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l. Apresentacéao

Governo democréatico ouve a populacdo, promove a transparéncia,
assegura o acesso a informacdes e estimula a participacédo direta do cidaddo na
gestdo publica, com vistas ao seu permanente e crescente aperfeicoamento, sob a
regéncia dos principios constitucionais da legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade e eficiéncia.

Por isso a Lei de Defesa do Usuario do Servico Publico do Estado de Sao
Paulo (Lei n°® 10.294/99) ndo apenas realca direitos fundamentais do usuério —
acesso a informacdo, controle adequado e qualidade do servigco publico — como
também respalda a atuacdo das Ouvidorias Publicas, voltadas ao atendimento das
demandas da cidadania e a efetividade do respeito devido a cada cidadao.

O Relatério da Rede Paulista de Ouvidorias — o primeiro com dados da
atual gestdo governamental (2015-2018), que instituiu esta Ouvidoria Geral do
Estado pelo Decreto n° 61.175/2015) - compila as principais estatisticas geradas
pela atividade cotidiana de 358 Ouvidorias em funcionamento no ambito estadual,
revelando informacdes precisas e relevantes, pois apontadas pela livre iniciativa de
mais de 510 mil brasileiros que a elas se reportaram, espontaneamente, apenas no
primeiro semestre deste ano.

Percebe-se que o principal modo de acionamento das Ouvidorias é por
telefone (mais de 270 mil demandas), seguido pelo meio eletrénico (mais de 150 mil

manifestagbes recebidas por e-mail ou pela internet www.ouvidoria.sp.gov.br),

principalmente para buscar informagdes (mais de 270 mil demandas), reclamar
(quase 200 mil situacdes) e elogiar (20 mil casos), dentre outros apontamentos
ocorridos em maior volume nas Concessionarias de Energia e na Sabesp, as
instituicbes mais demandadas do Estado de S&o Paulo.

Ao publicar as informacdes das Ouvidorias, prestam-se contas das
atividades realizadas e permite-se a melhoria dos servigos prestados.

Ouvir é respeitar. Sao Paulo ouve vocé.

Gustavo Ungaro

Ouvidor Geral do Estado


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

Il. Introducéo

Em cumprimento a Lei n°® 10.294/99 e regulamentacdes posteriores, esta 222
edicdo do Relatério da Rede Paulista de Ouvidorias do Estado de S&o Paulo
compreende o periodo de 1° de janeiro a 30 de junho de 2015, apresentando dados
estatisticos quantitativos e qualitativos registrados pelas Ouvidorias das Secretarias
de Estado e respectivos 6rgaos vinculados.

O Relatorio das Ouvidorias tem a seguinte estrutura:

e Dados estatisticos gerais do primeiro semestre de 2015;
e Apresentacdo dos dados por Secretaria: tabelas, gréaficos,
manifestacdes mais relevantes / frequentes e recomendacdes.

A Rede Paulista de Ouvidorias atendeu no primeiro semestre de 2015, o total
de 510.870 manifestacdes. Os numeros representam reducdo de aproximadamente
10 % em relagéo ao segundo semestre de 2014 e de pouco menos 20% em relacao
ao primeiro semestre do ano anterior.

Na tabela comparativa entre os primeiros semestres 2011 — 2015, podem ser

observados os numeros em valores absolutos:

1° semestre 2011 | 705.462
1° semestre 2012 | 548.266
1° semestre 2013 | 558.176
1° semestre 2014 | 622.246
1° semestre 2015 | 510.870

Total de Manifestacao

705.462

622.246
548.266  558.176 510.870
10 10 10 o
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Restou prejudicada a comparacgéo quantitativa entre Secretarias, em razao da

edicado dos Decretos 61.035 e 61.036, ambos de 1° de janeiro de 2015, que altera a

estrutura do Governo do Estado, transferindo atividades e orgaos vinculados,

impossibilitando analise critica dos niameros.

Secretarias 2011 2012 2013 2014 2015
Governo 183.443
Saneamento e Recursos Hidricos | 122.440 | 64.218 | 59.225 | 95.421 |115.157
Saude 148.499 | 63.018 |100.094 |103.494 | 89.825
Planejamento e Gestédo 35.014
Transportes 171.776 |156.776|125.318|109.915| 16.776
Energia 108.166|105.685|131.480| 657

O conteudo do relatério também reflete as diversas atividades resultantes de
esforcos da Ouvidoria Geral do Estado, por meio do Nucleo de Coordenacdo da
Rede Paulista de Ouvidorias, para qualificar e aprimorar a atuagéo das Ouvidorias,
citando-se especialmente o Sistema de Registro de Manifestacdes, em atendimento
as expectativas das Ouvidorias. O sistema é a maior dificuldade estrutural
encontrada pelos Ouvidores e o0 contato com os Gestores o maior obstaculo
operacional na resolucédo das manifestacdes, assim como 0s prazos e conteudo das

respostas.

11K Dados Estatisticos Gerais do 1° Semestre de 2015

Para a compilacdo dos dados manteve-se a utilizacdo do formulério, similar
aos semestres anteriores, com a finalidade de simplificar o contetdo, permitir a
insercao de comparacoes e informacdes, buscando captar aspectos qualitativos da
atuacao das Ouvidorias como recomendacoes, dificuldades e observagoes.

No primeiro semestre de 2015, a Secretaria de Governo, que engloba
concessionarias de energia e de transporte rodoviario em virtude da vinculacdo das
respectivas Agéncias Reguladoras, foi a que recebeu o maior nimero de demandas,
com 183.443 manifestacbes, seguida da Secretaria de Saneamento e Recursos
Hidricos, em fungdo da SABESP, com 115.157 registros, e da Secretaria da Saude
com 89.825.




Secretarias

1° semestre 2015

1 Governo 183.443
2 Saneamento e Recursos Hidricos 115.157
3 Saude 89.825
4 Planejamento e Gestédo 35.014
5 Transportes Metropolitanos 16.776
6 Emprego e Relacdes do Trabalho 10.841
7 Seguranca Publica 9.710
8 Desenvolvimento Econdmico, Ciéncia, Tecnologia e Inovagdo 7.181
9 Justica e Defesa da Cidadania 7.128
10 Educacéo 6.803
11 Fazenda 4,783
12 Meio Ambiente 4.560
13 Logistica e Transportes 4.390
14 Universidades 3.987
15 | Administracdo Penitenciaria 2.969
16 Procuradoria Geral 2.963
17 Habitaco 1.980
18 Cultura 888
19 Energia 657
20 Direitos da Pessoa com Deficiéncia 537
21 Casa Civil 466
22 | Agricultura e Abastecimento 379
23 Desenvolvimento Social 260
24 Esporte, Lazer e Juventude 122
25 Turismo 51
Total por semestre 510.870
Total Manifestacéao
1° semestre 2015
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No quadro comparativo entre Secretarias aparece com menor demanda no 1°
semestre de 2015 a Secretarias de Turismo com 51 manifestagdes, Esporte, Lazer e

Juventude com 122 e Desenvolvimento Social com 260 registros:

1° semestre 2015 | Maior Demanda 1° semestre 2015 Menor Demanda
Governo 183.443 Turismo 51
Saneamento e

Recursos 115.157 Esporte, Lazer e Juventude 122
Hidricos

Saude 89.825 Desenvolvimento Social 260

O tipo de manifestacdo mais frequente foi a Solicitacdo de Informacdo com

272.465 registros, seguido de reclamacao com 195.632.

Tipo Quantidade
Informacéao 272.465
Reclamacéo 195.632
Elogio 20.727
Qutros 9.856
Denuncia 7.775
Sugestao 4.415
Total 510.870

Total de Manifestacao

300.000 7//

250.000 —
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200.000 +— —
150.000 |
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Na comparacdo entre Secretarias, a de Governo recebeu 108.280
Solicitagdes de Informacdes, seguida da Secretaria de Saneamento e Recursos
Hidricos com 68.568 e Saude com 43.489.



No tipo Reclamagé&o tem-se novamente a Secretaria de Governo com 69.628
manifestacbes, a Secretaria de Saneamento e Recursos Hidricos com 45.332 e
Saude com 27.840. Ja em Elogios aparece a Secretaria de Saude em primeiro lugar
com 14.315, seguida da Secretaria de Governo com 4.996 e Planejamento e Gestéao
com 503.

No tipo Denuncia a Secretaria de Seguranca Publica supera as demais com
1.669 registros, Saude com 1.066 e Planejamento com 654. Em Sugestfes tem-se a
Saude com 1.835, Planejamento com 602 e Saneamento com 514.

E imperativo observar que os 6rgdos e Secretarias que oferecem Servicos
diretos ao cidadao como energia elétrica, transporte, saneamento basico e saude
sdo os mais requisitados nas Ouvidorias da Rede.

A forma de contato mais utilizada pelos usuarios de servicos publicos foi o
telefone com 286.461 registros, seguida pelo correio eletrdbnico com 114.389. A
forma de atendimento presencial aparece em terceiro lugar com 53.053 contatos.

Forma de Contato 1° semestre 2015

Forma de Contato Quantidade
Telefone 286.461
Email 114.389
Presencial 53.053
Sist. Ouvidorias 40.198
Correspondéncia (oficio, carta, fax, formulario) 16.769
Total 510.870
Forma de Contato
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|
\
200000 — | 4
"l [
o — S _
® — —
N A
& P - -
&0 \% (\0 2}
° N
< . bo R\
< N «©
o° \O
e
& &
2 &
&
&
$
P




As manifestacfes dos usudrios, na expressiva maioria, foram consideradas

solucionadas pelas Ouvidorias. Do total de 510.870 registros, 393.939, ou seja,
quase 77% do total.

Conclusao das Manifestacdes

Entrada Quantidade
Solucionada 393.939
Encerrada 40.829
Improcedente 37.584
Em andamento 22.960
Solucionada Parcialmente 8.533
Enc. Outro Org&o 7.025
Total 510.870

Concluséao dos Tipos de
Manifestacoes

400.000
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SINTESE DAS MANIFESTACOES - OUVIDORIAS DO GOVERNO DO ESTADO DE SAO PAULO - 1° SEMESTRE2015

Tipo de Manifestacéo

Secretarias de Estado N | Denuncia| Elogio | Outros | Reclamagcéo | Informacgéo | Sugestao |
1 Governo 183.443 448 4.241 356 69.628 108.280 490
2 Saneamento e Recursos Hidricos 115.157 166 109 468 45.332 68.568 514
3 Saude 89.825 1.066 14.315 1.280 27.840 43.489 1.835
4 Planejamento e Gestao 35.014 654 503 209 24.523 8.523 602
5 Transporte Metropolitano 16.776 223 315 1.653 5.663 8.724 198
6 Emprego e Relac¢des do Trabalho 10.841 518 0 4.876 4.785 647 15
7 Seguranca Publica 9.710 1.669 189 170 2.018 5.619 45
8 ?:Sﬁgl‘(’)‘gl‘g“;elggovfgggom'co Ciéncia, 7181 150 261 90 4.200 2.372 108
9 Justica e Defesa da Cidadania 7.128 393 364 100 1.716 4.522 33
10 Educagéo 6.803 390 34 0 2.798 3.534 47
11 Fazenda 4.783 152 45 11 1.025 3.539 11
12 Meio Ambiente 4.560 761 118 44 1.124 2.364 149
13 Logistica e Transportes 4.390 49 26 30 757 3.508 20
14 Universidades 3.987 162 178 89 1.794 1.670 94
15 Administracdo Penitenciaria 2.969 228 0 622 2.119 0
16 Procuradoria Geral 2.963 39 1 329 2.586
17 Habitacéo 1.980 555 1 69 561 774 20
18 Cultura 888 54 6 35 267 496 30
19 Energia 657 6 1 236 287 93 34
20 Direitos da Pessoa com Deficiéncia 537 18 1 13 64 440 1
21 Casa Civil 466 17 6 33 141 131 138
22 Agricultura e Abastecimento 379 31 5 4 63 273 3
23 Desenvolvimento Social 260 19 2 49 52 128 10
24 Esporte, Lazer e Juventude 122 1 24 38 46
25 Turismo 51 5 15 5 20 4
T =510.870

Sintese dos dados estatisticos do 1° Semestre de 2015

Total de Atendimentos (manifestacdes registradas) |510.870

Tipo de Manifestacdo mais demandada Informacéao

Forma de contato mais utilizada Telefone

Conclusao mais frequente Solucionada

Secretaria mais demandada

Secretaria de Governo

Orgédos mais demandados

Concessionarias de Energia com
135.505 atendimentos, seguido pela
Sabesp com 114.327

11




V. Dados por Secretaria

A apresentacao dos dados por Secretaria contém:
- Tabela por tipo de manifestacéo — Total,

- Tabela por tipo de manifestacéo - Sede e Orgéos Vinculados;
- Grafico por tipo de manifestacdo — Total;

- Tabela por forma de contato — Total,

- Gréfico por forma de contato — Total,

- Tabela por forma de concluséo — Total;

- Grafico por forma de concluséo - Total;

- Tabela comparativa entre semestres — Total;

- Grafico comparativo entre semestres — Total,

- Manifestac6es mais frequentes / relevantes;

- Recomendacdes da Ouvidoria.

1. Secretaria de Administracdo Penitenciaria

Secretaria da Administragcéo
Penitenciaria
2015
Informacéo 2.119
Reclamacéo 622
Denulncia 228
Elogio 0
Sugestao 0
Qutros 0
Total 2.969




1° semestre 2015

E Dendncia ®Elogio ® Qutros

Reclamacdo ®Informacédo ® Sugestdo

Correspondéncia

Tipo de . . e Sist.
Maniir’)estagéo Presencial | Telefone | Email f ;ifl;:(lj?h?llgr?(’)) Ouvidorias Total
Denuncia 8 6 118 96 0 228
Elogio 0 0 0 0 0 0
Outros 0 0 0 0 0 0
Reclamacdo 45 106 177 294 0 622
Informacéo 138 566 856 559 0 2.119
Sugestao 0 0 0 0 0 0
Total 191 678 1.151 949 0 2.969

13




Forma de Contato

= Presencial
= Telefone
= Email
Correspondéncia(oficio, carta, fax, formulario).

| Sist. Ouvidorias

6%

32%

Em
Ma-r::Feos?aegéo Solucionada PS:rIchigl?rr\] :gta; Encerrada | Improcedente i%cui?;i%?;gg angsrgtneqnto Total
Analise
Informag&o 2.086 0 5 5 5 18 2.119
Reclamacéo 288 0 16 212 18 88 622
Denuncia 50 0 8 117 33 20 228
Elogio 0 0 0 0 0
Outros 0 0 0 0 0
Sugest&o 0 0 0 0 0
Total 2.424 0 29 334 56 126 2.969

14




Conclusao

= Encerrada = Improcedente

2% 4%

1%

u Solucionada m Solucionada Parcialmente

B Encaminhada a outro 6rgdo  ®Em andamento ou Em Analise

Tipo de 2°sem. | 1°sem. | 2°sem. | 1°sem. | 2° sem. 1° sem.

Manifestac&o 2012 2013 | 2013 | 2014 2014 2015
Informac&o 1.228 1.017 2.379 2.200 2.454 2.119
Reclamac&o 617 874 860 602 700 622
Dentincia 235 255 223 162 235 228
Elogio 29 8 1 0 1 0
Outros 35 12 3 1 0 0
Sugestio 10 4 1 2 2 0
Total 2.154 2.170 3.467 2.967 3.392 2.969

15



4.000

Evolucédo do Atendimento

3.500

3.000

2.500

2.000

1.500

1.000

500

2° sem. 1° sem.
2012 2013

2% sem. 1° sem. 2% sem. 1° sem.

2013

2014 2014 2015

Manifestac6es mais relevantes /
frequentes

Escolta para atendimento a saude, dificuldade
no atendimento a saude nas unidades
prisionais, celas com populacdo acima da
capacidade, acompanhamento juridico. Demora
nos pedidos de progressao de pena, dificuldade
dos \visitantes em obter informacdes e
orientacdes.

Recomendac¢des da Ouvidoria

Aumento de profissionais para atuarem na
execucdo penal, por meio da Defensoria
Publica ou convénios.

Acles intersecretariais para o atendimento a
saude do reeducando, especialmente na rede
municipal.

Intensificar a divulgacdo de informagOes aos
usuarios externos, por meio de cartazes e/ou
panfletos.

2. Secretaria de Agricultura e Abastecimento

Secretaria da Agricultura e
Abastecimento
2015
Informacéo 273
Reclamacéo 63
Denlncia 31
Elogio 5
Outros 4
Sugestao 3
Total 379

16




SEDE | CATI | CDA | COORDEAGRO |APTA|IAC |IB|IP | ITAL |1Z| CODASP | TOTAL
Informacéao 47 26 | 139 4 6 6 |3|6| 7 |4 25 273
Reclamacdo| 21 1 29 0 1 1]1|]0] 1 |0 8 63
Denuncia 13 0 16 0 1 0 |[0]0] O |1 0 31
Elogio 1 1 2 0 0 0 [0j]0] 1 |O 0 5
Outros 2 0 1 0 0 0 |[0j]0] O |O 1 4
Sugestao 0 0 2 0 0 0 |[0j]0] O |O 1 3
Total 84 28 | 189 4 8 7 146 9 |5 35 379
1° semestre 2015
E Dendncia ®Elogio ® Outros ® Reclamacdo ®Informagdo ® Sugestédo
0, 0,
1% 1% 1%
. Correspondéncia .
T!po de ~_ | Presencial | Telefone | Email | (Oficio, carta, S.'St'. Total
Manifestacdo . Ouvidorias
fax, formulario).
Informacéo 0 2 245 0 26 273
Reclamacédo 0 1 55 0 7 63
Denudncia 0 2 29 0 0 31
Elogio 1 0 4 0 0 5
Outros 0 0 3 0 1 4
Sugestao 0 0 2 0 1 3

17




Total 1 5 | 338 | 0 35 379
Forma de Contato
= Presencial
Telefone
Email
Correspondéncia(Oficio, carta, fax, formulario).
m Sist. Ouvidorias
9% 2%
\ 89% ’
Encaminha Em
Tipo de : Solucionada andament
; N Solucionada . Encerrada | Improcedente | da a outro Total
Manifestacéo Parcialmente L ox oouEm
orgao o
Andlise
Informacéo 221 11 35 0 1 5 273
Reclamacio 38 5 14 2 0 4 63
Denulncia 20 2 1 3 0 5 31
Elogio 5 0 0 0 0 0 5
Outros 2 0 2 0 0 0 4
Sugestao 2 0 1 0 0 0 3

18




Total

288

18

53 5 1

14

| 379

H Solucionada

® Encerrada
® Encaminhada a outro 6rgdo  ® Em andamento ou Em Anélise

1% 4%

5%

Conclusao

m Solucionada Parcialmente

= Improcedente

(o]
Tipo de 2° sem. | 1° sem. Se2 m 1°sem. | 2° sem. | 1° sem.

Manifestacao 2012 2013 2013; 2014 | 2014 | 2015
Dendncia 439 354 338 349 253 273
Elogio 76 109 80 65 33 63
QOutros 12 45 34 37 28 31
Reclamacdao 9 2 1 1 8 5
Informacéo 4 1 0 63 2 4
Sugestéo 0 3 6 1 0 3
Total 540 514 459 516 324 379

19



600

Evolucéo de Demanda

500
400

300
200

100

2° sem. 1° sem.
2012 2013

2° sem. 1° sem. 2° sem. 1° sem.
2013 2014 2014 2015

Manifesta¢cdes mais relevantes /
frequentes

CATI — Informacdes técnicas, solicitagdo de materiais.

CDA - concursos, procedimentos para o transito de animais.
CODEAGRO - informagbBes sobre educacdo e consumo
alimentar.

CODASP - concurso publico e Programa Melhor Caminho,
previsdo de pagamento de fornecedores.

IZ — Cursos de pos-graduacdo, compra de livros e
informagdes técnicas.

IB — Informacdes sobre produtos e servicos.
IEA/APTA- Informacgdes técnicas.

IAC/APTA — Solicitacdo de analises laboratoriais, informacdes
sobre cultivares, oferta de servicos e produtos, dificuldades
nos servigos online CIIAGRO.

IP/APTA — Informacdes técnicas
CDA - Sistema GEDAVE [/ GTA, informacdo sobre
capacitacdo e habilitacdo de médicos veterindrios.

Recomendacfes da Ouvidoria

CATI — abrir canal direto para atendimento online ao cidadéo
sobre informacdes técnicas.

CODEAGRO - colocar a disposicdo no site informacdes
sobre estagio.

20




3. Casa Civil

Casa Civil
2015

Reclamacéao 141

Sugestéo 138

Informacao 131

Outros 33

Denuncia 17

Elogio 6

Total 466

Sede | AGEM | AGEMCAMP | Emplasa | Total
Reclamacdo| 141 0 0 0 141
Sugestao 138 0 0 0 138
Informacéo 87 0 0 44 131
Outros 33 0 0 0 33
Denulncia 17 0 0 0 17
Elogio 6 0 0 0 6
Total 422 0 0 44 466

1° semestre 2015

E Dendncia ®Elogio = Qutros ® Reclamacdo ®Informacao ® Sugestéo

4% 1%

21



Tipo de

Correspondéncia

Sist.

Manifestaco Presencial | Telefone | Emall f ;a(;f:‘f;?rhﬁ?;%)_ Ouvidorias Total
Reclamacédo 0 1 127 0 13 141
Sugestao 0 0 137 0 1 138
Informacao 0 20 110 0 1 131
Outros 0 0 31 0 2 33
Denuncia 0 0 14 1 2 17
Elogio 0 0 6 0 0 6
Total 0 21 425 1 19 466

Forma de Contato

® Presencial

u Telefone

= Email

correspondéncia(oficio, carta, fax, formulério).

m Sijst. Ouvidorias

4% 5%

22



Em
Ma-lr;li?é)s?aegao Solucionada If’;)rlggmggé Encerrada | Improcedente inocli?;'%?ggg angﬁrlr;?nnto Total
Andlise
Reclamacio 1 0 93 0 47 0 141
Sugest&o 2 0 127 0 9 0 138
Informac&o 49 0 62 0 20 0 131
Outros 0 0 31 0 0 33
Denlncia 0 0 10 0 0 17
Elogio 0 0 5 0 0 6
Total 52 0 328 0 86 0 466
Concluséao

H Solucionada

® Encerrada

® Encaminhada a outro 6rgao

m Solucionada Parcialmente

= Improcedente

B Em andamento ou Em Analise

23




Tipo de 2°sem. | 1°sem. | 2°sem. | 1°sem. | 2°sem. | 1°sem.

Manifestacéo 2012 2013 2013 2014 2014 2015
Reclamacao 234 448 375 404 646 141
Sugestao 42 629 139 458 645 138
Informacao 225 343 255 278 300 131
Outros 1 3 3 15 1 33
Denuncia 100 121 80 348 411 17
Elogio 7 27 25 24 16 6
Total 609 1.571 877 1.527 2.019 466

Evolucao do Atendimento

2.500
2.000

1.500 =
1.000
500
0

2° sem. 1°sem. 2° sem. 1°sem. 2° sem. 1°sem.
2012 2013 2013 2014 2014 2015

Manifestagbes mais relevantes /
frequentes

Assuntos relacionados a ouvidorias de
outros  Orgdos, COmMO  CONCUrsOs,
programa habitacional, atendimento
hospitalar, energia elétrica.

Na EMPLASA solicitacbes de fotos e
mapas e livros.

Recomendac¢des da Ouvidoria

Nao foram relatadas
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4. Secretaria da Cultura

Secretaria da Cultura
2015
Informacao 496
Reclamacéo 267
Denuncia 54
Qutros 35
Sugestéo 30
Elogio 6
Total 888

4% 3% 1%
6%

1° semestre 2015

m Informacé@o ®Reclamacédo ® Denuncia = Outros ® Sugestdo = Elogio
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: Correspondéncia .
M T!po de ~ | Presencial | Telefone| Email | (oficio, carta, fax, S."St'. Total
anifestagao formulério). Ouvidorias
Informacéo 0 37 0 4 455 496
Reclamagéo 8 11 0 0 248 267
Denudncia 2 0 0 0 52 54
Outros 0 0 0 0 35 35
Sugestao 0 0 0 0 30 30
Elogio 0 0 0 0 6 6
Total 10 48 0 4 826 888
Forma de Contato
® Presencial
u Telefone
Emalil

correspondéncia(oficio, carta, fax, formulario).

m Sjst. Ouvidorias

1% 5% 1%
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Em

Tipo de , Solucionada Encaminhada | andamento
. ~_ | Solucionada : Encerrada | Improcedente L~ Total
Manifestacéo Parcialmente aoutroorgdao| ouEm
Analise
Informacéo 425 0 0 36 2 33 496
Reclamacio 208 0 0 7 18 34 267
Denlncia 32 8 0 5 2 7 54
Outros 0 0 0 12 0 23 35
Sugestdo 26 0 0 0 2 2 30
Elogio 6 0 0 0 0 0 6
Total 697 8 0 60 24 99 888
Concluséo

u Solucionada

® Encerrada

® Encaminhada a outro 6rgao

3%

7%
1%

u Solucionada Parcialmente

= Improcedente

B Em andamento ou Em Analise
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Tipo de 2° sem. 1° sem. 2%em. 1%sem. 2° sem. 1° sem.

Manifestacao 2012 2013 2013 2014 2014 2015
Informacéao 2.059 2.278 1.056 947 435 496
Reclamacéo 217 204 206 240 228 267
Denlncia 26 35 37 33 27 54
Outros 13 8 14 14 0 35
Sugestao 20 36 17 25 27 30
Elogio 16 9 13 9 8 6
Total 2.351 2.570 1.343 1.268 725 888

3.000

Evolucéao do Atendimento

2.500 =

2.000

1.500

1.000

500

2% sem. 1° sem.
2012 2013

2%sem.
2013

1°%sem.2014 2°sem. 1° sem.
2014 2015

Manifestacbes mais relevantes /
frequentes

Informacdes com destaque para a Unidade
de Preservacao do Patrimonio
Museolodgico, seguidas de dendncias
envolvendo projetos Fabrica de Cultura e
Conservatério Musical de Tatui, Unidade
de Patrimbnio Historico e Fomento e
Difuséo de Producéo, Oficinas Culturais e
Projeto Guri.

Recomendac¢des da Ouvidoria

Respostas fundamentadas e argumentos
condizentes. Fixacdo de placa da
Ouvidoria junto aos equipamentos
culturais.
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5. Secretaria de Desenvolvimento Econémico, Ciéncia, Tecnologia e

Inovacao
Secretaria de Desenvolvimento
Econbmico, Ciéncia, Tecnologia e
Inovacéo
2015

Reclamacéao 4.200

Informacéo 2.372

Elogio 261

Denuncia 150

Sugestao 108

Outros 90

Total 7.181

Centro Fac. Fund. Junta
SEDE | Paula Marilia FAMERP Amparo IPEN | IPT Com. SUTACO | TOTAL
Souza

Reclamacdo | 257 1.001 343 0 33 23 | 15 ]2.492 36 4,200
Informacao 159 444 51 0 11 193 | 8 | 409 1.097 2.372
Elogio 20 13 52 0 0 0 1 | 130 45 261
Denuncia 3 83 3 0 48 0 1 11 1 150
Sugestao 4 27 73 0 1 0 1 2 0 108
Outros 4 27 2 34 16 0 0 7 0 90
Total 447 1.595 524 34 109 216 | 26 |3.051| 1.179 7.181

1° semestre2015

B Reclamagdo ®Informacdo ®Elogio ® Denuncia B Sugestao ®Outros

4% 206 2% 195
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Correspondéncia

Tipo de ~ Presencial | Telefone | Email (oficio, carta, Sf'St'. TOTAL
Manifestacao fax, formulario). Ouvidorias

Reclamagéo 152 637 522 42 2.847 4.200
Informacao 269 765 672 0 666 2.372
Elogio 8 5 184 35 29 261
Denuncia 0 1 50 2 97 150
Sugestao 21 1 3 50 33 108
Outros 1 0 50 1 38 90
Total 451 1.409 | 1481 130 3.710 7.181

Forma de Contato

E Presencial
u Telefone
Email
correspondéncia(oficio, carta, fax, formulario).

m Sjst. Ouvidorias

6%

2%
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Em
Ma-lr;:lE)eos?azao Solucionada I;Q’;)rlggm gr?tae Encerrada | Improcedente inocﬁig'%rsggg angﬁné;nto TOTAL
Analise
Reclamacio 2.216 477 453 7 73 974 4.200
Informacéo 1.500 204 263 0 175 230 2.372
Elogio 246 0 7 0 2 6 261
Dendncia 41 0 15 0 3 91 150
Sugestdo 62 0 17 0 2 27 108
outros 21 0 15 38 0 16 90
Total 4.086 681 770 45 255 1.344 7.181
Conclusao

u Solucionada

® Encerrada

® Encaminhada a outro 6rgao

3%
1%

u Solucionada Parcialmente

Improcedente

B Em andamento ou Em Anéalise
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Tipo de 2°sem. | 1°sem. 2° sem. 1° sem 2°sem. | 1°sem.
Manifestacao 2012 2013 2013 2014 2014 2015
Reclamacéo 3.837 4.305 6.056 9.816 7.409 4.200
Informacao 3.768 3.683 5.390 7.488 3.641 2.372
Elogio 404 348 593 355 552 261
Denlncia 240 272 360 342 421 150
Sugestio 529 368 382 186 149 108
Outros 583 741 367 228 244 90
Total 9.361 9.717 13.148 18.415 12.416 7.181
Evolugdo do Atendimento
20.000
18.000
16.000
14.000
12.000
10.000
8.000
6.000
4.000
2.000
0
2°sem. 20121° sem. 20132° sem. 20131° sem. 20142° sem. 20141° sem. 2015
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Manifestagbes mais relevantes /
frequentes

Sede — Acesso ao site Via Rapida Emprego.

JUCESP - Emisséo de fotocépia, regularizacdo cadastral
de empresas, servicos que dependem de cépia
digitalizada de documento arquivado.

CEETEPS - Didlogo entre diretores e comunidade
escolar, fornecimento de merenda escolar, problemas
relacionados a EAD.

FAMEMA — cancelamento de cirurgias por falta de leitos,
demora no atendimento médico, elogios ao tratamento
dispensado aos pacientes.

IPEN — Servicos de calibracdo de aparelhos para medicdo
de radiacdo em areas meédicas, industriais e correlatas,
seguida de reclamacbes sobre reagentes liofilizados e
gerador de tecnécio.

IPT — Qualidade das refeicoes, tempo de resposta e
analise critica dos servicos e or¢camentos, cOncurso e
informacgdes sobre servigos oferecidos.

FCT — PP — greve, solicitacdes diversas sobre vestibular,
transferéncias, moradia estudantil, notas de avaliacdo do
curso pelo MEC, locomocéo dentro do campus e trote.

SUTACO - Solicitacdo de informacdes sobre arteséos,
orientacdo de  trabalhos  escolares, indicacbes
bibliograficas, servicos de cadastro, comercializacao,
eventos e emissao de notas fiscais.

FAPESP - Procedimentos para auxilio e bolsas, prazos e
exigéncias, esclarecimentos e denuncias contra
pesquisadores e bolsitas.

Recomendac¢des da Ouvidoria

CEETEPS - Capacitacdo de diretores com a participacao
da Ouvidoria, trabalho conjunto entre as unidades
competentes para diligéncias relacionadas as
reclamacdes enviadas a Ouvidoria.

IPEN — manutencdo definitiva dos equipamentos para
producdo de radio farmacos e o desenvolvimento de
novos produtos de medicina nuclear.

IPT — Implantagdo do Sistema Ouvidorias, mais espaco e
privacidade para a Ouvidoria.

SUTACO - Melhoria da comunicacao interna, treinamento
de servidores, estagiarios e prestadores de servicos.
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6. Secretaria de Desenvolvimento Social

Secretaria de Desenvolvimento
Social

2015
Informacao 128
Reclamacéo 52
Outros 49
Denlncia 19
Sugestéo 10
Elogio 2
Total 260

4% 1%

1° semestre 2015

u Informacédo ®Reclamacédo ®Outros = Denulncia ® Sugestdo ® Elogio
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Correspondéncia

Mal-ligeos?a?;éo Presencial | Telefone | Email | (oficio, ca,rtg, fax, Oua:jsct)-rias Total
formulério).
Informacéo 0 0 125 0 3 128
Reclamacgéao 0 0 49 0 3 52
Outros 0 0 47 0 2 49
Denudncia 0 1 18 0 0 19
Sugestao 0 0 10 0 0 10
Elogio 0 0 2 0 0 2
Total 0 1 251 0 8 260

Forma de Contato

® Presencial
u Telefone

Email

Correspondéncia(oficio, carta, fax, formulario).

| Sjst. Ouvidorias

3%

.

\ 97% ’
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Em
M T!po de ~ | Solucionada Solu_monada Encerrada | Improcedente Encamm'ha(jla andamento Total
anifestacdo Parcialmente a outro 6rgado ou Em
Andlise
Informacéo 1 0 115 5 1 6 128
Reclamacéo 1 2 48 0 0 1 52
Outros 0 0 43 4 2 0 49
Denlincia 0 1 16 2 0 0 19
Sugestdo 0 0 10 0 0 0 10
Elogio 0 0 2 0 0 0 2
Total 2 3 234 11 3 7 260
Concluséo

H Solucionada

® Encerrada

B Solucionada Parcialmente

= Improcedente

B Encaminhada a outro 6rgdo

1%

agp’ | 3P

1% 1%

B Em andamento ou Em Anéalise
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Tipo de 2%em. | 1%em. |2°em.| 1°sem. | 2° sem. | 1° sem.
Manifestacéo 2012 2013 2013 | 2014 2014 2015
Informacao 145 252 178 158 87 128
Reclamacéao 49 75 42 50 36 52
Outros 65 105 122 86 24 49
Denuncia 32 25 14 14 10 19
Sugestao 5 24 16 12 8 10
Elogio 0 3 1 1 1 2
Total 296 484 373 321 166 260
Evolucao do Atendimento
600
500
400
300
200
100
0
2%sem. 1%sem. 2%em. 1%sem. 2° sem. 1°sem.
2012 2013 2013 2014 2014 2015

Manifestacbes mais relevantes /
frequentes

Programa Viva Leite, atendimento das
entidades parceiras e nimero de vagas.
Programa Bom Prato, nimero de quotas
e de restaurantes em locais de grande
circulacdo. Pedidos de ajuda em
dinheiro, vagas de albergue, creches,
doacgbes e socorro no atendimento de
pessoas.

Recomendac¢des da Ouvidoria

Intensificar a fiscalizacdo, superviséo e
tomada de providéncias junto aos
programas e diretorias regionais, 0rgaos
municipais entidades parceiras.
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7. Secretaria do Direito da Pessoa com Deficiéncia

Secretaria do Direito da Pessoa com
Deficiéncia

2015
Informacao 440
Reclamacéo 64
Denuncia 18
Outros 13
Elogio 1
Sugestio 1
Total 537

1° semestre 2015

® Denlncia ® Elogio ® Outros ® Reclamacdo ®Informagdo ® Sugestao

3%
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Correspondéncia

T!po de ~ Presencial | Telefone | Email | (Oficio, carta, S.'St'. Total
Manifestacdo f . Ouvidorias
ax, formulario).

Informacéao 53 333 15 0 39 440
Reclamacéo 2 0 48 0 14 64
Denlncia 0 1 8 0 9 18
Outros 0 3 3 0 7 13
Elogio 0 0 0 0 1 1
Sugestao 0 0 0 0 1 1
Total 55 337 74 0 71 537

Forma de Contato

= Presencial
= Telefone
= Email
Correspondéncia(Oficio, carta,fax, formulario).

| Sjst. Ouvidorias
13%

10%
14%
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Em
Tipo de Solucionada Solucionada Encerrada | Improcedente Encaminhada | andamento Total
Manifestagao Parcialmente P a outro 6rgéo ou Em
Analise
Informagao 8 10 406 0 16 0 440
Reclamacéo 0 10 41 0 13 0 64
Denlncia 0 0 11 0 7 0 18
Outros 2 5 3 0 3 0 13
Elogio 1 0 0 0 0 0 1
Sugestao 0 0 1 0 0 0 1
Total 11 25 462 0 39 0 537
Conclusao

E Solucionada

= Encerrada

B Encaminhada a outro 6rgéo

m Solucionada Parcialmente

= Improcedente

2%

5%

B Em andamento ou Em Analise
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Tipo de 2°sem. | 1°sem. | 2° sem. | 1° sem. | 2° sem. | 1° sem.

Manifestacao 2012 2013 2013 2014 2014 2015
Informacéo 716 857 424 351 448 440
Reclamacéo 23 100 46 54 29 64
Denlincia 17 87 53 17 11 18
Outros 12 24 31 2 15 13
Elogio 0 2 3 3 0 1
Sugestao 7 8 11 1 2 1
Total 775 1.078 568 428 505 537

Evolucao do Atendimento

1.200

1.000 B
800

600

400

200

2012 2013

2° sem. 1° sem.

2° sem. 1° sem. 2° sem. 1° sem.
2013

2014 2014 2015

Manifestac6es mais relevantes /
frequentes

Bilhete Intermunicipal, fornecimento de
cadeiras de rodas e de banho devido a
demora do SUS, empregabilidade.

Recomendac¢des da Ouvidoria

Contemplar as demandas mais frequentes.
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8. Secretaria da Educacéao

Secretaria de Educacdo
2015
Informacao 3.534
Reclamacéao 2.798
Denuncia 390
Sugestao 47
Elogio 34
Outros 0
Total 6.803

Secretaria de Educacao
SEDE | FDE | TOTAL
Informacao 3.508 26 3.534
Reclamacdao 2.618 180 2.798
Dendncia 384 6 390
Sugestao 46 1 47
Elogio 34 0 34
Outros 0 0 0
Total 6.590 213 6.803

1° semestre 2015

E Informacdo ®Reclamacao = Denlncia = Sugestao ®Elogio ® Outros

1%
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Tipo de Correspondéncia Sist
Manifestaco Presencial | Telefone | Email | (oficio, ca,rtg, fax, Ouvidorias Total
formulario).
Informacéao 6 4 42 14 3.468 3.534
Reclamacdao 156 53 202 20 2.367 2.798
Denuncia 20 7 7 11 345 390
Sugestao 2 0 2 0 43 47
Elogio 0 1 0 0 33 34
Outros 0 0 0 0 0 0
Total 184 65 253 45 6.256 6.803
Forma de Contato
® Presencial
u Telefone
Email

Correspondéncia(oficio, carta, fax, formulario).

m Sjst. Ouvidorias

3%_1% 4%
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Em
Solucionada PS:rIcL:ji(:Icr): :gta; Encerrada | Improcedente E%Cuigigrrlgadg angsnétrennto Total
Analise
Informacao 108 114 2.857 21 434 0 3.534
Reclamacéo 717 1.711 273 87 10 0 2.798
Dentncia 165 148 27 50 0 0 390
Sugestado 11 14 21 0 1 0 47
Elogio 34 0 0 0 0 34
Outros 0 0 0 0 0 0 0
Total 1.035 1.987 3.178 158 445 0 6.803
Conclusao

u Solucionada
® Encerrada

® Encaminhada a outro 6rgao

7%

2%

u Solucionada Parcialmente

¥ mprocedente

B Em andamento ou Em Anéalise

44



Tipo de 2° sem. 1° sem. 2° sem. 1°sem. | 2°sem. | 1°sem.
Manifestacéo 2012 2013 2013 2014 2014 2015
Informacéo 1.613 2.307 2.075 2.104 2.777 3.534
Reclamacéo 1.584 3.565 2.835 4.226 4.454 2.798
Denulncia 595 530 640 1.053 1.245 390
Sugestao 0 74 72 268 314 47
Elogio 31 62 68 64 74 34
Outros 0 0 0 0 0
Total 3.823 6.538 5.690 7.715 8.455 6.803

Evolucéo do Atendimento

9.000

8.000

7.000

6.000

5.000

4.000

3.000

2.000

1.000

2% sem. 1° sem. 2% sem.
2012 2013 2013

1° sem. 2° sem. 1° sem.
2014 2014 2015

ManifestagcOes mais relevantes / frequentes

Sede - Atraso no atendimento das
solicitacdes erro na folha de pagamento,
gestao irregular.

FDE — Falta de toner para impressoras nas
unidades escolares, falta de sinal de
internet e manutencao de impressoras.

Recomendac¢des da Ouvidoria

Sede - Conscientizar 6rgdos centrais e
diretorias sobre a importancia dos prazos e
conteldo das respostas. Acgles efetivas
para diminuir prazos de tramitacdo de CTS
e Aposentadoria.
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9. Secretaria de Emprego e Relagbes do Trabalho

Secretaria de Emprego e Relactes
do Trabalho
2015
Outros 4.876
Reclamacéo 4.785
Informacéo 647
Denuncia 518
Sugestao 15
Elogio 0
Total 10.841

1° semestre 2015

E Dendncia ®Elogio ® Outros ® Reclamacdo ®Informagdo ® Sugestéo
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Tino de Correspondéncia Sist
D ~ | Presencial | Telefone | Email | (oficio, carta, fax, T Total
Manifestacéo L Ouvidorias
formulério).

Outros 0 3.645 | 1.231 0 0 4.876
Reclamacéo 1 3.966 818 0 0 4.785
Informacéo 0 351 296 0 0 647
Denuncia 0 376 142 0 0 518
Sugestao 0 15 0 0 0 15
Elogio 0 0 0 0 0 0
Total 1 8.353 | 2.487 0 0 10.841

Forma de Contato

® Presencial
u Telefone
= Email

Correspondéncia(oficio, carta, fax, formulario).

m Sjst. Ouvidorias
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Em
Tipo de Solucionad Solucionada E dal] d Encaminhada | andamento Total
Manifestacao oluclonada | b cialmente | —cerada | improce ente aoutro 6rgdo| ouEm ota
Andlise
Outros 4.362 0 289 225 0 0 4.876
Reclamacao 4.785 0 0 0 0 0 4.785
Informacao 647 0 0 0 0 0 647
Denuncia 106 0 412 0 0 0 518
Sugestao 9 0 0 0 0 6 15
Elogio 0 0 0 0 0 0 0
Total 9.909 0 701 225 0 6 10.841
Conclusao

u Solucionada

® Encerrada

® Encaminhada a outro 6rgéao
7% 2%

u Solucionada Parcialmente

¥ mprocedente

B Em andamento ou Em Analise
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Tipo de 2°sem. | 1°sem. | 2°sem.| 1°sem. | 2°sem. | 1°sem.
Manifestacdo| 2012 2013 2013 2014 2014 2015
Outros 4 90 0 2.039 2.009 4.876

Reclamacéao 634 1.050 | 1.566 1.064 1.484 4.785
Informacéo 2.637 2.757 | 3.888 4.237 6.686 647

Denlncia 81 1.035 138 1.645 2.801 518
Sugestao 0 332 215 3 8 15
Elogio 2 1 1 5 3 0
Total 3.358 5.265 | 5.808 8.993 12.991 10.841

Evolucdo do Atendimento
14.000
12.000
10.000
8.000
6.000
4.000
2.000
0 :
2° sem. 1° sem. 2° sem. 1°sem. 2°sem. 1° sem.
2012 2013 2013 2014 2014 2015
Banco do Povo, Seguro Desemprego,
Manifestacbes mais relevantes / qualificacdo profissional, cursos que néo
frequentes abrem inscricao.

Criacdo de uma central de atendimento ao
cliente do Banco do Povo, ja recomendada
h& mais de 3 anos e até 0 momento nao
atendida.

Recomendac¢des da Ouvidoria
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10.Secretaria de Energia

Secretaria de Energia
2015
Reclamacéao 287
Outros 236
Informacao 93
Sugestio 34
Denuncia 6
Elogio 1
Total 657

SEDE CESP EMAE TOTAL
Reclamacéo 270 11 6 287
Outros 225 11 0 236
Informacao 47 43 3 93
Sugestao 32 1 1 34
Dendncia 5 1 0 6
Elogio 1 0 0 1
Total 580 67 10 657

1° semestre 2015

E Reclamacgédo ®Outros ®Informag¢é@o ™ Sugestdo ®Dendncia ® Elogio

1%




Tipo de _ _ Co,rr_espondéncia Sist.

: ~ | Presencial | Telefone | Email | (oficio, carta, fax, U Total
Manifestacao formulario). Ouvidorias
Reclamacéo 0 5 272 0 10 287
Outros 0 0 227 0 9 236
Informacéao 0 0 59 0 34 93
Sugestao 0 0 34 0 0 34
Denuncia 0 0 5 0 1 6
Elogio 0 0 1 0 0 1
Total 0 5 598 0 54 657

Forma de Contato
® Presencial
Telefone
Email

Correspondéncia(oficio, carta, fax,formulario).

| Sist. Ouvidorias
8%, 1%

\ 91% ’
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Em
T!po de ~ Solucionada Soluqonada Encerrada | Improcedente Encamlrlhag a | andamento Total
Manifestacdo Parcialmente a outro orgao ou Em
Andlise
Reclamac&o 3 1 269 8 3 284
outros 6 0 225 1 1 0 233
|nformagéo 31 0 47 8 10 3 99
Sugestao 0 32 0 1 0 34
Denlncia 0 5 0 0 6
Elogio 0 1 0 0 0 1
Total 42 1 579 17 12 6 657
Conclusao

H Solucionada

® Encerrada

B Encaminhada a outro 6rgéo

® Solucionada Parcialmente

= Improcedente

3% _271% go,

B Em andamento ou Em Analise
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Tipo de 2°sem. | 1°sem. | 2° sem. 1° sem. 2° sem. 1° sem.
Manifestacao 2012 2013 2013 2014 2014 2015
Reclamacio 40.412 | 46.174 | 42.254 51.175 43.047 287
Outros 478 636 489 709 450 236
Informacéo 72.313 | 57.885 | 84.171 78.777 71.900 93
Sugestéo 121 94 81 112 79 34
Denlncia 303 260 329 337 287 6
Elogio 339 305 408 370 310 1
Total 113.966 |105.354 | 127.732 131.480 116.073 657
Evolucao do Atendimento
140.000
120.000
100.000
80.000
60.000
40.000
20.000
0
2° sem. 1° sem. 2° sem. 1° sem. 2° sem. 1° sem.
2012 2013 2013 2014 2014 2015

Obs.: Até o segundo semestre de 2014 integravam a Secretaria de Energia a

ARSESP e as Concessionéarias de Energia que atualmente estdo na Secretaria de

Governo.

Manifestacbes mais relevantes / frequentes

SEDE — Recebimento de fatura, extravio ou
atraso, falta de energia, demora no
restabelecimento, aumento na conta de luz.

CESP - Solicitacdo de informagbes sobre
recursos humanos, patrimbénio e meio
ambiente. Reclamacdes sobre transmissao
e distribuicdo de energia.

EMAE - Fechamento do polo ecoturismo
Caminhos do Mar, medidas de limpeza do
Canal Pinheiros, poda de arvores e
vegetacao no espacgo Convivéncia.

Recomendac¢des da Ouvidoria

Nao foram relatadas.
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11.Secretaria de Esporte, Lazer e Juventude

Secretaria Esporte, Lazer e

Juventude
2015
Informacao 46
Reclamacéo 38
Outros 24
Sugestao 8
Denuncia 5
Elogio 1
Total 122

4% 1%

1° semestre 2015

® Informacdo ® Reclamagdo ® Outros ™ Sugestdo ®Denudncia ® Elogio
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Tipo de : . Corrgs_pondéncia Sist.
Manifestacio Presencial | Telefone| Email f (oficio, ca,rtg, Ouvidorias Total
ax, formulario).
Informacéo 0 2 40 0 4 46
Reclamacédo 0 0 28 0 10 38
Outros 0 0 22 0 2 24
Sugestao 0 0 8 0 0 8
Denuncia 0 0 3 2 0 5
Elogio 0 0 1 0 0 1
Total 0 2 102 2 16 122
Forma de Contato

® Presencial

= Telefone

= Email

Correspondécia(oficio, carta, fax, formulario).

m Sjst. Ouvidorias

13% 2%

2%
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Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada | andamento

; ~ | Solucionada . Encerrada | Improcedente P Total

Manifestagéo Parcialmente aoutro 6rgdo| ouEm

Analise
Informacao 37 0 0 1 2 6 46
Reclamacio 9 0 0 0 5 24 38
Outros 19 1 0 0 3 1 24
Sugestao 4 1 0 0 0 3 8
Denuncia 2 0 0 0 1 2 5
Elogio 1 0 0 0 0 0 1
Total 72 2 0 1 11 36 122

Concluséao

u Solucionada

® Encerrada

B Encaminhada a outro 6rgédo

1%

m Solucionada Parcialmente

Improcedente

B Em andamento ou Em Andalise
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Tipo de 2°sem. | 1°sem. | 2%em. 1°sem. | 2°sem. | 1° sem.
Manifestacdo| 2012 2013 2013 2014 2014 2015
Informacéo 70 47 44 41 28 46
Reclamacéo 53 67 48 54 40 38
Outros 43 42 24 19 11 24
Sugestao 7 5 8 13 2 8
Denlincia 4 10 7 7 3 5
Elogio 3 4 3 1 0 1
Total 180 175 134 135 84 122

Evolu¢cao do Atendimento
200
180
160
140
120
100
80
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40
20
0
& S
‘—:Q’(Q' 99’(0‘ o,‘oe((\ gé"@ (,e@‘ 60(0'
v N v v v N

Manifestacbes mais relevantes /
frequentes

Conjunto Desportivo Constancio Vaz
Guimardaes, aulas de natacdo e Projeto
Centro de Exceléncia. Jogos Regionais,
sugestdes, informacdes e cadastramento
de atletas. Lei de Incentivo ao Esporte e
Programa Vida Ativa.

Recomendac¢des da Ouvidoria

Nao foram relatadas.
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12.Secretaria da Fazenda

Secretaria da Fazenda
2015

Informacao 3.539

Reclamacéao 1.025

Denuncia 152

Elogio 45

Qutros 11

Sugestao 11

Total 4.783
SEDE | SPPREVCOM | SPPREV | IPESP | COSESP | TOTAL
Informacéao 2.617 49 327 532 14 3.539
Reclamagao 770 5 58 167 25 1.025
Denuncia 148 0 2 0 2 152
Elogio 29 0 0 15 1 45
Outros 4 0 0 0 7 11
Sugestao 11 0 0 0 0 11
Total 3.579 54 387 714 49 4.783

1° semestre 2015

® Denlincia ® Elogio ® Outros ® Reclamacdo ®Informagdo ® Sugestao

3% 1%




Tino de Correspondéncia Sist
g ~ | Presencial | Telefone Email (Oficio, carta, o Total
Manifestacao L Ouvidorias
fax, formulério).

Informacéo 355 329 2.832 8 15 3.539
Reclamag&o 214 88 686 5 32 1.025
Denlncia 3 0 139 9 1 152
Elogio 1 13 30 0 1 45
Outros 0 0 4 0 7 11
Sugest&o 0 0 10 1 0 11
Total 573 430 3.701 23 56 4.783

Forma de Contato

= Presencial
= Telefone
Email
Correspondéncia(Oficio, carta, fax,

formulario).
| Sjst. Ouvidorias

1% 1% 12%

| N

\ 7% '




Em
Ma-r::?:stdaegéo Solucionada g;lggl?: :r?tz Encerrada | Improcedente Er:)cli:g'%?gadg angsrlr:_urannto Total
Analise
Informacéo 2.443 134 285 88 589 0 3.539
Reclamaco 881 38 8 13 30 55 1.025
Denlncia 145 0 0 3 2 2 152
Elogio 44 0 0 0 1 0 45
Outros 0 0 8 0 1 2 11
Sugestdo 11 0 0 0 0 0 11
Total 3.524 172 301 104 623 59 4.783
Conclusao

u Solucionada m Solucionada Parcialmente

= Encerrada = Improcedente

B Encaminhada a outro 6rgdo  ®Em andamento ou Em Analise

1%

2%

6%
4%
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Tipo de 2° sem. 1° sem. 2° sem. 1°sem. |2°sem. | 1°sem.
Manifestacao 2012 2013 2013 2014 2014 2015
Informacéo 7.484 7.752 7.317 1.031 4.483 3.539
Reclamacéo 603 1.136 1.080 6.739 1.572 1.025
Denuncia 193 158 147 117 131 152
Elogio 21 23 44 33 31 45
Qutros 4 2 6 1 6 11
Sugestao 12 17 23 19 18 11
Total 8.317 9.088 8.617 7.940 6.241 4.783
Evolucao do Atendimento
10.000
9.000
8.000
7.000
6.000
5.000
4.000
3.000
2.000
1.000
0
2° sem. 1° sem. 2° sem. 1° sem. 2° sem. 1° sem.
2012 2013 2013 2014 2014 2015

Manifestacbes mais relevantes /

frequentes

Sede — Nota Fiscal Paulista, Informacdes pertinentes a
outros oOrgaos como divida ativa, ISS, Folha de
Pagamento e divergéncias salariais.

IPESP — Lavratura de escritura de carteira predial,
carteira de advogados, carteira de serventias.

SPPREV -Solicitacdo de agilidade nos processos,
morosidade administrativa na emissao de
CTC,aposentadoriapor valor estimado e pensao inicial.

COSESP - Informacg®es técnicas sobre seguros, sinistros
e solicitacdo de documentos.

SPPREVCOM - nao foram relatadas.

Recomendac¢des da Ouvidoria

Sede — Melhorar o tempo de atendimento de processos
de restituicdo de impostos e taxas, reduzir o tempo de e
reconhecimento de isencao de impostos.

SPPREV - Integracdo da Ouvidoria com as demais
ferramentas, possibilitando agilidade no atendimento.
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13.Secretaria de Governo

Secretaria de Governo
2015

Informacao 108.280

Reclamacéo 69.628

Elogio 4.241

Sugestao 490

Denuncia 448

Qutros 356

Total 183.443
SEDE | PRODESP | IMESP | ARSESP | ARTESP E(ﬁcé?g{a Rggg\ﬁés TOTAL
Informacao 274 4.370 93 39 691 79.627 | 23.186 | 108.280
Reclamacdo| 38 1.202 52 566 3.377 55.245 9.148 69.628
Elogio 45 12 11 239 3.932 4.241
Sugestao 35 89 96 261 490
Denlncia 1 1 2 117 295 28 448
Outros 145 2 0 17 3 186 356
Total 470 5.655 161 609 4.302 135.505 | 36.741 | 183.443

EDenlncia ®Elogio = OQutros

1° semestre 2015

Reclamacdo ®Informacdo = Sugestédo

3%
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Tipo de , . Co[r(_aspondéncia Sist.
Manifestacio Presencial | Telefone| Email (Of::cm, cqrt_a, fax, Ouvidorias Total
ormulario).
Informacao 296 82.365 | 21.203 573 3.843 108.280
Reclamacédo 317 39.107 | 25.681 778 3.682 69.628
Elogio 36 3.144 356 659 46 4,241
Sugestao 17 224 207 5 37 490
Denlncia 2 262 175 2 7 448
QOutros 14 111 222 4 5 356
Total 682 125.275 | 47.844 2.021 7.620 183.443
Forma de Contato
= Presencial
= Telefone
Email

Correspondéncia (Oficio, carta, fax, formulario).

m Sjst. Ouvidorias

1% 4%

1%
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Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada | andamento
Manifestacao Solucionada Parcialmente Encerrada | Improcedente a outro 6rgdo ou Em Total
Analise
Informacao 93.784 331 831 12.398 345 591 108.280
Reclamagéo 37.988 322 511 23.181 291 7.335 69.628
Elogio 4,217 1 10 0 4 9 4.241
Sugestao 340 12 15 58 8 57 490
Denuncia 218 3 10 111 4 102 448
Outros 138 3 63 4 133 15 356
Total 136.684 672 1.440 35.752 785 8.109 183.443
Concluséao

u Solucionada
® Encerrada

1%

® Encaminhada a outro 6rgao
4%

u Solucionada Parcialmente

¥ mprocedente

B Em andamento ou Em Anéalise

Secretaria de Governo implantada nos termos do Decreto 61.035, de 01 de
janeiro de 2015
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Manifestagbes mais relevantes / frequentes

Sede — Manifestacbes de competéncia de
outros 6rgéaos e relacionadas as Demandas
do Governador, especialmente concursos.
IMESP - Informacbes relacionadas a
publicacdes no DOE, seguidas de servigo de
Certificacao Digital e Pubnet.

PRODESP — Adesbes Detran, e- CNHsp,
boletos e bloqueio de sistema, informacdes
sobre Folha de  Pagamento. No
POUPATEMPO, agendamento pela internet,
datas indisponiveis no CIRETRAN, prazo de
entrega e problemas nos malotes no IIRGD,
dificuldade de acesso no  Disque
Poupatempo.

ARSESP - falta de &gua, falta de energia,
falta de resposta ao usuario pela agéncia.

ARTESP - transporte intermunicipal,
atrasos, alteracfes e supressdes de horario.
Servicos  prestados pelas empresas
rodoviarias, 6nibus, motorista e cobrador.

Concessionarias de Rodovias — Pedagio
com evasao e formas de pagamento de
tarifa. Ressarcimento de danos em veiculos
e formas de solicitacdo, elogios aos servicos
prestados.

65




Recomendac¢des da Ouvidoria

PRODESP - Criacdo de mecanismos para
inclusdo de novo email par fortalecer
comunicacdo com o0s clientes Adesao,
priorizar a atualizagdo do JAVA para 0s
sistemas E-CNHsp e CRVsp. No
POUPATEMPO - Isencdo de taxas para o
RG, conforme informacdo no Guia de
Servigos, confirmagdo de email para o
cadastro do cidaddo para evitar falhas de
digitacao.

ARSESP - Respostas mais objetivas com
informacBes especificas sobre o assunto
reclamado, linguagem mais acessivel nas
reclamacdes de energia elétrica, analisar e
encaminhar para a  concessionaria
responsavel todas as reclamacoes
recebidas.

ARTESP - Definicho de processo de
trabalho para tratamento das demandas de
transporte  coletivo,  constituicdo  da
Comissdo de Etica da Agéncia, revisdo de
procedimento e funcionamento do telefone
0800 das concessionarias.

Concessionarias de Rodovias— Participacao
das Ouvidorias em grupos estratégicos,
relatérios de acompanhamento das areas e
reunides de rotina para andlise. Melhoria da
seguranca para a comunidade, melhoria na
leitura de Tags, treinamento a funcionarios
das pracas de pedagio, reunibes prévias
com usuarios sobre projetos, obras e futuras
intervencdes. Participacdo da Ouvidoria na
ambientacdo de colaboradores recém
contratados.
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14.Secretaria da Habitacao

Secretaria da Habitacdo
2015

Informacao 774

Reclamacéo 561

Denulncia 555

Outros 69

Sugestéo 20

Elogio 1

Total 1.980

SEDE CDHU TOTAL

Informacao 589 185 774
Reclamacéo 28 533 561
Denuncia 10 545 555
Outros 69 0 69
Sugestao 19 1 20
Elogio 0 1 1
Total 715 1265 1.980

1° semestre 2015

® Denlincia ®Elogio ® Outros ® Reclamagdo ®Informagdo ™ Sugestao

1%

4%
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Correspondéncia

Tipo de . . o Sist.

Mani?esta(;éo Presencial | Telefone| Email fa(lgf::glrc;;“(jgrt%). Ouvidorias Total

Informacéao 31 108 99 3 533 774
Reclamacgao 67 341 117 11 25 561
Denuncia 28 464 49 4 10 555
Outros 0 0 45 0 24 69
Sugestao 0 0 2 0 18 20
Elogio 0 0 1 0 0 1
Total 126 913 313 18 610 1.980

Forma de Contato

® Presencial
= Telefone
Email
Correspondéncia(Oficio, carta,fax, formulario).

m Sjst. Ouvidorias

1% H

6%
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Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada a | andamento

. ~ Solucionada . Encerrada | Improcedente P Total

Manifestagéo Parcialmente outro orgéo ou Em

Andlise
Informagéo 612 0 155 0 0 7 774
Rec|ama(;ao 94 0 435 0 0 32 561
Denuncia 77 0 419 0 0 59 555
Qutros 68 0 0 0 1 0 69
Sugestao 19 0 1 0 0 0 20
Elogio 0 0 0 0 0 1 1
Total 870 0 1.010 0 1 99 1.980

Conclusao

u Solucionada

® Encerrada

B Encaminhada a outro 6rgéo

m Solucionada Parcialmente

= Improcedente

5%

B Em andamento ou Em Analise
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Tipo de 2°sem. |1°sem.| 2°sem. | 1°sem. | 2°sem. | 1° sem.

Manifestacao 2012 2013 2013 2014 2014 2015
Informacéo 454 417 4.506 400 621 774
Reclamacéo 13 6 823 590 594 561
Dendncia 1.425 1.320 370 493 618 555
Outros 7.643 7.138 59 320 724 69
Sugestéo 835 936 8 14 32 20
Elogio 7 5 10 5 10 1
Total 10.377 9.822 | 5.776 1.822 2.599 1.980

12.000

Evolucédo do Atendimento

10.000

8.000

6.000

4.000

2.000

2°sem. 2012 1°sem. 2013 2° sem. 2013 1°sem. 2014 2° sem. 2014 1°sem. 2015

Manifestacbes mais relevantes /
frequentes

Sede — Suspensdao de liberacdo de
subsidios pela CEF, Programa Servidor
Pldblico Estadual — Casa Paulista,
Cadastramento de PPP, esclarecimentos
sobre inscricoes em Unidades
Habitacionais da CDHU.

CDHU — Problemas diversos com obras,
locacdo de unidade habitacional, invasao
de terreno, auxilio moradia emergencial,
forma de pagamento.

Recomendac¢des da Ouvidoria

Nao foram relatadas
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15.Secretaria da Justica e da Defesa da Cidadania

Secretaria da Justica e Defesa da

Cidadania
2015

Informacao 4.522

Reclamagéao 1.716

Denuncia 393

Elogio 364

Outros 100

Sugestao 33

Total 7.128
Temas SEDE | FCASA | IMESC | IPEM | ITESP |[PROCON| TOTAL
Informacao 73 603 435 2.606 25 780 4.522
Reclamacdao 45 749 22 598 12 290 1.716
Dendncia 78 268 0 0 15 32 393
Elogio 4 15 2 7 0 336 364
Outros 2 0 51 11 0 36 100
Sugestao 4 11 4 2 0 12 33
Total 206 1.646 514 3.224 52 1.486 7.128

1° semestre 2015

1% 19

E |Informacdo ® Reclamacdo = Denlncia = Elogio ®Outros ® Sugestédo
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Tipo de Presencial | Telefone Email (Cci)clzlr(r:?; IO(;)anr(tjai3 r}g)?:\ Sist. Total
Manifestacao forrﬁulério’). ' | Quvidorias
Informacao 111 2.708 1.089 13 601 4,522
Reclamacéo 84 672 736 75 149 1.716
Denuncia 18 182 113 11 69 393
Elogio 6 56 171 113 18 364
Outros 2 5 67 11 15 100
Sugestao 0 8 16 4 5 33
Total 221 3.631 2.192 227 857 7.128

Forma de Contato

= Presencial
= Telefone

Email

Correspondéncia(Oficio, carta,fax, formulario).
m Sist. Ouvidorias

12% 3%

3%

- 31%
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Tipo de

Solucionada

Encaminhada

Em

andamento

. ~ | Solucionada : Encerrada | Improcedente P Total
Manifestacao Parcialmente a outro orgao ou Em
Analise
Informacéo 4.362 16 23 5 34 82 4.522
Denlncia 257 0 18 3 32 83 393
E|ogi0 362 0 2 0 0 364
Outros 64 0 18 0 17 100
Sugest&o 26 0 5 0 1 33
Total 6.293 20 206 13 93 503 7.128
Conclusao

u Solucionada

® Encerrada

B Encaminhada a outro 6rgéo

3%

205 1%
()

m Solucionada Parcialmente

= Improcedente

B Em andamento ou Em Analise
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Tipo de 2° sem. 1° sem. 2° sem. 1%sem. 2°sem. |1°sem.
Manifestacao 2012 2013 2013 2014 2014 2015
Informacéo 9.536 7.026 8.207 6.688 6.655 4522
Reclamacéao 3.063 3.088 2.805 2.694 1.909 1.716
Denuncia 393 408 402 470 483 303
Elogio 395 489 402 395 379 364
Outros 4.214 1.902 231 197 203 100
Sugestao 52 99 82 67 47 33
Total 17.653 13.012 12.129 10.511 9.676 7.128

Evolucao do Atendimento
20.000
18.000
16.000
14.000
12.000
10.000
8.000
6.000
4.000
2.000
0
2° sem. 1° sem. 2° sem. 1°em. 2° sem. 1° sem.
2012 2013 2013 2014 2014 2015
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Manifestagbes mais relevantes /
frequentes

Sede - Competéncia de outro Orgéo,
discriminacdo por orientacdo sexual,
identidade, género, racial e CIC.

Fundagdo CASA — Questdes relacionadas
a servidores (chefia, bobnus, gestao),
concursos, informacbes gerais sobre a
atuacdo do oOrgado, agressao fisica e
disciplina de reeducandos.

PROCON — Atendimento Web, bloqueio de
ligacbes de telemarketing, encerramento
de senhas e demora no atendimento.
IMESC - Informacbes sobre os
procedimentos da instituigao.

IPEM - Seguranca de aparelhos
eletrodomésticos, balancas, bombas
medidoras de combustiveis.

ITESP — Concurso Itesp, aquisicdo de
lotes de terras, arrendamento de lotes.

Recomendac¢des da Ouvidoria

Sede — Construgcdo de parametros para o
atendimento aso cidadaos com transtornos
mentais, continuidade do processo de
centralizacdo das informacdes no SIOUV.
Capacitacao de Ouvidores como
mediadores de conflitos.

Fundacdo CASA — Nao foram relatadas.

PROCON -Investimento na tramitacdo e
informacdo de processos sancionatorios,
Investimento em Tl para racionalizacédo e
agilizagéo do atendimento via Web, agbes
de treinamento revisdo de procedimentos
para tratamento de denuncias.

IMESC - ndo foram relatadas.

IPEM — Vacinagao contra a Gripe para 0s
funcionarios como forma de evitar
auséncias ao trabalho.

ITESP — Comparecimento frequente dos
supervisores de campo aos
assentamentos.
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16.Secretaria de Logistica e Transportes

Secretaria da Logistica e Transportes
2015

Informacao 3.508

Reclamacéao 757

Denulncia 49

Outros 30

Elogio 26

Sugestao 20

Total 4.390
Temas SEDE | DERSA | DER DH | DAESP |[DOCAS|TOTAL
Informacéo 669 1017 1.793 17 8 4 3.508
Reclamacéo 0 389 359 2 6 1 757
Denudncia 0 0 47 0 0 2 49
Outros 2 0 20 0 0 8 30
Elogio 0 3 14 9 0 0 26
Sugestao 0 2 17 0 1 0 20
Total 671 1.411 2.250 28 15 15 4.390

1° semestre 2015

1%

1% 19%

E Informacdo ® Reclamag&o ® Denlncia = Outros ®Elogio ® Sugestéo
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Tipo de . . Corre's_p ondéncia Sist.
Manifestacio Presencial | Telefone | Email | (Oficio, cqrt_a, Ouvidorias Total
fax, formulério).
Informacao 0 557 1.733 0 1.218 3.508
Reclamacéo 3 63 340 0 351 757
Denuncia 0 3 7 0 39 49
Outros 0 0 15 0 15 30
Elogio 0 1 16 0 9 26
Sugestao 0 0 4 0 16 20
Total 3 624 2.115 0 1.648 4.390
Forma de Contato

u Presencial

= Telefone

= Email

Correspondéncia(Oficio, carta,fax, formulario).

m Sijst. Ouvidorias
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Em

M T|_po de~ Solucionada Solu_monada Encerrada | Improcedente Encamln'haNda andamento Total
anifestacdo Parcialmente aoutro 6rgdo| ouEm

Analise
Informacéo 3.160 0 2 2 316 25 3.505
Reclamacéo 633 0 7 23 75 21 759
Dendncia 47 0 0 0 1 1 49
Outros 21 0 8 2 0 0 31
Elogio 25 0 0 0 0 1 26
Sugestdo 16 0 0 0 2 2 20
Total 3.902 0 17 27 394 50 4.390

Conclusao

® Solucionada
= Encerrada
® Encaminhada a outro 6rgao

1%

m Solucionada Parcialmente

= Improcedente

1%

B Em andamento ou Em Anéalise
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Tipo de 2°sem. | 1°sem. |2°sem.| 1°sem. | 2°sem. | 1°sem.
Manifestacao 2012 2013 2013 2014 2014 2015
Informac&o 20.290 | 19.785 | 21.646 | 29.630 | 29.965 3.508
Reclamacdao 10.108 13.450 | 14.473 | 16.088 | 15.026 757
Dendncia 187 174 140 532 212 49
Outros 63 81 79 725 305 30
Elogio 4.185 2.774 5.287 | 3.355 3.413 26
Sugestao 354 420 437 625 449 20
Total 35.187 | 36.684 | 42.062 | 50.955 | 49.370 4.390
Evolucdo do Atendimento

60.000

50.000

40.000

30.000

20.000

10.000

0

2°sem. 2012 1°sem. 2013 2°sem. 2013 1°sem. 2014 2° sem. 2014 1°sem. 2015
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Manifestac6es mais relevantes / frequentes

Sede - Término do Rodoanel Metropolitano,
projeto de concessédo de 5 aeroportos pela
iniciativa privada, melhoria na prestacéo de
servicos de travessias.

DER - Multas, recursos de multas,
conservacao rodoviaria.

Desenvolvimento Rodovidrio — Tempo de
espera, fila, organizacdo, embarcacbes
inoperantes, interferéncia no  entorno,
reassentamento, desapropriacao,
congestionamentos.

DERSA - Interferéncias em populacdo no
entorno de obras, reassentamento e
desapropriacdo. Servicos de travessia,
organizacdo, atraso, saida antecipada,
postura no atendimento.

DAESP - Informacdes sobre concessoes,
limpeza nas dependéncias de aeroportos,
procedimentos de vistoria pessoal.

Companhia DOCAS de S&o Sebastido -
pedidos de informacfes relacionados ao
OGMO, nao pertinente & DOCAS, recursos
humanos.

DH - Departamento Hidroviario —
Funcionamento de Hidrovias, infraestrutura
para transporte hidroviario, extensdo de
navegacao dos rios Tieté e Piracicaba e da
Hidrovia Metropolitana. Interferéncias do
Empreendimento Multiplos de Snata Maria
da Serra, visitas técnicas para estudos
académicos, realizacdo de palestras,
pagamentos de terceiros.

Recomendac¢des da Ouvidoria

SEDE - Agilizagdo nas respostas enviadas
pelas Unidades.

DERSA — Manter acOes de divulgacéo e
distribuicdo de material, plantdes sociais no
entorno de obras. Manter constante
treinamento para colaboradores dos servicos
de travessias.

Companhia DOCAS de S&o Sebastiao —
Rever Tabela de Restricdo de Documentos
da Companhia.
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17.Secretaria do Meio Ambiente

Secretaria do Meio Ambiente

2015
Informacéao 2.364
Reclamacéo 1.124
Dendncia 761
Sugestao 149
Elogio 118
Outros 44
Total 4.560

SEDE | CESTESB | FF |ZOO | TOTAL
Informacao 1.269 945 130 | 20 2.364
Reclamacgéo 316 637 28 | 143 | 1.124
Denuncia 326 420 15 0 761
Sugestao 106 24 8 11 149
Elogio 87 11 2 18 118
Outros 31 7 1 5 44
Total 2.135 2.044 184 | 197 | 4.560

1° semestre 2015

® Informacdo ® Reclamacgdo ® Dendncia ™ Sugestdo ® Elogio ® Outros

3% 2% 1%




Tino de Correspondéncia Sist

Mani?esta 50 Presencial | Telefone | Email (Oficio, carta, Ouvi do.rias Total

¢ fax, formulario).
Informacao 1 154 2.181 1 27 2.364
Reclamacéo 8 17 1.056 39 4 1.124
Denlncia 4 8 729 8 12 761
Sugestao 0 0 134 7 8 149
Elogio 0 0 113 5 0 118
Outros 0 0 44 0 0 44
Total 13 179 4.257 60 51 4.560

Forma de Contato

® Presencial

u Telefone

= Email

Correspondéncia(Oficio, carta,fax, formulario).

| Sjst. Ouvidorias

1
1%
\

%
|

4%
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Em
M Tipo de ~ | Solucionada Solu_cionada Encerrada | Improcedente Encamin'haNda andamento Total
anifestacao Parcialmente aoutro 6rgdo| ouEm
Andlise
Informac&o 1.207 863 45 10 179 60 2.364
Reclamacao 275 508 69 14 204 54 1.124
Denlncia 195 466 20 9 54 17 761
Sugestao 23 35 86 2 3 0 149
Elogio 106 11 1 0 0 0 118
Outros* 1 7 21 14 0 1 44
Total 1.807 1.890 242 49 440 132 4.560
Conclusao

H Solucionada

® Encerrada

E Encaminhada a outro 6rgéao

10%

50 1%

m Solucionada Parcialmente

= Improcedente

3%

® Em andamento ou Em Analise
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Tipo de 2°sem. | 1°sem. | 2° sem. | 1° sem. | 2° sem. | 1° sem.
Manifestacao 2012 2013 2013 2014 2014 2015
Informacéo 1.716 | 2.017 | 2.138 | 2.144 897 2.364
Reclamagao 571 666 1.036 | 1.227 322 1.124
Denuncia 927 888 688 516 258 761
Sugestao 55 58 62 43 158 149
Elogio 51 126 144 133 104 118
Outros 21 37 17 22 1.885 44
Total 3.341 | 3.792 | 4.085 | 4.085 | 3.624 | 4.560
Evolucdo do Atendimento
5.000
4.500
4.000
3.500
3.000
2.500
2.000
1.500
1.000
500
0
2° sem. 1°sem. 2° sem. 1°sem. 2° sem. 1° sem.
2012 2013 2013 2014 2014 2015
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ManifestagOes mais relevantes / frequentes

Sede — Parques urbanos, cortes de arvores
em area urbana, invasdo e poluigdo.

Informacdes gerais sobre o Jardim
Botanico.

Fundacdo Parque ZOOLOGICO -
Infraestrutura e atendimento, servicos

terceirizados, exposicdo e manutencao de
animais.

Fundacdo FLORESTAL - abertura da
Estrada Velha Caminhos do Mar, contato
com parques, Passaporte Trilhas de SP,
informagbes sobre fotos, filmagens.
Invasbes em areas urbanas, Rodoanel e
captura de animais.

CETESB - Poluicdo, licenciamento
ambiental industrial e de recursos naturais.

Recomendac¢des da Ouvidoria

Fundacdo Parque ZOOLOGICO -
Normatizacdo do Cédigo de Etica e de
Conduta, organizagdo da bilheteria,
acompanhamento de contratos e servicos
terceirizados.

Fundacdo FLORESTAL - Melhorias no
atendimento ao publico dos parques.

Fundacdo Parque Zooldgico — Normatizar
procedimentos e padrdes de ética,
capacitacdo de funcionarios que lidam com
0 publico, melhorar a organizacdo da
bilheteria e o sistema de venda de
iIngressos.

Fundacdo Florestal — Melhorar a estrutura
das unidades de conservacgao e atualizar o
Passaporte Trilhas de Sao Paulo.

CETESB - Aprimorar o atendimento ao
publico, em especial nas Agéncias
Ambientais, com capacitacao, treinamento,
objetivando agilizar respostas e
descortesia. Tornar mais célere os
processos de licenciamento, alteragées no
site da empresa.
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18.Secretaria do Planejamento e Gestao

Planejamento e Gestéo
2015

Reclamagao 24.523

Informacao 8.523

Denuncia 654

Sugestao 602

Elogio 503

Outros 209

Total 35.014
SEDE | CPOS | DETRAN |Fundap |IAMSPE | SEADE | Cepam | TOTAL
Reclamacédo| 837 12 3.271 8 20.361 33 1 24.523
Informacao 834 26 1.470 7 6.168 8 10 8.523
Denuncia 26 0 585 0 43 0 0 654
Sugestao 17 3 70 0 509 1 2 602
Elogio 10 0 118 0 375 0 0 503
Outros 47 2 141 3 0 11 5 209
TOTAL 1.771 43 5.655 18 27.456 53 18 35.014

1° semestre 2015

® Reclamagéo ®Informag¢do ®Dendncia = Sugestdo ® Elogio = Outros

1%
2% 2% 1%
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Correspondéncia
Ma-rl;:?eos?a?;éo Presencial | Telefone | Email (of::c;?£a1iax, Ouag‘é.rias Total
formulario).

Reclamacéo 6.927 3.362 4.678 385 9.171 24.523
Informacéao 34 4.437 2.385 7 1.660 8.523
Denuncia 30 12 40 15 557 654
Sugestao 124 91 229 53 105 602
Elogio 159 17 150 42 135 503
Outros 0 21 15 0 173 209
Total 7.274 7.940 7.497 502 11.801 |35.014

Forma de Contato

® Presencial
H Telefone
= Email
Correspondéncia(oficio, fax, carta, formulario).

m Sjst. Ouvidorias
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Em
Tipo de Solucionad Solucionada d d Encaminhada | andamento |
Manifestacao olucionada | b rcialmente Encerrada | Improcedente a outro 6rgdo ou Em Tota
Analise
Reclamacéo 4.017 8 20.362 15 78 45 24.525
Informacao 2.246 21 6.169 4 75 8 8.523
Denuncia 524 4 43 0 15 68 654
Sugestao 81 4 509 3 5 0 602
Elogio 127 0 375 0 1 0 503
Outros 173 2 0 31 0 1 207
Total 7.168 39 27.458 53 174 122 35.014
Conclusao

u Solucionada

® Encerrada

B Encaminhada a outro 6rgéo

m Solucionada Parcialmente

= Improcedente

1%

B Em andamento ou Em Analise
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Tipo de 2° sem. 1° sem. 2° sem. 1°sem. | 2°sem. | 1°sem.
Manifestacéo 2012 2013 2013 2014 2014 2015
Reclamac&o 2.358 2.175 3.798 2.851 3.378 24.525
Informac&o 833 2.169 6.551 900 3.467 8.523
Denuncia 233 367 474 349 504 654
Sugestdo 67 48 81 70 61 602
Elogio 38 103 140 101 135 503
outros 63 26 26 3.627 109 207

Total 3.592 4.888 11.070 7.898 7.654 35.014
Evolucéao do Atendimento
40.000
35.000
30.000
25.000
20.000
15.000
10.000
5.000
0
2°sem. 1°sem. 2°sem. 1°sem. 2°sem. 1°sem.
2012 2013 2013 2014 2014 2015

Decreto 61.035, de 1° de janeiro de 2015, transfere atividades da Secretaria de

Gestao.
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Manifestac6es mais relevantes /
frequentes

Sede - Orientacdo aos colaboradores,
procedimentos do DPME, negativa de
licencas no quadro da Secretaria da
Educacao.

CEPAM - Solicitagao de temas variados.
CPOS - Programa d participacdo nos

Resultados e contratacdo de plano de
saude.

SEADE - Sistema de Informacdes
Eleitorais, Indice Paulista de
Vulnerabilidade Social,informacfes

socioecondmicas.

DETRAN - Informagdes no Portal,
bloqueio e desbloqueio de veiculos,
discordancia de julgamento da Jari.

FUNDAP — Programa de bolsas de
estagio.

IAMSPE - Tempo de espera de
agendamento para consultas, exames e
cirurgias, manifestacfes contra a reducao
da rede credenciada.

Recomendac¢des da Ouvidoria

Sede - Melhoria das informacdes
institucionais, especialmente junto ao
DPME, liberar telefonemas interurbanos
da Ouvidoria para contato com o0s
usuarios.

SEADE - Visibilidade do icone Ouvidoria
no site, realizacdo de pesquisas e
enquetes e atualizacao de dados.

IAMSPE - Alteragbes em agenda
meédicas, capacitacdo de funcionarios
administrativos do PS, agilizacdo de
procedimentos  ambulatoriais e de
internacgao.

DETRAN — Ouvidoria coordenou Grupo de
Trabalho de elaboracdo do Codigo de
Etica.
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19.Procuradoria Geral

Procuradoria Geral
2015
Informacéo 2.586
Reclamacao 329
Denuncia 39
Sugestao 6
Outros 2
Elogio 1
Total 2.963

1° semestre2015

E Denlncia ®Elogio ®Outros ® Reclamagdo ®Informacdo ™ Sugestao

2%

91



. Correspondéncia .

T!po de ~_ | Presencial | Telefone Email (Oficio, carta, S."St'. Total
Manifestagéo fax, formulario) Ouvidorias
Informacao 74 1.558 569 0 385 2.586
Reclamagéo 36 0 134 0 159 329
Denlncia 0 0 0 0 39 39
Sugestao 0 0 0 0 6 6
Outros 0 0 0 0 2 2
Elogio 0 0 0 0 1 1
Total 110 1.558 703 0 592 2.963

Forma de Contato
® Presencial
u Telefone
= Email

Correspondéncia(Oficio, carta,fax, formulario).

m Sjst. Ouvidorias

4%
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Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada | andamento
. N Solucionada : Encerrada | Improcedente P Total

Manifestacao Parcialmente a outro orgéao ou Em

Analise
Informacéo 2.494 0 92 0 0 0 2.586
Reclamacéo 289 0 39 1 0 0 329
DenUncia 8 0 30 1 0 0 39
Sugestéo 4 0 1 1 0 0 6
Outros 1 0 1 0 0 0 2
Elogio 1 0 0 0 0 0 1
Total 2.797 0 163 3 0 0 2.963

Conclusao

u Solucionada

® Encerrada

® Encaminhada a outro 6rgao
6%

u Solucionada Parcialmente

¥ mprocedente

B Em andamento ou Em Anéalise
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Tipo de 2° sem. 1° sem. 2° sem. 1° sem. 2° sem. 1° sem.

Manifestacao 2012 2013 2013 2014 2014 2015
Informacéo 2.100 2.907 2.619 5.090 3.422 2.586
Reclamacéo 128 135 147 201 202 329
Denudncia 83 59 74 40 45 39
Sugestao 9 9 6 4 7 6
Outros 17 16 9 6 6 2
Elogio 2 4 3 4 8 1
Total 2.339 3.130 2.858 5.345 3.690 2.963

6.000

Evolucéao do Atendimento

5.000

4.000

3.000

2.000

1.000

2012 2013

2° sem. 1° sem.

2° sem.
2013

1° sem. 2° sem. 1° sem.
2014 2014 2015

Manifestacbes mais relevantes /
frequentes

Obrigacdes de pequeno valor, Informe de
Rendimentos, débitos inscritos na divida
ativa, especialmente IPVA, pagamento de
precatorios.

Recomendac¢des da Ouvidoria

Adequacdo do sistema Portal dos
Precatérios para facilitar o acesso do
credor de OPV ao informe de
rendimentos.
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20.Secretaria de Saneamento e Recursos Hidricos

Secretaria de Saneamento e
Recursos Hidricos
2015
Informacéao 68.568
Reclamagao 45.332
Sugestao 514
Qutros 468
Denuncia 166
Elogio 109
Total 115.157
SEDE | DAEE |SABESP| Total
Informacao 166 21 68.381 | 68.568
Reclamacéo| 158 80 45.094 | 45.332
Sugestao 69 46 399 514
Qutros 142 15 311 468
Denlncia 14 109 43 166
Elogio 4 6 929 109
Total 553 277 114.327 | 115.157

E Dendncia ®Elogio ® Outros

1%

1° semestre 2015

Reclamacdo ®Informacéo ® Sugestéo
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Tipo de

Correspondéncia

Sist.

Manifestacio Presencial | Telefone Email f agg,f;glr?ﬁ Sgrtii’). Ouvidorias Total
Informacéo 2 62.936 5.615 1 14 68.568
Reclamacéo 11 42.546 2.742 1 32 45.332
Sugestao 4 356 140 1 13 514
Outros 0 300 168 0 0 468
Denudncia 2 57 101 1 5 166
Elogio 0 85 23 0 1 109
Total 19 106.280 8.789 4 65 115.157

Forma de Contato

® Presencial
u Telefone
Email

Correspondéncia(Oficio, carta,fax, formulario).

m Sjst. Ouvidorias

8%
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Em
Maz:Ee?s?azéo Solucionada If;rlgg% 22,[6‘6 Encerrada | Improcedente inocli:gig?ggg angﬁrgtrannto Total
Analise
Informacéo 68.437 0 0 0 129 2 68.568
Reclamacéo 43.255 0 0 0 140 1.937 45,332
Sugestdo 453 0 0 0 61 0 514
Outros 311 0 0 0 157 0 468
Dendncia 124 0 0 0 10 32 166
Elogio 109 0 0 0 0 0 109
Total 112.689 0 0 0 497 1.971 115.157
Conclusao

u Solucionada

® Encerrada

® Encaminhada a outro 6rgao

u Solucionada Parcialmente
¥ mprocedente

B Em andamento ou Em Anéalise

2%
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Tipo de 2°sem. | 1°sem. | 2°sem. 1%°%sem. |2°sem. | 1° sem.
Manifestacao 2012 2013 2013 2014 2014 2015
Informacéo 40.665 | 34.699 | 41.064 59.378 | 52.708 | 68.568
Reclamacio 20.649 | 24.374 | 23.801 35.577 | 30.450 | 45.332
Sugestao 20 10 30 232 618 514
Outros 4 11 30 75 242 468
Denuncia 58 45 66 67 118 166
Elogio 135 86 111 92 101 109
Total 61.531 | 59.225 | 65.102 95.421 | 84.237 |115.157

140.000

Evolugcao do Atendimento

120.000

100.000

80.000

60.000

40.000

20.000

0

2012 2013 2013

22 sem. 12 sem. 22 sem. 12 sem. 22 sem. 12 sem.

2014 2014 2015

Manifestagbes mais relevantes /
frequentes

Sede — Sistema de abastecimento de agua da
Regido Metropolitana.

DAEE - Pocos clandestinos, captacdo de agua
subterranea, demora no processo de outorga.

SABESP - Demandas por abastecimento de
agua, desobstrucdo de ramal e rede coletora de
esgotos, elevacdo nos valores da conta de
consumo.

Recomendac¢des da Ouvidoria

DAEE - Conjunto de recomendacdes para
melhorar a gestdo de o atendimento aos
usuarios. Relatorio anual de recomendagdes.

SABESP —Refor¢o das areas de atendimento em
funcdo da crise hidrica, que ndo se resolvera em
curto prazo.
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21.Secretaria da Saude

Secretaria da Saude
2015

Informacao 43.489

Reclamacao 27.840

Elogio 14.315

Sugestao 1.835

Outros 1.280

Denuncia 1.066

Total 89.825
SEDE CRS ccD | css |AurQUR | heac | coess | TOTAL

H Escola

Informacao 6.970 8.613 215 8.195 8.467 883 10.146 | 43.489
Reclamacéo 975 4.324 2.291 8.206 4.385 558 7.101 27.840
Elogio 61 167 79 3.015 4.439 163 6.391 14.315
Sugestao 62 62 14 451 292 93 861 1.835
Outros 0 96 79 903 192 1 9 1.280
Denlincia 82 770 41 119 11 0 43 1.066
Total 8.150 14.032 2.719 | 20.889 | 17.786 1.698 | 24.551 | 89.825

1° semestre 2015

206 2% 194

® Informacdo ® Reclamagdo ® Elogio = Sugestdo ®Qutros ®Denuncia
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. Correspondéncia :
T!po de ~ Presencial | Telefone | Email | (Oficio, carta, fax, S!St' . Total
Manifestacao formulério) Ouvidoria
Informacao 21.627 8.495 9.305 2.289 1.773 43.489
Reclamacéo 14.139 3.467 6.127 3.118 989 27.840
Elogio 4.507 166 4.022 5.423 197 14.315
Sugestao 485 80 703 437 130 1.835
Outros 729 237 136 88 90 1.280
Denlncia 114 81 161 480 230 1.066
Total 41.601 12.526 | 20.454 11.835 3.409 89.825
Forma de Contato

® Presencial

u Telefone

= Email

Correspondéncia(Oficio, carta,fax, formulario).

| Sjst. Ouvidoria

13%

4%

100



Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada | andamento
. ~ | Solucionada . Encerrada | Improcedente A Total

Manifestacéo Parcialmente a outro orgao ou Em

Andlise
Informac&o 38.795 781 1.246 68 272 2.327 43.489
Reclamacéo 18.854 1.821 1.593 428 2.151 2.993 27.840
Elogio 14.149 0 47 0 25 94 14.315
Sugest&o 1.336 114 118 100 2 165 1.835
outros 796 107 58 35 196 88 1.280
Den(incia 627 30 52 12 21 324 1.066
Total 74.557 2.853 3.114 643 2.667 5.991 89.825

Concluséo

H Solucionada

® Encerrada

E Encaminhada a outro 6rgéao

m Solucionada Parcialmente

= Improcedente

3%

3% 1%
3%

B Em andamento ou Em Analise
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Tipo de 2° sem. 1° sem. 2° sem. 1°sem. | 2°sem. | 1°sem.
Manifestacdo 2012 2013 2013 2014 2014 2015
Informagao 41.170 41.993 52.930 50.964 45.240 43.489
Reclamacéo 24.718 29.423 25.084 26.989 20.986 | 27.840
Elogio 10.188 16.093 17.279 16.279 19.050 | 14.315
Sugestéo 2.523 6.900 2.401 2.258 1.690 1.835
Outros 4.865 4.834 142 6.109 3.670 1.280
Denuncia 1.484 851 912 895 735 1.066
Total 84.948 100.094 98.748 103.494 | 91.371 | 89.825

Evolucédo do Atendimento
120.000
100.000
80.000
60.000
40.000
20.000
0
2°sem. 1°sem. 2°sem. 1°sem. 2°sem. 1°sem.
2012 2013 2013 2014 2014 2015

ManifestagcOes mais relevantes / frequentes

Insatisfacdo com o atendimento médico e
de enfermagem, atendimento no OS,
equipamentos em manutencdo. Demora no
atendimento para cirurgia, falta de
profissional médico, demora em realizar
exames. Falta de medicamento, demora na
entrega do medicamento, dificuldades no
atendimento.

Recomendac¢des da Ouvidoria

Capacitacéo e treinamento de
colaboradores, reorganizacdo de fluxos
internos, atualizacdo e divulgacdo de
novos procedimentos, organizagcao de

fluxos com municipios.
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22.Secretaria de Seguranca Publica

Secretaria de Seguranca Publica
2015
Informacao 5.619
Reclamacdao 2.018
Denuncia 1.669
Elogio 189
Outros 170
Sugestao 45
Total 9.710

1° semestre 2015

u Informacé@o ®Reclamacédo ®Denuncia = Elogio ® Qutros ® Sugestao

2% 2%
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Tipo de : : Co[r(_aspondéncia Sist.
Manifestacio Presencial | Telefone | Email (Of:cuo, cqrt_a, fax, Ouvidorias Total
ormulario).
Informacéao 38 4.234 | 1.203 144 0 5.619
Reclamacéo 13 790 1.160 55 0 2.018
Dendncia 30 534 638 467 0 1.669
Elogio 0 32 137 20 0 189
Qutros 2 29 68 71 0 170
Sugestao 1 8 35 1 0 45
Total 84 5.627 | 3.241 758 0 9.710
Forma de Contato

® Presencial

= Telefone

= Email

Correspondéncia(Oficio, carta,fax, formulario).

H Sjst.

Ouvidorias

= Qutros contatos

8% 1%
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Em
Ma-r::?;s?azao Solucionada s::ggm Zg; Encerrada | Improcedente inocl?tglgr:ggg angsnére}]nto Total
Andlise
Informac&o 5.619 0 0 0 0 0 5.619
Reclamacéo 3 0 0 0 0 2.015 2.018
Dendncia 3 0 0 0 0 1.666 1.669
Elogio 2 0 0 0 0 187 189
Outros 0 94 0 0 0 76 170
Sugestao 0 0 0 0 0 45 45
Total 5.627 94 0 0 0 3.989 9.710
Conclusao

u Solucionada

® Encerrada
® Encaminhada a outro 6rgao

B Solucionada Parcialmente

¥ mprocedente

B Em andamento ou Em Anéalise
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Tipo de 2°sem. | 1°sem. | 2°sem. | 1°sem. 2°sem. | 1°sem.
Manifestacdo| 2012 2013 2013 2014 2014 2015

Informacéo 4.951 6.709 8.089 5.075 5.365 5.619
Reclamacdo | 2.362 2.709 4.148 2.506 1.879 2.018

Denlncia 2.032 1.866 2.216 1.595 1.781 1.669
Elogio 153 128 187 204 221 189
Qutros 0 0 54 361 333 170
Sugestao 86 61 85 40 41 45
Total 9.584 | 11.473 | 14.779 9.781 9.620 9.710
Evolucéo do Atendimento
16.000
14.000 S
12.000
10.000
8.000
6.000
4.000
2.000
0
2° sem. 1°sem. 2° sem. 1°sem. 2° sem. 1°sem.
2012 2013 2013 2014 2014 2015

_ . . Solicita¢é@o de policiamento, ma qualidade do
ManifestacOes mais relevantes / frequentes | gtendimento, homicidios.

Recomendagdes da Ouvidoria N&o foram relatadas.
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23.Secretaria de Transportes Metropolitanos

Secretaria dos Transportes
Metropolitanos
2015
Informacéao 8.724
Reclamagao 5.663
Outros 1.653
Elogio 315
Denuncia 223
Sugestao 198
Total 16.776
Sede Metro CPTM | EMTU | Via Quatro | Total
Informacao 338 166 514 46 7.660 8.724
Reclamacdo| 589 3.404 1.253 34 383 5.663
Outros 38 0 262 156 1.197 1.653
Elogio 11 178 20 0 106 315
Denulncia 2 203 18 0 0 223
Sugestao 62 32 47 1 56 198
Total 1.040 3.983 2.114 237 9.402 16.776

1° semestre 2015

E Dendncia ®Elogio ® Qutros = Reclamacdo ®Informacdo ® Sugestédo

1% 1% 50y,
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Tipo de Correspondéncia Sist
D ~ | Presencial | Telefone | Email | (Oficio, carta, fax, U Total
Manifestacao . Ouvidorias
formulario).
Informacao 17 7.214 1.384 3 106 8.724
Reclamacéo 316 1.445 1.995 10 1.897 5.663
Outros 9 1.181 455 8 0 1.653
Elogio 26 172 57 0 60 315
Denlncia 3 22 38 5 155 223
Sugestao 0 27 143 0 28 198
Total 371 10.061 | 4.072 26 2.246 16.776
Forma de Contato

= Presencial

u Telefone

= Email

Correspondéncia(Oficio, carta,fax,

formulario).
m Sist. Ouvidorias
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Em
Ma-lr;:?;s?a?;éo Solucionada If;rlgg% 22,[6‘6 Encerrada | Improcedente Enocui:gi%?ggg angsrgfnnto Total
Analise
Informacéo 8.708 0 0 7 1 8 8.724
Reclamacao 5.472 0 0 15 40 136 5.663
Outros 1.640 0 0 1 12 1.653
Elogio 307 0 0 1 315
Denlincia 183 0 0 31 5 223
Sugestio 196 0 0 0 1 1 198
Total 16.506 0 0 53 49 168 16.776
Concluséo

u Solucionada

® Encerrada

B Encaminhada a outro 6rgéo

m Solucionada Parcialmente

= Improcedente

B Em andamento ou Em Analise
1%
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Tipo de 2°sem. | 1°sem. | 2°sem. | 1°sem. |2°sem.| 1°sem.
Manifestacao 2012 2013 2013 2014 2014 2015
Informacéo 104.510|104.655| 98.827 | 90.093 1.891 8.724
Reclamacéo 14.376 | 14.745 | 15.512 14.988 | 86.416 5.663
Outros 2.684 | 5.689 | 3.213 3.216 12.865 1.653
Elogio 649 522 522 464 369 315
Denuncia 196 260 274 290 207 223
Sugestao 818 919 893 864 667 198
Total 123.233|126.790|119.241| 109.915 |102.415| 16.776
Evolucédo do Atendimento
140.000
120.000
100.000
80.000
60.000
40.000
20.000
0
2°sem. 1°sem. 2°sem. 1°sem. 2°sem. 1°sem.
2012 2013 2013 2014 2014 2015

Manifestagbes mais relevantes /
frequentes

Sede e EFCJ — Servico especial conveniado, venda de
bilhetes online e Passe Livre estudante.

EMTU Descumprimento da tabela de horério,
comportamento inadequado do motorista, cobrador ou
funcionario da empresa / terminal, ndo parar o veiculo
para embarque e desembarque.

CPTM
sanitarios fechados por
funcionarios.

Anulacdo de concurso para maquinista,
falta de &gua, greve dos

METRO - Servigos ao cliente, declaracdo de ocorréncia
operacional diferenciada, ar condicionado nos trens,
anormalidades / atrasos.

Recomendac¢des da Ouvidoria

EMTU - Realizacao frequente de encontros de gestores
das areas técnicas com vistas a melhoria da qualidade.

METRO — Sugestdes de acdes com o objetivo de prevenir
ou evitar ocorréncias negativas.
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24.Secretaria de Turismo

Secretaria do Turismo
2015
Informacao 20
Qutros 15
Elogio 5
Reclamacdao 5
Sugestao 4
Denlncia 2
Total 51

1° semestre 2015

m Informacédo ®Qutros ®Elogio = Reclamacao ® Sugestdo ® Denuncia

4%
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Tipo de _ _ Corr(?s_pondéncia Sist.
Manifestacéo Presencial | Telefone | Email (oficio, ca,rtg, Ouvidorias Total
fax, formulario).
Informacéao 0 0 20 0 0 20
Outros 0 0 15 0 0 15
Elogio 0 0 5 0 0 5
Reclamacdao 0 0 5 0 0 5
Sugestao 0 0 4 0 0 4
Dendncia 0 0 2 0 0 2
Total 0 0 51 0 0 51

Forma de Contato

® Presencial
Telefone
Email

Correspondéncia(oficio, carta, fax, fomrulario).

m Sjst. Ouvidorias

\ 100% /
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Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada | andamento

. ~ | Solucionada : Encerrada | Improcedente P Total

Manifestacao Parcialmente a outro orgao ou Em

Analise
Informacéo 0 0 20 0 0 0 20
Outros 15 0 0 0 0 0 15
Sugestao 0 0 9 0 0 0 9
Reclamacgéo 5 0 0 0 0 0 5
Denuncia 2 0 0 0 0 0 2
Elogio 0 0 0 0 0 0 0
Total 22 0 29 0 0 0 51

Conclusao

u Solucionada

® Encerrada

B Encaminhada a outro 6rgéao

m Solucionada Parcialmente

= Improcedente

B Em andamento ou Em Analise
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Tipo de 2°sem. | 1°sem. | 2°sem. | 1°sem. | 2°sem. | 1° sem.
Manifestacao 2012 2013 2013 2014 2014 2015
Informacéo 68 145 156 84 96 20
Outros 0 0 0 0 2 15
Elogio 0 3 0 0 0 5
Reclamacéo 9 30 18 10 14 5
Sugestao 5 7 4 3 0 4
Denuncia 2 5 3 5 7 2
Total 84 190 181 102 119 51
Evolucédo de Demanda
200
180
160
140
120
100
80
60
40
20
0
2°sem. 1°sem. 2°sem. 1°sem. 2°sem. 1°sem.
2012 2013 2013 2014 2014 2015

Manifestacbes mais relevantes
frequentes

/| Solicitacdes e informagbes sobre kit
de intercAmbio / viagens

Recomendac¢des da Ouvidoria

Nao foram relatadas
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Anexo 1

Universidades

Secretaria de Desen. Econ.
Ciéncia, Tecnologia e Inovagéo
(Universidades)

2015

Reclamacéo 1.794

Informacao 1.670

Elogio 178

Denuncia 162

Sugestio 94

Outros 89

Total 3.987

. Unicamp/ | Unicamp/ Unicamp/ Unicamp/

UNESP | Unicamp HC Caism CSS- Hemocentro UNIVESP | USP | TOTAL

CECOM
Reclamacdo | 129 669 450 114 31 103 0 298 | 1.794
Informacé&o 489 176 257 207 11 483 1 46 1.670
Elogio 15 41 77 7 6 31 0 1 178
Denlncia 42 84 0 0 0 0 0 36 162
Sugestéo 23 13 12 1 2 40 0 3 94
Outros 42 32 2 0 0 1 0 12 89
Total 740 1.015 798 329 50 658 1 396 3.987

® Reclamagéo ®Informagdo ®Elogio = Dendncia ® Sugestdo = Outros

1° semestre 2015

4% 204 2%

5%
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Correspondéncia

M T|_po de ~ | Presencial | Telefone| Email | (Oficio, carta, fax, Sf'St'. Total
anifestacéo formulério). Ouvidorias

Reclamacédo 615 268 638 123 150 1.794
Informacao 303 197 1.115 9 46 1.670
Elogio 68 2 81 19 8 178
Denlncia 21 14 90 9 28 162
Sugestao 50 1 33 3 7 94
Outros 4 10 65 1 9 89
Total 1.061 492 2.022 164 248 3.987

Forma de Contato

® Presencial

u Telefone

Email

Correspondéncia(Oficio, carta, fax, formulario).

m Sjst. Ouvidorias
4% 6%

51%

12%
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Em
Tipo de S . Solucionada Encaminhada | andamento
. ~ olucionada : Encerrada | Improcedente — Total

Manifestacéo Parcialmente a outro orgao ou Em

Analise
Reclamacéo 1.147 43 374 23 113 94 1.794
Informacéio 1.364 21 84 6 181 14 1.670
Elogio 103 0 1 0 74 0 178
Dendncia 104 1 35 2 0 20 162
Sugestao 79 3 9 0 2 1 94
Outros 77 0 12 0 0 0 89
Total 2.874 68 515 31 370 129 3.987

Concluséo

u Solucionada

= Encerrada

® Encaminhada a outro 6rgao

2%

1%

u Solucionada Parcialmente

= Improcedente

3%

B Em andamento ou Em Analise
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Tipo de 2°sem. | 1°sem. | 2°sem | 1°sem. 2°sem. | 1°sem.
Manifestacao 2012 2013 2013 2014 2014 2015
Reclamagéo 1.610 1.807 1.794
Informacéo 1.541 1.424 1.670
Elogio 261 211 178
Denuncia 336 187 162
Sugestao 315 106 94
Outros 238 157 89
Total 4.301 3.892 3.987
Evolucéao do Atendimento
4.400
4.300
4.200
4.100
4.000
3.900
3.800
3.700
3.600
1°sem. 2014 2°sem. 2014 1°sem. 2015
Setembro/ 2015
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