal
Ouvidor

Ouvidoria do Parlamento, 21 de dezembro de 2016.

6. Atendimento da Ouvidoria

6.1 Modalidade Atendimento ao Cidadao

A modalidade Atendimento ao Cidadao pode ser caracterizada como de “acolhida”
aos cidadédos. Estando a Ouvidoria do Parlamento dentro de uma casa publica ela
recebe, por vezes, pessoas com demandas divergentes das que integram seu nudcleo
original de competéncias. Mantemos, porém, a conviccao de que devemos fornecer o
maximo possivel de informacao também nesses casos. Ou seja, realiza-se também
pela Ouvidoria do Parlamento o atendimento primario de pessoas que procuram outras
casas de interesse publico como a Prefeitura e suas Secretarias. Muitos estao a
procura de atendimento da assisténcia social, atendimento psicolégico, ou
informagBes de procedimentos diversos como, por exemplo, atendimentos juridicos,
cabendo-nos fornecer a essas pessoas as informagdes para que se dirijam aos locais

mais apropriados para o atendimento demandado. Contamos também com a sala da
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32 Idade, provendo um atendimento humanizado para as pessoas que muitas vezes «

procuram a Casa com demandas delicadas, que necessitam de atenc¢do diferenciada.

6.2. Modalidade Atendimento da Ouvidoria

O Atendimento da Ouvidoria é a modalidade de atendimento que caracterizamos
como prépria dos servicos tipicos de uma Ouvidoria: receber e dar curso as
dendncias, criticas e elogios relativos as atividades da Camara Municipal de Sé&o
Paulo, assim como das pessoas que nela trabalham, bem como fornecer aos cidadaos
as informagbes da Casa como localizacdo de gabinetes, vereadores, liderancas,
horarios de reunides e Comissdes e demais eventos. Por meio do quadro abaixo é
possivel visualizar as modalidades de diferentes tipos que a Ouvidoria desta Casa

prove:

Quadro 2. Modalidades/categorias do atendimento da Ouvidoria do Parlamento

Categorias de servicos da Ouvidoria do Parlamento.

Atendimento ao
cidaddo
Soloda 32
idade atendimento
presencial

Ouvidoria
SIC Reclamagdes, sugesties,
InformagBes Ouwidoria do Parlamento zerencia denuncigs, localizagdo de

gabinetes, horarios de

reunidies, comissdes e
demais assuntos
pertinentes @ casa.

solicitadas cumprindo
aleide Acesso 12527
(Lal)

Relatdrio do SIC esta disponivel no site da CMSP.
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7.Canais de Comunicac¢do da Ouvidoria

A Ouvidoria do Parlamento possui diferentes canais para o atendimento das
demandas dos municipes: presencial, eletrdnico (e-mails, formulérios disponiveis no

site e rede social), telefénico e correspondéncia (carta).

7.1. Presencial

Caracterizado por viabilizar um maior contato e proximidade entre esta Casa de Leis e
os cidadaos. Esta situado no Palacio Anchieta, sede da Camara Municipal de Sao
Paulo, no Viaduto Jacarei, 100 - Bela Vista - Sado Paulo - SP - CEP 01319-900 — 1°
Subsolo, sala 29.

Horario de Funcionamento: de segunda a sexta, das 9 as 18 horas.

7.2. Eletronico

E-mail: ouvidoria@camara.sp.gov.br;

Online: formuléario no Portal da Camara, neste link.

7.3. Telefonico

Telefone: 0800-322-62-72 (ligagcédo gratuita). Horario de Funcionamento: segunda a

sexta, das 8 as 19 horas.

7.4. Correspondéncia

Carta enderecada a Camara Municipal de Sédo Paulo, a/c Ouvidoria do Parlamento:
Viaduto Jacarei, 100 - Bela Vista - Sdo Paulo - SP - CEP 01319-900.

7.5 Whatsapp

Numero: 11 941533277
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8. Atendimento e Equipe Ouvidoria

A Ouvidoria do Parlamento conta com uma equipe preparada para atender as demandas
dos municipes, formada por profissionais de diversas areas como Direito, Gestado Publica,
Servico Social, Jornalismo e estagiarios qualificados em é&reas das relagBes sociais e
humanas como, Direito, Jornalismo, Gestdo de Politicas Publicas, Psicologia e Servigco
Social.

Os atendimentos sdo realizados pelos canais jA& mencionados e apresentam diferentes

demandas atendidas pela seguinte estrutura:

8.1 SAC

Atendimento Presencial

Colaborando de forma direta com a solicitacdo ou em parceria com 0s 06rgaos
correspondentes ao assunto tratado, o atendimento presencial busca informar aos

municipes os caminhos viaveis para o atendimento das demandas de outros 6rgéaos.

8.2 Informacdes Gerais

Procuramos responder as questdes e informagfes solicitadas da maneira mais completa
possivel. Nao havendo uma resposta possivel ao alcance da Ouvidoria, acionamos 0s

demais 6rgdos da Casa ou outras esferas de governo.

8.3 Atividades da Ouvidoria do Parlamento

Eletrénico, Telefonico e por Carta.

Sao muitas as solicitacdes de informacbes relativas as atividades desenvolvidas pelos
vereadores da Camara Municipal de Sdo Paulo e sdo também, eventualmente,

recepcionadas denuncias de atos improprios de parlamentares.
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