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1) A OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO DE SAO PAULO

A Ouvidoria Geral do Municipio foi criada por meio do Decreto n° 40.248, de 12 de
janeiro de 2001, funcionando junto ao Gabinete do Prefeito. Em 5 de julho do mesmo ano,
foi promulgada pela Lei 13.167, que a tornou permanente no ambito da Administragéo

Municipal.

A Controladoria Geral do Municipio (CGM) foi criada em 1° de janeiro de 2013, por
meio do Decreto n° 53.685. A partir da aprovagao da Lei 15.764/2013, a Ouvidoria Geral
do Municipio passou a integrar a estrutura organizacional da Controladoria, a qual
também abrange: a Corregedoria Geral do Municipio (CORR), Coordenadoria de Auditoria
Interna (AUDI), Coordenadoria de Promogdo da Integridade Publica (COPI),
Coordenadoria de Administracdo e Finangas (CAF) e Coordenadoria de Defesa do
Usuario do Servigco Publico (CODUSP).

De acordo com a Lei 15.764/13, a Ouvidoria Geral tem as seguintes atribui¢ées:

| — orientar a atuagdo das demais unidades de ouvidoria dos 6rgdos e entidades do Poder

Executivo Municipal;

Il — examinar manifestagbes referentes a prestacdo de servigos publicos pelos 6rgdos e entidades

do Poder Executivo Municipal;

Ill — propor a adog¢do de medidas para a correcdo e a prevencao de falhas e omissées pelos

responsaveis pela inadequada prestacdo do servigo publico;

IV — produzir estatisticas indicativas do nivel de satisfagdo dos usuarios dos servicos publicos

prestados no ambito do Poder Executivo Municipal;

V — contribuir com a disseminagdo das formas de participagdo popular no acompanhamento e

fiscalizagdo da prestagdo dos servigos publicos;

VI — identificar e sugerir padrées de exceléncia das atividades de ouvidoria do Poder Executivo

Municipal;
VIl — coordenar as acdes de transparéncia passiva no ambito municipal;

VIIl — sugerir ao Controlador Geral a propositura de medidas legislativas ou administrativas,

visando a corrigir situagées de inadequada prestacado de servigos publicos;

IX — promover capacitagdo e treinamento relacionados as atividades de ouvidoria;
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X — analisar as denuncias e representacbes recebidas na Controladoria Geral do Municipio,
encaminhando-as, conforme a matéria, as unidades competentes para a ado¢ao das medidas

cabiveis.

A Ouvidoria Geral do Municipio de Sdo Paulo, de acordo com o Decreto Municipal

n°® 59.496/20, tem a seguinte estrutura:
| - Divisdo de Atendimento ao Publico e Interlocucéo Social - DAPIS, com:

a) Posto Avangado de Atendimento da Ouvidoria Geral do Municipio - Descomplica
Sao Miguel Paulista;

b) Posto Avangado de Atendimento da Ouvidoria Geral do Municipio - Descomplica SP
Campo Limpo;

c) Posto Avangado de Atendimento da Ouvidoria Geral do Municipio - Descomplica SP
Butant§;

d) Posto Avangado de Atendimento da Ouvidoria Geral do Municipio - Descomplica SP
Santana/Tucuruvi;

e) Posto Avangado de Atendimento da Ouvidoria Geral do Municipio - Descomplica SP
Capela do Socorro;

f) Posto Avangado de Atendimento da Ouvidoria Geral do Municipio - Descomplica SP
Sao Mateus;

g) Posto Avangado de Atendimento da Ouvidoria Geral do Municipio - Descomplica SP
Penha;

h) Posto Avangado de Atendimento da Ouvidoria Geral do Municipio - Descomplica SP
Jabaquara;

Il - Divisédo de Processamento das Demandas - DEPRO;

lIl - Divisdo de Relatorios e Estatistica - DREST;

IV - Divisao de Transparéncia Passiva - DTP.
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Para a consecucdo dos seus trabalhos, além dos funcionarios de carreira da

Prefeitura, a Ouvidoria conta com os seguintes cargos em Comissao:

TABELA 1: CARGOS EM COMISSAO DA OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO

NUMERO DE CARGO NA OUVIDORIA PADRAO DE FORMA DE PROVIMENTO DO CARGO NA OUVIDORIA

SERVIDORES REMUNERACAO
1 sﬂtvri?c?;igeral do DAS-15 Livre provimento em comissao pelo Prefeito, dentre portadores de diploma de curso superior
1 Assessor Especial DAS-14 Livre provimento em comissdo pelo Prefeito, dentre portadores de diploma de curso superior
1 Assessor | DAS-9 Livre provimento em comissdo pelo Prefeito
1 Assessor Técnico | DAS-11 Livre provimento em comissdo pelo Prefeito, dentre portadores de diploma de curso superior
7 Assessor Técnico Il DAS-12 Livre provimento em comissdo pelo Prefeito, dentre portadores de diploma de curso superior
4 Assessor Técnico Il DAS-13 Livre provimento em comissdo pelo Prefeito, dentre portadores de diploma de curso superior
4 Coordenador DAS-10 Livre provimento em comissdo pelo Prefeito, dentre portadores de diploma de curso superior
4 Diretor de Divisdo Técnica | DAS-12 Livre provimento em comissdo pelo Prefeito, dentre portadores de diploma de curso superior
2 Encarregado de Equipe Il | DAI-5 Livre provimento em comissdo pelo Prefeito
1 Oficial de Gabinete DAI-5 Livre provimento em comissdo pelo Prefeito

Fonte: Elaboragdo prdpria a partir do Anexo | integrante da Lei n2 15.764, de 27 de maio de 2013.

A Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre a participagao,
protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos da Administragao

Publica, estabeleceu em seu artigo 14 que as Ouvidorias deverao:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as

manifestacbes encaminhadas por usuarios de servigos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as informagoes
mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na

prestacéo de servigos publicos.

A Ouvidoria Geral do Municipio, nos termos do Decreto Municipal n°® 58.426/2018,
tem seus servigos disponibilizados na chamada “Carta de Servigos”, de acordo com cada
tipo de manifestagao: reclamacao, solicitagcao, sugestao, elogio ou denuncia. O prazo para

analise é de até trinta dias, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa.

De modo geral, a Ouvidoria funciona como uma “Segunda Instancia” para possibilitar
aos municipes, por exemplo, reclamacgdes sobre servicos que ja foram demandados pelo
canal Servico SP156 e que nao tenham sido prestados, ou tenham sido prestados de

forma incompleta.
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As manifestagbes dos municipes dirigidas a Ouvidoria Geral do Municipio geram o
chamado “protocolo”, que consiste no registro de atendimento da Ouvidoria. Neste
Boletim, serdo analisados os protocolos realizados no ambito da Ouvidoria Geral do

Municipio.

2) ANALISE DOS PROTOCOLOS REALIZADOS NA OUVIDORIA EM 2019:

Entre os anos de 2001 e 2019, a Ouvidoria da Prefeitura de Sdo Paulo recebeu
cerca de 291,1 mil protocolos (média de 15,3 mil/ano). O Grafico 1 mostra a dinamica do

comportamento dos protocolos ao longo desses anos:

GRAFICO 1: PROTOCOLOS NA OUVIDORIA DA
PREFEITURA DE SAO PAULO
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Fonte: elaboragdo propria a partir dos dados da Ouvidoria da PMSP.
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TABELA 2: PROTOCOLOS REALIZADOS NA OUVIDORIA EM 2019:

PROTOCOLOS POR ASSUNTO 2019 TOTAL 2019 | MEDIA MENSAL | PERCENTUAL TOTAL PERCENTUAL PROTOCOLOS
ACUMULADO /100.000 HAB.

TOTAL DE PROTOCOLOS 28745% == 2395 = 100,0% = 1000% = 242 =

___|Demais 175 categorias 13294 T1108 46,2% . %62% 12
Soma das 10 Maiores Categorias 15451 1288 53,8% 53,8% 130

18 _|Arvore 3233 269 11,2% 53,8% 27

22 -|Buraco & pavimentacdo 2604 217 9,1% 42 5% 22

32| Qualidade de atendimento 2030 169 7.1% 33.4% 17

42 _|Poluicdo sonora - PSIU 1423 119 5,0% 26,4% 12

52 -|veiculos abandonados 1268 106 4.4% 21,4% 11

62 -|Bilhete (nico 1175 93 41% 17,0% 10

72 -|Drenagem de agua de chuva 1146 96 4.0% 12.9% 10

B2-|Nao especificado (reclamacdes sem registro) 1050 38 3,7% 8,9% g

92 _|Estah. comerciais, industriais e servicos 770 6d 2,7% 5,3% 6

102 IPTU - Impasto Predial e Territorial Urbanao 752 63 2,68% 2,6% 6

Fonte: Elaboragéo prépria a partir dos dados da Ouvidoria da Prefeitura de Sdo Paulo.

Observa-se que, das 185 categorias de protocolos no ambito da Ouvidoria, as dez

maiores foram responsaveis por pouco mais da metade (53,8%). Mais de um quarto de

todos os protocolos (27,4%) pertencem a apenas 3 categorias: “Arvore”, “Buraco e

pavimentacao” e “Qualidade de atendimento”. No total, os 28.745 protocolos efetuados

correspondem a cerca de 242 por 100.000 habitantes da cidade de Sao Paulo.

Como base de comparagdao e também om objetivo de demonstrar as variagdes

entre os 10 assuntos mais recorrentes cadastrados na ouvidoria, a tabela abaixo traz com

a mesma metodologia da anterior as dez maiores demandas referentes ao ano

imediatamente anterior, 2018:

TABELA 3: PROTOCOLOS REALIZADOS NA OUVIDORIA EM 2018:

5 PERCEMTUAL PROTOCOLOS
PROTOCOLOS POR ASSUNTO 2018 TOTAL 2018 MEDIA MENSAL | PERCENTUAL TOTAL ACUMULADO /100.000 HAB.
TOTAL DE PROTOCOLOS 24856 == 2071 = 100,0% = 100,0% = 0 =
| Demais 175 Catelgnrlas . 11615 + 968 +* 46,7% * 46,7% +* 98 +
Soma das 10 Maiores Categorias 13241 1103 53.3% 53.3% 112
12 -|Arvore 3420 285 13,8% 53,3% 29
22 _|Buraco e pavimentacio 1975 165 7.9% 5% | 17
32-|Qualidade de atendimento 1305 109 53% 31,6% 11
42 _|Drenagem de agua de chuva 1202 100 48% 26,3% 10
52 -|Poluicdo sonora - PSIU 1182 gag 48% 21 5% 10
62 -|Capinacdo e rogada de areas verdes 1122 ad 45% 16, 7% ]
72 -|Veiculos abandonados 332 18 3,7% 12, 2% ]
B2 -|Ponto viciado, entulho e cacamba de entulho 900 75 3,6% 85% 8
92 _|Remocdo de grandes objetos 644 54 2 6% 4 8% 5
102 {Calcadas, guias e postes 559 47 2.2% 2,2% 5

Fonte: Elaboragao prépria a partir dos dados da Ouvidoria da Prefeitura de Sao Paulo
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Vale frisar que os trés mais recorrentes assuntos de 2018 formam exatamente os
mesmos que os de 2019, representeando naquele ano 27% do total dos protocolos. Ja a
soma das 10 maiores categorias representou o percentual de 53,3% de todos os assuntos

cadastrados em 2018.

Os temas: “Capinacado e rocada de areas verdes”, “Ponto viciado, entulho e
cacamba de entulho”, “Remocédo de grandes objetos”; e “Calgadas, guias e postes”

deixaram de constar na lista dos “10 mais” do ano de 2019.

TABELA 4: VARIAGAO PERCENTUAL DOS 10 MAIORES ASSUNTOS DE 2019 EM RELAGAO AO ANO DE 2018:

Assuntos 2018 2019 Variagdo
12 Arvore 3420 3233 -5,47%
12 Buraco e pavimentacdo 1975 2004 31,85%
3¢ Qualidade de atendimento 1305 2030 55,56%
42 Ppluigdo sonora - PSIU 1182 1423 20,39%
52 Veiculos abandonados 932 1268 36,05%
62 Bilhete dnico 422 1175 178,44%
72 Drenagem de agua de chuva 1202 1146 -4,66%
82 N3o especificado (reclamacdes sem registro) 4100 1050 -74,39%
82 Estabelecimentos comerciais, industriais e servigos 467 770 64,38%
108 IPTU - Imposto Predial e Territorial Urbano 205 752 266,83%

Fonte: Elaboragao prépria a partir dos dados da Ouvidoria da Prefeitura de Sao Paulo

TABELA 5: VARIAGAO PERCENTUAL DOS MAIORES ASSUNTOS DE 2019 EM RELAGAO AO ANO DE 2018,
ORDENADA DECRESCENTEMENTE:

Assuntos 2019 Variagio
102 |PTU - Imposto Predial e Territarial Urbano 752 266,83%
&2 Bilhete dnico 1175 178,44%
32  Estabelecimentos comerciais, industriais e servicos 770 64,88%
32 Qualidade de atendimento 2030 55,56%
52  Veiculos abandonados 1268 36,05%
I  Buraco e pavimentagdo 2604 31,85%
42 PoluicSo sonora - PSIU 1423 20,39%
7% Drenagem de dgua de chuva 1146 -4,66%
12 Arvore 3233 -5,47%
82  MN3o especificado (reclamacdes sem registro) 1050 -74,39%

Fonte: Elaboragao prépria a partir dos dados da Ouvidoria da Prefeitura de Sao Paulo
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Nota-se que o assunto “IPTU” foi o que apresentou a maior variacdo positiva entre
os dez mais listados em 2019. Ja a categoria “Nao especificado” demonstra a maior

variagao negativa entre eles.

21) - ANALISE DE PROTOCOLOS EM CADA UMA DAS SUBPREFEITURAS POR 100 MIL
HABITANTES

Os dados disponiveis no portal da transparéncia trazem as quantidades totais de
protocolos abertos na ouvidoria por subprefeitura, sem ponderagdo. Embora os numeros
apresentados em termos absolutos tenham seu propdsito, quando se relacionam a
demandas por determinada quantidade de populagédo, sem qualquer tipo de relativizagao,

eles podem nao expressar adequadamente as informagdes objeto de analise.

No portal da transparéncia, ha uma tabela que classifica em ordem decrescente as
10 subprefeituras mais demandadas. Nesta lista, figuram nas primeiras posi¢gdes entre as
mais demandadas: 1° — Sé, 2° - ltaquera e 3° - Santana/Tucuruvi, com respectivamente:
815, 755 e 694 anotagdes.

Diante disso e para entender melhor os dados em relagdo as Subprefeituras
optamos por relativiza-los, com base na populacido que compete a cada uma dessas

unidades administrativas gerir.

A populagdo paulistana, estimada em 11.869.660 habitantes em 2020 pela

Fundacdo SEADE, ndo esta uniformemente distribuida pelo territério do _municipio. O

mapa abaixo mostra essa divisao populacional da Cidade de Sao Paulo.
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Populacao por Subprefeitura

Distribuigdo Populagdo
162 MIL a 174 MIL
DRDE TIRADENTES 174 MIL a 247 MIL

247 MIL a 294 MIL

294 MIL a 322 MIL
322 MIL a 388 MIL
388 MIL a 446 MIL
446 MIL a 555 MIL

555 MIL a 631 MIL
631 MIL a 688 MIL

IRRRN0000

PARELHEIROS

Fonte: Elaboragéo prépria a partir de PMSP e SEADE

Assim sendo, este indicador mostra o numero de protocolos relativos as
Subprefeituras, levando em conta a populagcao de cada uma delas. Em termos relativos, as
Subprefeituras que mais apresentaram protocolos/100.000 habitantes foram: Santo Amaro
(269), Santana/Tucuruvi (218), Pinheiros, Lapa (203) e Sé (192). Por outro lado, as
Subprefeituras de Cidade Tiradentes (20), Perus (45), Sdo Miguel (51), Itaim Paulista (51)

e Parelheiros (53) apresentaram o menor numero de protocolos/100.000 habitantes.

De modo geral, os 29.569 protocolos realizados na Ouvidoria em 2019
representaram 249 protocolos/100.000 habitantes. Os 13.239 protocolos relativos as
Subprefeituras corresponderam a 112 protocolos/100.000 habitantes. Os 16.330
protocolos na Ouvidoria sobre outros 6rgdos da Administragdo Municipal, exceto as

Subprefeituras, representaram cerca de 138 protocolos/100.000 habitantes.

O mapa abaixo demonstra o numero de protocolos/100 mil habitantes por cada

uma das regides administrativas da cidade.
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10

Protocolos por 100 mil
habitantes em 2019

st Protocolos por

E Subprefeitura
““”’E"“ 6a6
' M 6a20
20a 54

54 a 67
67 a 85
85a99
99a123
123 a 140
140a 177
177 a 218
218 a 269

CIDRDE ADEMAR

BIRRRREO0O000

PARELHEIROS

Fonte: Elaboragéo proépria a partir de PMSP e SEADE

Importante também acompanhar a variacao anual de protocolos por subprefeituras,
ou seja, o numero de total de anotagdes de um ano comparado com o imediatamente
anterior. Embora o numero total de protocolos n&o esteja subdividido por assuntos, nos
dados apresentados pelo portal da transparéncia, estabelecer esta comparagado entre
essa variagao apontada no mapa abaixo e a quantidade relativa de protocolos por regiao
administrativa pode-se constituir em um bom indicador de gestdo para cada uma dessas

regides administrativas.

O mapa que se segue mostra essas variagdes entre os anos de 2018 e 2019.
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Variacdo do Nimero de Protocolos por 100 mil
habitantes de 2018 para 2019

Percentual de Variacao
por Suprefeituras

-20,3% a -18,3%
-18,3% a -0,8%
-0,8% a 8,3%
8,3% a 17,3%
173% a 26,4%
26,3% a 34,2%
34,2% a 54,5%
54,5% a 114,9%

100NN

Fonte: Elaboragéo propria a partir de PMSP e SEADE

Os maiores aumentos percentuais em relagdo ao numero de protocolos deram-se
nas Subprefeituras de Campo Limpo, com uma elevagado de 114,90%, seguido da Vila
Mariana com 54,46% e Butanta, 41,77%. As maiores redugdes percentuais foram nas
regides administrativas de Sapopemba, com 20,3% a menos de notificacbes,
acompanhada do Itaim Paulista com -18,27% e M’Boi Mirim - 6,81%.
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