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Apresentacao

Apés mais um semestre de intenso trabalho cotidiano no atendimento das
demandas dos cidaddos paulistas, publica-se este Relatério de Atividades da Rede Paulista de
Ouvidorias, sistematizando-se os principais dados das 358 Ouvidorias em funcionamento no ambito
do Governo do Estado de Séo Paulo e, assim, prestando contas e oferecendo a sociedade e aos
dirigentes publicos os valiosos apontamentos feitos diretamente pelo titular da soberania no Estado

Democratico de Direito, 0 povo.

Sao quase 600 mil manifestacGes individuais cuidadosamente recolhidas,
registradas e respondidas pelas Ouvidorias, efetuadas em todos os setores da Administracao
Publica Estadual, com pedidos de informacdes, reclamacdes, elogios, sugestbes e denuncias,
revelando a vivacidade da participacao dos usuarios nos servi¢os publicos prestados.

Além dos dados apresentados, a primeira metade do ano de 2016 foi marcada
por novas iniciativas da Ouvidoria Geral do Estado, em apoio as Ouvidorias Publicas e por meio de
acOes realizadas em parcerias com o Tribunal de Contas do Estado, a Secretaria da Educacgéo e
sua Escola de Formacdo, a Associacdo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman, a Ordem dos
Advogados do Brasil/Secdo Sdo Paulo, o Forum Estadual de Combate a Corrupcdo e outras
instituicbes publicas e da sociedade civil, além da participacdo em eventos em outros Estados
brasileiros e no exterior, esta a convite do Banco Mundial, em reunido técnica sobre controle interno

governamental.

Busca-se, assim, propiciar ampla transparéncia, contribuir para a melhoria da
gestdo, ecoar a voz de cada cidadao e colaborar para a efetividade dos direitos fundamentais,
zelando pela garantia da dignidade da pessoa humana e do livre acesso a informacéao detida pelos

entes estatais.

Ouvir é respeitar. SP ouve vocé. Participe e exercite sua cidadania.

GUSTAVO UNGARO

Ouvidor Geral do Estado de Sao Paulo
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l. Introducéo

A Ouvidoria Geral do Estado, em cumprimento a Lei n. 10.294/99 e regulamentacdes
posteriores, apresenta a 242 edicdo do Relatdrio da Rede Paulista de Ouvidorias do
Estado de S&o Paulo, compreendendo o periodo de 1° de janeiro a 30 de junho de
2016, apresentando dados estatisticos quantitativos e qualitativos registrados pelas

Ouvidorias das Secretarias de Estado e respectivos entes vinculados.

Este relatorio € o primeiro ap6s a introducdo de duas importantes alteracdes no
sistema eletrénico de compilacdo dos dados das Ouvidorias. A primeira é a Tabela de
Temas Gerais, com a inclusédo de nova classificacdo abordando 18 tépicos, comuns a
todas as Ouvidorias da Rede Paulista. O objetivo da classificacdo € propiciar novos
elementos para a analise dos dados e também permitir diversos cruzamentos entre

0s registros de atendimento.

A segunda alteracdo diz respeito a insercdo de dados estatisticos quantitativos e
qualitativos de todos os 6érgdos componentes da rede, diretamente no sistema, em
cumprimento aos itens 1 e 2, do artigo 3°, do Decreto 50.656, de 30 de marc¢o de 2006.

Foram promovidas modificagdes na estrutura do sistema, pela Companhia de
Processamento de Dados do Estado de Séo Paulo — PRODESP, sem qualquer 6nus
para os entes estaduais, as quais permitiram que nao usuarios do sistema (89 entes)
da mesma forma que usudrios (42 entes), pudessem introduzir os dados para a
geracao de relatorios e a elaboracédo de graficos e tabelas que facilitam e agilizam sua

emissao.

Anote-se que muitas outras alteracfes estdo programadas para o0 segundo semestre
de 2016, inclusive a introducédo de pesquisa de satisfacdo, quando da conclusao da

manifestacao.

A Rede Paulista de Ouvidorias atendeu no primeiro semestre de 2016 ao total de
579.891 manifestacdes. Os numeros representam aumento de aproximadamente
13% em relagdo ao primeiro semestre de 2015 e de mais de 17% em relacdo ao

segundo semestre do mesmo ano.



Na tabela comparativa entre os primeiros semestres 2011 — 2016, podem ser

observados os nimeros 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
1° semestre 2016 579.891

Total de Manifestagcao

705.462

622.246

548.266 558.176 579.891

510.870 ;
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Tradicionalmente os registros de manifestacdes sao superiores no primeiro semestre.
Em 2016 observamos um expressivo aumento com relacéo ao 1° semestre de 2015,
porém, ainda inferior ao ano de 2014, quando foram registradas 622.246
manifestacdes no primeiro semestre e 562.334 no segundo, 0 que leva a pressupor
gue o ano de 2016 tera numeros intermediarios, ou seja, menor que 2014, mas maior

do que 2015, devendo registrar aproximadamente 1.100.000 atendimentos.



Il. Dados Estatisticos Gerais do 1° Semestre de 2016

Para a compilacdo das informacdes foram utilizadas as novas funcionalidades do
sistema eletrbnico, que gera dados estatisticos, tabelas e graficos, permitindo

comparacdes e analise qualitativa da atuacéo das Ouvidorias.

No primeiro semestre de 2016 a Secretaria da Saude, contemplando 155 Unidades,
foi a que recebeu o0 maior nimero de demandas, com 205.009 manifestacfes, seguida
da Secretaria de Governo, com 203.014, em razao das concessionarias de energia,
transporte rodoviario e respectivas Agéncias Reguladoras. A Secretaria de
Saneamento e Recursos Hidricos vem na sequéncia, com 83.349, em funcdo da

SABESP, a mais reclamada no periodo, com 83.172 manifestacoes.

Com relacdo aos dados estatisticos, ha que se fazer algumas consideracdes para as

quais o Nucleo de Coordenacédo da Rede Paulista de Ouvidorias buscou explicacdes.

Os dados estatisticos da Secretaria da Saude sao significativamente superiores ao
primeiro semestre de 2015, onde foram registradas 89.825 manifestacbes. No
segundo semestre do mesmo ano foram 104.124 registros. De acordo com
informagdes da Ouvidoria, os dados de 2016 estdo relacionados com “a nova
organizacao das Unidades que ja estdo seguindo as orientacées da Ouvidoria Central
da SES/SP”, porém contemplam somente 155 unidades de um total de 244. Ha ainda
a informacdo de que estdo sendo desenvolvidos esforcos para que 0s proXimos

relatorios incluam dados da maioria das unidades.

Outra questao apontada diz respeito a SPPREV. Chamou a atencao o baixo niumero
de registros, 45 no total, considerando especialmente que somente as demandas
encaminhadas ao 6rgdo por intermédio da Ouvidoria Geral de Estado somam 56. A
explicagdo recebida daquela Ouvidoria é que “Apenas algumas demandas da
Ouvidoria Geral sdo registradas, porqué néo é feita uma triagem de categorizacéo de
instancia de Ouvidoria. Segundo nossas regras apenas consideramos instancia de
Ouvidoria protocolos realizados na ultima tarefa do fluxo de atendimento com mais de
160 dias.”



Mencione-se também que o nimero de registros de atendimento da Ouvidoria Geral,

que constam do Relatorio Consolidado da Secretaria de Governo, apresentou

significativo aumento: de 806 no segundo semestre de 2015 para 1.758 neste

semestre, ou seja, um aumento de aproximadamente 118%, diretamente relacionado

com a maior divulgacao do 6rgao.

SECRETARIAS Quantidade

1 Secretaria de Estado da Salde 205009
2 Secretaria de Governo 203014
3 Secretaria de Saneamento e Recursos Hidricos 83349
4 Secretaria de Planejamento e Gestéo 15832
5 Secretaria da Seguranca Publica 12451
6 Secretaria dos Transportes Metropolitanos 10984
7 Secretaria de Desen. Econémico, Ciéncia, Tec. e Inovagéo 10154
8 Secretaria da Educagéo 9729
9 Secretaria da Fazenda 7692
10 Secretaria da Justica e da Defesa da Cidadania 7324
11 Secretaria do Meio Ambiente 3666
12 Secretaria de Logistica e Transportes 3536
13 Secretaria da Administragéo Penitenciaria 2736
14 Secretaria da Habita¢éo 1054
15 Procuradoria Geral do Estado 880
16 Secretaria da Cultura 828
17 Secretaria de Energia e Mineragéo 780
18 Secretaria de Desenvolvimento Social 250
19 Secretaria da Agricultura e Abastecimento 241
20 Secretaria de Estado dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia 186
21 Secretaria de Esporte, Lazer e Juventude 102
22 Secretaria do Emprego e Rela¢gbes do Trabalho 70
23 Casa Civil 18
24 Secretaria de Turismo 6

579891
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No quadro comparativo entre Secretarias, aparece com menor demanda no 1°
semestre de 2016 a Secretaria de Turismo, com 6 manifestagdes, Casa Civil com
18 e Emprego e Relacbes do Trabalho com 70. Convém ressaltar que os dados
apontados na Casa Civil dizem respeito somente aos registros efetuados pela
EMPLASA, uma vez que as manifestacdes dirigidas & Ouvidoria Sede foram

absorvidas pela Ouvidoria da Secretaria de Governo.

1° semestre 2016 | Maior Demanda 1° semestre 2016 Menor
Demanda

Emprego e Relagdes do

Saude 205.009 Trabalho 70

Governo 203.014 | Casa Civil (somente 18
Emplasa)

Saneamento e

Recursos Hidricos 83.349 Turismo 06

Quanto ao tipo de manifestacdo, a mais frequente foi a Solicitacdo de Informacao,

com 365.561 registros, seguido de Reclamacao, com 165.727.

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade

Solicitagédo de Informagéo 365561
Reclamacéo 165727
Elogio 33926
Denuncia 7750
Sugestao 3673
Outros 3254

Total: 579891




Total por Manifestacao

Outros
Sugestao

Denuncia

Quantidade
Elogio

Reclamacgdo

Solicitagdo de Informagao

0 100000 200000 300000 400000

Na comparacdo entre Secretarias, a da Saude recebeu 146.878 Solicitacdes de
Informacdes, seguida da Secretaria de Governo, com 121.755, e de Saneamento

e Recursos Hidricos, com 53.990.

No tipo Reclamacédo, tem-se em primeiro lugar a Secretaria de Governo com
74.657 manifestacbes, a Secretaria de Saneamento e Recursos Hidricos com
28.924 e Saude com 28.200. J4 em Elogios aparece a Secretaria de Saude em
primeiro lugar com 26.911, seguida da Secretaria de Governo com 4.966 e

Planejamento e Gestdo com 475.

Na categoria Denuncia, a Secretaria de Seguranca Publica supera as demais com
1.643 registros, Educacgéo com 958, seguida de Planejamento e Gestdo com 853.
Em Sugestdes tem-se a Saude com 2.230, Governo com 476 e Desenvolvimento

Econbémico, Ciéncia, Tecnologia e Inovacdo com 178.



Total por Secretaria/Tipo de Manifestacao

TOTAL N Dendncia | Elogio | Outros | Sugestdo Reclamagdo | Informacgdo
Secretaria de Estado da Saude 205009 748 26911 42 2230 28200 146878
Secretaria de Governo 203014 663 4966 498 476 74657 121756
Secretaria de Saneamento e Recursos Hidricos | 83349 121 71 186 57 28924 53990
Secretaria de Planejamento e Gestéo 15832 853 475 58 143 10103 4246
Secretaria da Seguranga Publica 12451 1643 196 51 40 2440 8081
Secretaria dos Transportes Metropolitanos 10984 115 301 984 173 4613 4798
Secretaria de Desen. Ecjon.,Clen(:la,Tec. e 10154 495 417 495 178 4873 3700
Inovacéao
Secretaria da Educacao 9729 958 38 0 139 5028 3566
Secretaria da Fazenda 7692 136 72 42 18 1109 6315
Secretaria da Justica e da Defesa da Cidadania | 7324 325 293 141 29 1876 4660
Secretaria do Meio Ambiente 3666 699 151 18 55 1055 1688
Secretaria de Logistica e Transportes 3536 44 20 41 41 1040 2352
Secretaria da Administracédo Penitenciaria 2736 152 2 49 6 428 2099
Secretaria da Habitacéo 1054 481 2 0 1 411 159
Procuradoria Geral do Estado 880 63 5 98 3 329 382
Secretaria da Cultura 828 138 18 64 33 213 366
Secretaria de Energia e Mineragéo 780 25 2 397 29 238 89
Secretaria de Desenvolvimento Social 250 18 2 55 4 67 104
Secretaria da Agricultura e Abastecimento 241 28 0 14 4 31 164
Secretaria de Estado dos Direitos da Pessoa
com Deficiéncia 186 30 0 12 2 33 109
Secretaria de Esporte, Lazer e Juventude 102 12 0 8 16 30 36
Secretaria do Emprego e Relagdes do Trabalho 70 1 0 0 0 55 14
Casa Civil 18 3 1 3 0 1 10
Secretaria de Turismo 6 0 0 0 0 2 4
Total 5798911

E imperativo observar que servigcos publicos diretamente prestados ao cidadao,

como saude, energia elétrica, transporte e saneamento basico, Sdo 0s mais

requisitados nas Ouvidorias, em razdo da proximidade com o usuario.




A forma de contato mais utilizada continua sendo o telefone, com 276.598
registros, sendo a mais requisitada a Secretaria de Governo, com 132.048. Em
seguida vem o correio eletrénico com 113.393, tendo a Secretaria de Governo
53.960 registros. A forma de atendimento presencial aparece em terceiro lugar com
111.000 contatos, sendo a mais demandada a Secretaria de Saude, com 100.021

atendimentos.

Forma de Contato

Forma de Contato Quantidade
Telefone 276598
E-mail 113393
Presencial 111000
Formulario Eletronico 47517
Carta 30863
Outros 511
Fax 9
Total: 579891
Quantidade
H Telefone
M E-mail

M Presencial
Formulario Eletrénico

M Carta

M Outros

W Fax

No inicio do ano de 2016 foi inserido no sistema eletrénico a Tabela de Temas
Gerais, com a finalidade de detalhar ainda mais os registros de manifestacdes.



Restou evidente que a classificacdo de manifestacbes por tipo (reclamacdes,

elogios, informacdes, sugestdes e denuncias) ndo era suficiente para uma analise

mais acurada dos dados estatisticos das Ouvidorias. Assim, o Grupo de Trabalho

criado por meio da CCISP — Comissdo de Centralizacdo das Informacdes dos

Servicos Publicos idealizou uma tabela com 18 temas gerais, de conteddo

abrangente, a ser aplicada em toda a Rede de Ouvidorias, conforme demonstrado

a sequir:
Tema Geral
Tema Geral Quantidade

Outros 153413
Atendimento 55583
Procedimentos 35450
Taxas/Pagamentos 28449
Danos Materiais e/ou Pessoais 23597
Infraestrutura 11062
Posicionamentos técnicos (parecer/laudo/relatério/certidao) 10619
Fornecimento de produtos/ materiais / insumos 10461
Legislacéo 9293
Conduta do Servidor/ funcionério/ estagiério/ gestor 8339
Comunicacédo 8128
Competéncia de outro 6rgao 6967
Acesso 5982
Fiscalizacdo 2391
Irregularidades (projetos, obras, contratos, licitagbes) 959
Politicas publicas 305
Patriménio publico 70
Descumprimento de ordem judicial 16

Total: 371084
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Tema Geral

Descumprimento de ordem judicial
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Infraestrutura

Danos Materiais e/ou Pessoais

Taxas/Pagamentos

Procedimentos

Atendimento

Outros
0 40000 80000 120000 160000

Os dados do quadro Tema Geral possuem totalizacdo diversa dos demais, considerando que as
manifestacbes encaminhadas a outros 6rgédos néo tem classificagdo por Tema Geral.

Observe-se, portanto, que o principal motivo que levou os usuarios as Ouvidorias
€ o atendimento, com 55.583 registros, seguido de procedimentos com 35.540. O
motivo “Outros” com 153.413 indica diversidade de assuntos que nao foram
contemplados na listagem de Temas Gerais, incluindo agueles cuja competéncia
estd fora do ambito das acbes da rede estadual, como questdes municipais,
federais e outras de ordem patrticular.

Compete lembrar ainda que as demandas relacionadas a substéncia quimica
fosfoetanolamina (Pilula do Cancer) foram classificadas como tema geral “Outros”,
tendo sido motivo de expressivo nimero de demandas no atendimento da

Ouvidoria Geral e nas unidades da Saude.

Quanto a conclusédo das manifestacbes dos usuarios, a maioria foi considerada

solucionada pelas Ouvidorias. Do total de 579.891 registros, 429.796, ou seja, 74%

11



foram registradas como solucionadas, e desse total 197.022 correspondem a
Secretaria da Saude.

Concluséao
Entrada Quantidade

Solucionada 429796
Encerrada 73907
Improcedente 36098
Em Analise/Andamento 25319
Solucionada Parcialmente 9659
Encaminhada a outro Orgéo / Ouvidoria 5112

Total: 579891

Conclusao

M Solucionada

M Encerrada

B Improcedente

Em Andlise/Andamento

B Solucionada Parcialmente

B Encaminhada a outro Orgdo /
QOuvidoria
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Il. Consideracdes Gerais

Nas informacOes qualitativas apresentadas pelas Ouvidorias foram relatadas
dificuldades para a execucdo das funcdes. Reiteradamente, a mais comum é o
descumprimento dos prazos de resposta pelos setores competentes, o que pode
provocar atrasos na resposta ao usuario ou eventualmente encerramento do registro.
De acordo com o artigo 20, do Decreto 60.399/2014, que regulamenta a atuacao das
Ouvidorias, 0 prazo maximo de resposta ao usuario € de 20 dias, com possibilidade
de prorrogacéo justificada por mais 10 dias, similar aos prazos estabelecidos na Lei
de Acesso a Informacdo. O mesmo artigo ressalta no 8 3° que a tramitacédo interna
das manifestacdes recebidas pelas Ouvidorias deverd considerar o0 prazo

estabelecido no “caput”.

Com menor incidéncia outras questdes também foram apontadas:

Relutancia dos setores em adotar medidas recomendadas pelas Ouvidorias;

e Dificuldade dos setores em entender o sigilo solicitado pelo usuario;

e Respostas inadequadas, com uso excessivo de termos técnicos, sem
objetividade ou inconclusivas;

e Equipe da Ouvidoria insuficiente para a demanda, espaco fisico improprio,
infraestrutura limitada;

¢ Necessidade de treinamento e capacitacédo continua;

¢ Resisténcia dos colaboradores em compreender as atribuicées da Ouvidoria;

e Impacto do aumento de demandas peculiares, sazonais ou greves, sem 0
devido refor¢o da equipe da Ouvidoria;

e Sensibilizacdo dos gestores e das equipes das areas administrativas e técnicas

dos érgéos;

e Usuéarios que desconhecem o papel da Ouvidoria e do respectivo ente;

Ressalte-se que a Fundacé&o Padre Anchieta — TV Cultura e a Fundagdo Memorial da

América Latina ndo mantém os servigcos de Ouvidoria apregoados pela Lei 10.294/99.

V. Recomendacgodes
13



Diante do acompanhamento e contato constante com a Rede Paulista de Ouvidorias,

bem como o suporte técnico oferecido pelo Nucleo de Coordenacao da Rede Paulista

de Ouvidorias, entendeu-se conveniente e oportuno apresentar as seguintes

recomendacdes:

1.

V.

Recomendar aos Senhores Gestores que observem o cumprimento dos prazos
de resposta estabelecidos no Decreto 60.399/2014;

Reiterar aos Senhores Secretarios, Gestores e Ouvidores a importancia do uso
do sistema eletronico da Rede Paulista de Ouvidorias, em razdo da
necessidade de fornecimento de nimero de protocolo, acompanhamento da
manifestacéo pela web por parte do usuario, agilizacéo e facilidade de emisséo
de relatérios, entre outras funcionalidades recentemente desenvolvidas, para
cruzamentos e extracdo de dados mais detalhados;

Reiterar recomendacdo aos Senhores Secretérios e Gestores para efetuar a
designacéo formal dos Ouvidores, bem como o encaminhamento dos dados
dos responsaveis a Ouvidoria Geral do Estado;

Recomendar aos Senhores Secretarios e Gestores especial aten¢cdo com 0s
orgdos de atendimento aos servidores, em especial a SPPREV, que, embora
nao apresente o maior numero de demandas, registra, por outro lado, elevado
grau de dificuldade no atendimento e longo tempo de espera para a solucao

das demandas e conflitos.

Dados por Secretaria

A apresentacao dos dados por Secretaria — Total Consolidado contém:

- Tabela por tipo de manifestacéo;

- Grafico por tipo de manifestacéo;

- Tabela por forma de contato;

- Gréfico por forma de contato;

- Tabela por Tema Geral;

- Gréfico por Tema Geral,

- Tabela por forma de concluséo;

- Gréfico por forma de concluséo;

- Manifestacfes mais frequentes / relevantes / recomendacdes.
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Relatorio — Manifestacéao

Secretaria da Administracao Penitenciaria

Periodo: 01/01/2016 a 30/06/2016

Secretaria da Administracao Penitenciéaria

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Denuncia 152
Elogio 2
Outros 49
Reclamacéo 428
Solicitagcdo de Informacéo 2099
Sugestéo 6
Total: 2736
Total por Tipo
T6.72 % B Dendncia
Elogio
10.22 % B Cutros
B Reclamacdo
.36 % Su:uliu:itau_:éu:u de Informacio
4 b 0.07 % Bl cugestio
\ &;.---1.?9 %
T 15.64 %
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Forma de Contato

Tipo de Manifestagcao Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema | Outros Total
Denuncia 5 3 101 43 0 0 152
Elogio 0 0 1 1 0 0 2
Outros 0 0 49 0 0 0 49
Reclamagéo 39 74 169 146 0 0 428
Solicitagéo de 204 617 817 461 0 0 2099
Informacéo
Sugestdo 0 0 6 0 0 0 6
Total 248 694 1143 651 0 0 2736
Forma de Contato
B CUTROS
SISTEMA
41.78 % 2537 % B CORRESPONDEMNGIA
/ I FRESEMNCIAL
] EmMAIL
I TELEFOME
9.06 % —— 2373 %
Tema Geral
Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamagao Informacéo Sugestédo Total
Acesso 10 0 0 209 417 2 638
Atendimento 17 0 0 86 1164 2 1269
Conduta do Servidor/ 26 0 0 0 0 0 26
funcionario/ estagiario/
gestor
Danos Materiais e/ou 90 0 0 0 0 0 90
Pessoais
Fornecimento de produtos/ 8 0 0 45 6 0 59
materiais / insumos
Procedimentos 1 0 0 88 547 0 636
Total 152 0 0 428 2134 4 2718
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Tema Geral

B scesso
Atendimento
I Competéncia de outro orgdo
B Comunicacio
Conduta do Servidornfuncionanof
estagiario/ gestor
I Danos Materiais efou Pessoals
Descumprimento de ordem judicial
BN Fiscalizacio

- o Fornecimenta de produtos/
~217 % materiais /insumaos
46 69 % I |nfraestrutura
Irregularidades (projetos,
obras, contratos, licitacdes)
B | :cgislacdo
Outros
I Patriménio piblico
I Politicas poblicas
1 = Posicionamentos técnicos
1 (parecer/laudo/relatoriooedidén)
|
Procedimentos
| B Taxas/Pagamentos
|| 23.40 %
1
|
1
2347 %
Concluséo
Em
T!po de = Solucionada SOIU.C ionada Encerrada | Improcedente Encamlqhaga andamento Total
Manifestacéo Parcialmente a outro Orgéo ou Em
Analise
Denlncia 45 0 67 30 9 152
Elogio 2 0 0 0 0 2
Outros 25 0 12 12 0 0 49
Reclamagao 218 0 24 125 23 38 428
Solicitagéo de 2017 0 33 31 9 9 2099
Informacéo
Sugestéo 4 1 0 1 0 6
Total 2311 0 71 235 63 56 2736
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Conclusao

84.47 %

B EM ANDAMENTO OU EM ﬁ.r_*lﬁ'.LISME
EMCAMIMNHADA & QUTRO ORGAD

I (MPROCEDENTE

B ENCERRADA
PARCIALEMENTE

B SOLUCIONADA

Manifestagdo mais frequente e/ou mais

Orgio relevantes Recomendagdes Dificuldades
Fundacao

Professor Doutor | Nossas solicitagcdes referem-se a informacgao

Manoel Pedro para obter atendimento juridico dentro das | Ndo houve

Pimentel - Funap | unidades prisionais. recomendagao. N3o houve.

Secretaria da
Administracao
Penitenciaria -
Sede

1 - Atendimento a saude. Problemas com
escolta para a realizacdo de atendimento na
rede municipal e estadual de saude;
dificuldades de captagdo de profissionais de
salde para atuarem no interior das Unidades
Prisionais; dificuldades de encaminhamento
para atendimento na rede municipal de
saude; celas com populagdo acima da
capacidade. 2 - Assisténcia Juridica: o
aumento da populacdo carceraria e o
reduzido nimero de profissionais dentro das
unidades prisionais, tem dificultado o
atendimento juridico, principalmente aos
presos provisérios (maior parte da
populagdo), bem como acentuada demorada
nos pedidos de progressao de regime. 3 -
Informacdes: Dificuldades encontradas pelo
publico externo (familiares) em obter, pelos
servidores das Unidades Prisionais,
informacgdes e orienta¢des de
procedimentos.

As acGes em torno da
assisténcia a saude e a
assisténcia juridica ao
cidadao privado de
liberdade depende do
envolvimento de outros
Orgdos estatais
(Secretaria da Saude e
Defensoria Publica),
diante disso deixamos de
apresentar
recomendagdes diretas
aos dirigentes. No mais,
esta Ouvidoria da
Administragao
Penitencidria tem
fomentado o didlogo
junto as Ouvidorias da
Saude e da Defensoria
Publica para melhoria na
prestacao desses servigcos
publicos.

N3o encontramos
dificuldades, uma vez
gue no desempenho
de nossas funcgdes,
todas as situagdes sao
satisfatorias.
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Relatorio - Manifestacao

Secretaria da Agricultura e Abastecimento

Periodo: 01/01/2016 a 30/06/2016

Secretaria da Agricultura e Abastecimento

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Dendincia 28
Elogio 0
Outros 14
Reclamac&o 31
Solicitacéo de 164
Informacgéo
Sugestao 4

Total: 241
Total por Tipo
68.05 % BN Dendncia
Elogio
I|.1.EE % B Cutros
|'I o B Reclamacio
| 11.62 % Solicitacdo de Informacio

I cugestio

12.86 % —__
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Forma de Contato

MaEi?gst(;?‘éo Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema | Outros Total
Denuncia 1 0 25 2 0 0 28
Elogio 0 0 0 0 0 0 0
Outros 0 0 4 0 2 8 14
Reclamagéo 0 0 28 0 2 1 31
Solicitacé@o de 1 8 143 1 3 8 164
Informacéo
Sugestdo 0 0 3 0 0 1 4
Total 2 8 203 3 7 18 241
Forma de Contato
B CUTROS
SISTEMA .
84.23 % Bl CORRESPOMDEMCIA

/3.32 %

Bl FRESEMNCIAL

747 % EMAIL
B TELEFOME
2.90 %
—1.24 %
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Tema Geral

Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamagéo Informacé@o | Sugestdo | Total
Acesso 9 0 0 2 25 0 36
Atendimento 0 0 2 2 23 1 28
Competéncia de outro 1 0 0 0 3 0 4
orgédo
Comunicagao 0 0 0 0 3 0 3
Conduta do Servidor/ 9 0 0 1 1 0 11
funcionario/ estagiario/
gestor
Fiscalizacdo 9 0 0 3 3 0 15
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 3 1 0 4
materiais / insumos
Infraestrutura 0 0 0 2 0 1 3
Legislacao 0 0 0 0 3 0 3
Outros 0 0 12 7 88 1 108
Patrimonio publico 8 0 0 1 0 0 9
Procedimentos 0 0 0 0 11 0 11
Total 36 0 14 21 161 3 235
Tema Geral
B Acesso
Atendimento
I Competéncia de outro orgdo
. B Comunicacio
1.28 *"E"I Conduta do Servidor/funcionario/
tagiario/ gestor
| o es
| 45.96 % I Danos Materiais efou Pessoals
198 9% || Descumprimento de ordem judicial
: \ B Fiscalizagio
170 %-,'IIII 383 % Fnrnna_c!mgntu:u de produtos/
I\ | materiais /insumos
5.38 % '-,'.ll__ I Infrasstrutura
[\ — Irregularidades (projeios,
i B obras, contratos, licitacdes)
L B | =qislacdo
468 % Outros
. I Patriménio piblico
4.68 % I Politicas poblicas
i %, - '
128 9% / —15.32 % Posicionamentos tecnicos .
- (parecer/laudalrelatoriolcerdidao)
o I|
1.70 % Procedimentos
11.91 % I Taxas/Pagamentos
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Conclusao

} Em
T'PO de ~ . Solucionada Encaminhada | andamento
Manifestacd | Solucionada - Encerrada | Improcedente P Total
o Parcialmente a outro Orgdo ou Em
Andlise
Denuncia 4 14 8 0 1 1 28
Elogio 0 0 0 0 0 0 0
Outros 6 1 0 2 14
Reclamagédo 17 5 1 0 2 32
Solicitagdo 65 77 17 0 0 4 163
de
Informacéo
Sugestédo 3 0 1 0 0 0 4
Total 91 101 37 2 1 9 241
Conclusao
I Er ANDAMENTO OU EM P.HP'.L@E
EMCAMINHADA A4 OUTRO ORGAD
-37.76 % I IMPROCEDENTE
Il FHNCERRADA
4191 % 3.73 % PARCIALEMENTE
I =OLUCIOMADA
\ /041%
-0.83 %

15.35 %

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
Orgido relevantes Recomendagodes Dificuldades
Agéncia Paulista
de Tecnologia dos | informagdes/ reclamagdo/
Agronegdcios - reinvindicagdo sobre venda | Todas as solicitagdes foram
APTA das terras do CEA/Jundiai acatadas No periodo nada a declarar
1) SOLICITACAO DE Em 17.05.2016 mediante
MANUTENCAO A CODASP agendamento do Chefe de
executora do Programa Gabinete da Pasta houve Recebemos algumas ligagdes na
Melhor Caminho reunido na Secretaria de Ouvidoria realizando
recuperando estradas de Agricultura com as Ouvidoria | questionamentos diversos ao
terra nos municipios, apos Geral do Estado, que na iniciarmos a transcrigao da
conclusdo dos nossos oportunidade, além de manifestag¢do no sistema, na
servigos a Prefeitura é esclarecer procedimentos medida em que solicitamos os
responsavel por efetuar a informou sobre o sistema de | dados pessoais a ligagdo é
Companbhia de manutenc¢do das estradas ouvidoria disponivel pata encerrada/desligada, ndo sendo
Desenvolvimento |recuperadas. A populagdo utilizacdo dos 6rgdos. possivel muitas vezes
Agricola de Sdo solicita que a CODASP realize | Posteriormente contatamos | compreender a solicitacdo e nem
Paulo - Codasp essa manutencdo. No caso a Ouvidoria Geral para efetivar a transcricdo.

22



das ouvidorias relacionadas a
esse tema informamos os
fatos e pedimos que entrem
em contato com a Prefeitura.
2) SOLICITACAO DE
PROGRAMA MELHOR
CAMINHO A populagao
devido a dificultosa
trafegabilidade nas estradas
rurais entram em contato
com a CODASP solicitando
informacgdes de como incluir
0 municipio no Programa da
Secretaria de Agricultura
"Melhor Caminho". No
oportunidade esclarecemos
que o pleito deve ser feito ao
Senhor Governador, através
do Prefeito Municipal ou
Camara e que a CODASP
necessita desse autorizo para
executar o servigo.
3)SOLICITACAO DE
OPORTUNIDADE DE
EMPREGO Recebemos
solicitagGes de informacdo a
respeito dos meios para
ingresso na Companhia.
Relatamos que a contratagdo
é feita via Concurso Publico.

aprofundar sobre esse
sistema, ja que na CODASP
utilizavamos um sistema
primitivo e limitado
desenvolvido internamente.
Propomos a Diretoria realizar
a migragdo do sistema
interno para o desenvolvido
pela Ouvidoria Geral. A
proposta foi deferida e
atualmente estamos
inseridos e utilizando do
sistema da Ouvidoria Geral.

Coordenadoria de
Assisténcia Técnica
Integral - CATI

1) Informagdes técnicas
(variedade de citronela,
sementes organicas,
aquicultura, etc.); 2)
Informacdes administrativas
(aquisicdo de livros, envio de
folhetos, reforma em Casa da
Agricultura, etc.); 3)
Informacgdes sobre cursos e
as Casas da Agricultura.

Nossas demandas em sua
maioria sdo técnicas, bem
como solicitacdes de
materiais e publica¢des de
nossa autoria. Nossa
sugestdo é um canal direto a
ser oferecido em nosso site,
visando atendimento on-line
ao cidadao.

A dificuldade desta ouvidoria

resume-se em obter o mais breve
possivel respostas as demandas

recebidas para posterior

encaminhamento ao interessado.
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Coordenadoria de
Defesa
Agropecuaria -
CDA

1) Reclamagdo: Sobre a
conduta de servidor publico
ao atender a reclamante. 2)
Solicitagdo de Informacéo :
Sobre providéncias
necessarias para o inicio de
uma criagdo de galinhas
caipiras. 3) Denuncia: Sobre a
realizacdo de eventos de
concentragdo animal sem
fiscalizacdo.

1) Recomendagio
Reclamacgdo: A reclamacao
foi encaminhada ao Diretor
da Regional correspondente,
gue a apresentou ao servidor
envolvido, solicitando
esclarecimentos. Essa
providéncia foi comunicada a
reclamante, com a
orientagdo de, caso haja
reincidéncia, novamente
entrar em contato com a
Ouvidoria. 2) Recomendagao
Solicitagdo de Informagdo A
solicitagdo de informagdo foi
encaminhada ao Diretor da
Regional correspondente,
que formulou a resposta.
Essa resposta foi
encaminhada ao interessado,
gue se manifestou dizendo
gue adotaria as providéncias
necessarias. 3)
Recomendagdo Denuncia A
denuncia foi encaminhada ao
Diretor da Regional
correspondente, que prestou
esclarecimentos quanto a
realizagdo do evento
especifico. Ndo houve
possibilidade de informar ao
denunciante, por falta de
dados do mesmo, tais como
NOME e EMAIL (an6nimo).

De modo geral, ndo houve
dificuldade na atuagdo, havendo,
na maioria das vezes, o
cumprimento de cada etapa
(recebimento da demanda,
encaminhamento do dirigente do
Org3o, recebimento da resposta e
encaminhamento ao interessado).
A dificuldade maior residiu nos
casos de demanda anénima/sem
endereco e nos casos de emails
que retornaram, sem que o
destinatario tenha recebido a
resposta.
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Coordenadoria de
Desenvolvimento
dos Agronegdcios -

As informagdes mais
frequentes neste semestre
foram: - Solicitagdes de
Informacgdes referente ao
Programa Viva Leite
transferido da Secretaria de
Agricultura e Abastecimento
desde o inicio do ano de
2011, para a Secretaria de
Desenvolvimento Social ?
SEDS que até entdo a
Codeagro atende pedidos de
informacdo. - SolicitagGes de
Informagdes referente as
publicagdes Centro de
Segurancga Alimentar e
Nutricional Sustentavel ?
CESANS da CODEAGRO, tais
como: aos livros de educagdo
alimentar contendo receitas
saudaveis e desperdicio
alimentar, ervas no lugar do
sal, além de outras que se
encontram disponiveis no
site da Codegro, além de
nossa Webpage:
http://www.codeagro.agricul
tura.sp.gov.br/cesanshome E
nossas redes sociais:
?Facebook:
https://www.facebook.com/
alimentacaosaudavel.sp ?
YouTube:
https://www.youtube.com/al
imentacaosaudavelsp ?
Twitter:
https://twitter.com/saudavel
comida ?Artigos do
Cesans/Codeagro:
http://bit.ly/1IMnpEtO Baixe
livros gratis: ?lssuu:
http://issuu.com/codeagro
Livros de receitas e dicas:
http://bit.ly/1TnHLRO No
leitor Kobo:
http://bit.ly/1pzRtVr
AmazonKindle:

Disponibilizar um link no site
da Coordenadoria de
Desenvolvimento dos
Agronegdcios ? CODEAGRO,
com as oportunidades de
estagios aos estudantes e a
forma de ingresso, por meio
da FUNDAP. e a partir do 29
semestre de 2016, por meio
do Centro de Integragao
Empresa Escola CIEE
Exemplo: Ensino Superior ?
Estudantes regularmente
matriculados nos cursos
vinculados as Institui¢Ges de
Ensino publico ou privados
de nivel superior nas areas:
Nutricdo, Agronomia,
Administragao, Publicidade e
Propaganda, Economia,

- Ndo houve dificuldades neste
semestre, destacando que os
atendimentos, ocorreram por
meio de emails encaminhados a
Ouvidoria Codeagro e
atendimento telefénico.
Destacando que prestamos
atendimento também por carta,

CODEAGRO http://bit.ly/1S8iczo Direito e Informatica. oficio e presencialmente.
Informagdes: Aquisicdo de
sementes - encaminhada ao
setor / solucionada Dados Nada a relatar, neste semestre,
tempo de servigo na destacando que os atendimentos
instituicdo - encaminhado ao via Ouvidoria ocorreram em
setor/solucionada N3do houve recomendacgdes pequeno numero e a Ouvidoria
Instituto Reclamacdo: Defeito em da ouvidoria aos dirigentes pode contar com a atencao

Agronémico

Estacdo meteoroldgica -

do IAC neste semestre.

irrestrita dos setores envolvidos.
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encaminhada ao setor /
solucionada

Instituto Bioldgico

1. falta de imunobioldgicos.
Demora no atendimento das
encomendas. 2. Falta de
pessoal e recursos
financeiros para melhor
desempenho dos
Laboratdrios. Houve
reclamacgdo de cliente do
interior, via telefone, que
nao quis se identificar. Apds
o atendimento, o cliente
disse que ia formalizar a
reclamacgdo por escrito (carta
ou email), oque até agora
ndo aconteceu. Portant nao
foi computada na planilha.

Todas as reclamagdes foram
atendidas. Quanto a venda
de imunobidlogicos foi
informada a data para a
liberagdo dos produtos para
venda. Pedidos de
informacgoes foram
encaminhados ao setor
competente. Os
atendimentos foram
monitorados até o
encerramento.

Essa ouvidoria ndo apresenta
dificuldades para sua atuacgao.
Temos linha telefonica,
computador com e-mail exclusivo,
muito bem divulgado na pagina
inicial do Instituto Bioldgico.
http://www.biologico.sp.gov.br/o
uvidoria.php Temos poucas
demandas e temos contato direto
com o Diretor de Departamento
Dr. Antonio Batista Filho. Todos os
servidores e funciondrios
conhecem o trabalho da
Ouvidoria. Atendem prontamente
qualquer solicitagao.

Instituto de
Economia Agricola

N&o houve manifestagdo no
semestre.

Ndo houve recomendacgdes,
em razdo da auséncia de
manifestacGes

N3do houve, em razdo da auséncia
de manifestagdes.

Instituto de Pesca

Orientagdo para criagdo de
trutas Orientagdo para
criagdo de peixes (geral)
Orientagdo para criagdo de
tildpias As manifestagdes
chegam até o Instituto de
Pesca procurando
informagdes para que
comecem a fazer criagdo de
peixes, como construir um
tanque, qualidade da agua,
se determinado peixe é
recomendado para iniciar
uma criagao, e etc

Quando encaminho as
manifestacGes para os
responsaveis, recebo as
respostas de volta, onde
encaminho para cada pessoa
que solicitou a informagao,
sempre tenho recebido as
respostas no empo habil, e
repasso ao solicitante.

Até o momento, ndo houve
dificuldades que possas ser
apontadas

Instituto de
Tecnologia de
Alimentos - ITAL

N3ao houve.

N3ao houve.

N&o houve.

Instituto de
Zootecnia

Recebemos neste periodo 3
denuncias, sendo uma
andnima e outras duas
identificadas. Todas as
denuncias foram a respeito
da conduta de funcionarios
da instituicdo. Também
recebemos duas solicitagdes
de informacgdo, uma a
respeito de concurso publico
e outra sobre doagdo de
livros. Por ultimo recebemos
uma sugestao sobre

Em relagdo as denuncias, a
andnima foi prontamente
respondida. Das outras duas,
uma foi respondida e a outra
ainda aguardamos resposta
da direcao.

N3o identificamos nenhuma
dificuldade na atuagdo da
ouvidoria.
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melhorias no transito interno
da instituicao.

Secretaria da
Agricultura e
Abastecimento -
Sede

Solicitagdo de informagdes
de procedimentos da SAA
Denuncia de funciondrio
publico Informacgao sobre
homologacgéao do resultado
final da CPRTI 2015

Procurar sempre qualificar os
canais de atendimento com
uma linguagem de facil
entendimento e eficacia,
visando deixar claro ao
usuario dos servigos
prestados pelo 6rgao
publico.

E necessario um bom atendimento
ao usuario, bem como que os
orgdos estejam em sintonia com
as informagdes a serem
transmitidas aos interessados, seja
na informagdo ou na solugdo do
problema apresentado.
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Casa Civil

Relatorio - Manifestacao

Empresa Paulista de Planejamento Metropolitano S/A - Emplasa

Periodo: 01/01/2016 a 30/06/2016

Casa Civil

17.65 %~

588%

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade
Denuncia 3
Elogio 1
Outros 3
Reclamacao 1
Solicitagdo de Informagéo 9
Sugestéo 0
Total: 17
Total por Tipo
A2 04 9 I Dendncia
Elogio
Bl Cutros

!_,....1?.55%

B Reclamacio
Solicitacdo de Informacio
I cugestio
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Forma de Contato

Tipo de Manifestacao Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema | Outros | Total
Dendncia 0 1 2 0 0 0 3
Elogio 0 0 1 0 0 0 1
Outros 0 0 3 0 0 0 3
Reclamacéo 0 0 1 0 0 0 1
Solicitag&o de Informagao 0 0 9 0 0 0 9
Sugestéo 0 0 0 0 0 0 0
Total 0 1 16 0 0 0 17
Forma de Contato
BN OUTROS
SISTEMA )
II-E.BB % Bl CORRESPOMDEMCIA
Il FRESEMCIAL
9412 % ."I EMAIL

I TELEFONE
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Tema Geral
Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamagdo | Informagdo | Sugestdo | Total
Acesso 0 0 0 1 0 0 1
Atendimento 0 1 0 0 0 0 1
Competéncia de outro 3 0 0 0 0 0 3
orgéo
Fornecimento de 0 0 0 0 8 0 8
produtos/ materiais /
insumos
Infraestrutura 0 0 0 0 1 0 1
QOutros 0 3 0 0 3
Total 1 3 1 9 0 17
Tema Geral
N Acesso
Atendimento
I Competénecia de outro drgdo
B Comunicacio
5.88 % Conduta do Servidor/funcionaniol
estagidriol gestor
I Danos Materiais efou Pessoals
47.06 % -

17.65 %

]
1765 % —

Descumprimento de ordem judicial
I Fiscalizacéo
Farnecimento de produtos/
materiais /insumos
I |nfraestrutura
Irregularidades (projetos,
obras, contratos, licitacies)
B | =gislacio
Qutros
N Patrimdnio plblico
W Politicas pOblicas
- Posicionamentos temu:os .
(parecer/lavdolrelatorioicetidan)
Procedimentos
I Taxas/Pagamentos

30



Conclusao

Em
T!po de ~ Solucionada Squ_monada Encerrada | Improcedente Encamlr]ha(ja a | andamento Total
Manifestacdo Parcialmente outro Orgéo ou Em
Andlise
Denuncia 0 0 0 0 3 0 3
Elogio 1 0 0 0 0 0 1
Outros 0 0 0 3 0 0 3
Reclamagéo 1 0 0 0 0 0 1
Solicitacé@o de 9 0 0 0 0 0 9
Informacéo
Sugestao 0 0 0
Total 11 0 0 3 3 0 17
Concluséo
G471 % I Er4 ANDAMENTO OU EM AHALISE
EMCAMINHADA A QUTRO ORGAD
B IMPROCEDENTE
Il FHNCERRADA
PARCIALEMENTE
=0 UCIOMADA
17.65 %~/ 17.65 %
Manifestagdo mais frequente e/ou mais
Orgio relevantes Recomendagobes | Dificuldades

Empresa Paulista de Planejamento
Metropolitano S/A - Emplasa

Informacdes a respeito de produtos
disponibilizados pela Emplasa, tais como
fotografias aéreas, mapas e dados.
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Relatorio - Manifestacao

Secretaria da Cultura

Periodo: 01/01/2016 a 30/06/2016

Secretaria da Cultura

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade
Denuncia 138
Elogio 18
Outros 63
Reclamacédo 211
Solicitagcdo de Informacéo 365
Sugestéo 33
Total: 828
Total por Tipo
A4.08 % I Dendncia
Elogio
2548 %, B Cutros
. \ B Reclamacio
7.6 *"E'\ II Solicitacdo de Informacio
217 % 3.99 % W Sugestio
5,

7 1667 %
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Forma de Contato

Tipo de Manifestacdo | Presencial | Telefone Email Correspondéncia Sistema Outros Total
Denlncia 0 3 34 0 101 0 138
Elogio 0 0 12 0 6 0 18
Outros 0 1 41 0 21 0 63
Reclamagéo 2 4 94 0 111 0 211
Solicitacdo de 1 0 293 0 71 0 365
Informacéo
Sugestéo 1 1 14 0 17 0 33
Total 4 9 488 0 327 0 828
Forma de Contato
5894 % Il OUTROS
SISTEMA .
0.48 ':',"‘n-l Bl CORRESPOMDEMCIA
'.I Bl FRESEMCIAL
\ EMAIL
I'-—l.__ = I TELEFOMNE
39.49 % \ S'g/m_ua %
Tema Geral
Tema Geral Denincia | Elogio | Outro Reclamacédo Informacéo Sugestéo Total
Acesso 7 3 7 37 50 3 107
Atendimento 82 12 46 146 312 23 621
Competéncia de outro 5 0 0 1 2 1 9
orgédo
Comunicacgéo 0 2 0 0 0 3 5
Conduta do Servidor/ 13 0 19 0 0 32
funcionario/ estagiario/
gestor
Danos Materiais e/ou 1 0 0 0 0 0 1
Pessoais
Fiscalizacdo 2 0
Irregularidades (projetos, 5 6
obras, contratos,
licitacbes)
Outros 22 11 5 2 44
Procedimentos 1 0 0 0 0 1
Total 138 18 64 209 366 33 828
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Tema Geral

B scesso

Atendimento
I Competéncia de outro orgédo
B Comunicacdo

Conduta do Senvidorfuncionanof
estagiario/ gestor

o
|'1-Ug ¥ Il Danos Materiais efou Pessoais
| Fiscalizacio
| u] 3
0.60 % Irregularidades (projetos,
o o obras, contratos, licitaches)
75.00 % 3.86 % B Gutros
0.12 o I Frocedimentos
| 024%
— 072 %
531 %
o 012%
12,92 %
Concluséo
Em
T!po de = Solucionada Solu.monada Encerrada | Improcedente Encamlr]hagaa andamento Total
Manifestacdo Parcialmente outro Orgéo ou Em
Andlise
Denlncia 82 31 18 2 0 5 138
Elogio 14 3 0 0 0 18
Outros 43 1 0 6 63
Reclamagao 105 63 17 3 4 19 211
Solicitagdo 322 19 9 2 0 13 365
de
Informacéo
Sugestédo 23 2 5 1 0 2 33
Total 589 125 56 4 45 828
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Conclusao

1310 %

B EM ANDAMENTO OU EM ANALISE
EMCAMINHADA & OUTRO ORGAD
B (MFROCEDENTE
B EHNCERRADA
PARCIALEMENTE
B SOLUCIONADA
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Manifestacdo mais frequente e/ou mais
relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

9pas - BAN}ND 3P B1IL}BIIDS

O total geral de numero de Demandas do 12
semestre de 2016, quando comparado ao 12 e
22 semestre de 2015 vem apresentando uma
diminuicdo. No entanto o que nos chama a
atencdo é o aumento de 100% do Item Denuncia
no Semestre. Como manifestagdes mais
relevantes pontuamos as Denuncias que
totalizaram 138 Demandas no 12 Semestre de
2016, as quais 88 foram direcionadas a projetos
pertencentes Unidade de Formagao Cultural.
Dessas demandas, 64 estdo centralizadas em
projetos/programas administrados pelo
Conservatoério Musical Dr. Carlos de Campos de
Tatui, cujo tema de 44 demandas versam sobre
a cobranga de taxa de matricula no inicio do
ano. Referidas Denuncias foram apontadas pelos
manifestantes e solucionadas pela respectiva
Unidade, com a extingdo da taxa cobranca de
matricula, bem como ressarcimento dos valores
pagos indevidamente. Outras 20 Denuncias
versam sobre a redugdo da carga horéria/bolsa
de estudo de cursos do Conservatoério de Tatui.
As demais Denuncias versam sobre Projeto Guri
administrado pela Organizagdo Social de Cultura
da Associa¢dao de Amigos do Projeto Guri e
Fabricas de Cultura das Unidades de
Sapopemba, Vila Nova Cachoeirinha,
Brasilandia, Capdo Redondo e Belém.
Pontuamos ainda o Item Reclamagdo, com 60
demandas direcionadas a Unidade de Formacgao
, envolvendo projetos Guri da AAPG,
Conservatdrio de Tatui e Fabricas de Cultura.

Recomendagdes da Ouvidoria que sdo
permanentemente passadas para Gabinete,
Gestores e Coordenadores das Unidades da
Secretaria da Cultura. 1) Atengdo especial dos
Coordenadores e Gestores dos Equipamentos
guanto a apuragdo esclarecimentos das
ReclamacgGes e Denuncias. Observamos que o
conteudo das respostas encaminhadas a esta
Ouvidoria, muitas vezes sdo evasivas, nao
esclarecendo as indagacgdes feitas pelo
manifestante. E importante salientar que o
Coordenador deve ter pleno conhecimento do
teor da resposta encaminhada pela OS, bem
como ratifica-la, ou ndo antes mesmo de ser
encaminhada a esta Ouvidoria. 2) As Demandas
classificadas como Denuncia e Reclamacéo, tem
sido objeto de estudo e acompanhamento por
parte da Ouvidoria Geral/Corregedoria, mais um
motivo para que toda questdo apresentada seja
devidamente apurada e esclarecida, assinada e
ratificada pela Unidade, evitando assim
transtornos futuro. 3) Finalizando, lembramos
gue todas as respostas encaminhadas, além de
ser direcionada para o manifestante, ficam
armazenadas no banco de dados da Rede de
Ouvidorias do estado, podendo ser consultadas
a qualquer tempo.

A publicizagdo do trabalho desenvolvido pela Ouvidoria
junto a Coordenacgao das Unidades e gestores dos
Equipamentos Culturais da Pasta, constamos um avanc¢o
significativo. No entanto, visando a melhor solu¢do entre
as partes envolvidas, priorizando a mediagao, conciliacao
e a justica, observamos alguma relutancia quanto a
conclusao final de certas medidas que devem ser
efetivadas.




Relatorio - Manifestacao

Secretaria de Desen. Econ.,Ciéncia,Tec. e Inovacéao

Periodo: 01/01/2016 a 30/06/2016

Secretaria de Desen. Econ.,Ciéncia,Tec. e Inovacéo

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade
Denuncia 494
Elogio 417
Outros 494
Reclamacédo 4872
Solicitagdo de Informagéo 3700
Sugestéo 177
Total: 10154
Total por Tipo
B Cendncia
Elogio
36.44 % B Cutros
. B Reclamacdo
A 1.74 % Solicitacio de Informacio
Bl cugestio
47.98 % —— SL /487 % .
S
T A1 %
487 %
Forma de Contato
Tipo de Manifestagéo Presencial Telefone | Email Correspondéncia Sistema | Outros Total
Dendncia 41 29 139 61 223 1 494
Elogio 125 19 108 123 32 10 417
Outros 142 105 188 6 48 5 494
Reclamagéo 803 488 895 660 1973 53 4872
Solicitag&o de 566 437 1951 16 640 90 3700
Informacéo
Sugestéo 55 4 24 55 39 0 177
Total 1732 1082 3305 921 2955 159 10154

37



Forma de Contato

39 5/ 9, B COUTROS
SISTEMA
17.06 % - Il CORRESPOMDEMCIA
S BN PRESENCIAL
EMAIL
5 Il TELEFOME
9.07 %~ ———10.66 %
157 %
2910 %
Tema Geral
Tema Geral Denuincia Elogio Outro Reclamagéo Informacgéo Sugestédo Total
Acesso 0 0 39 33 59 1 132
Atendimento 33 264 221 991 1029 57 2595
Competéncia de outro érgdo 4 0 5 46 91 1 147
Comunicagao 3 3 19 67 57 3 152
Conduta do Servidor/ 159 98 7 649 19 6 938
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 26 0 0 17 0 0 43
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizacédo 5 0 0 3 1 0 9
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 38 0 0 38
materiais / insumos
Infraestrutura 18 0 3 161 12 57 251
Irregularidades (projetos, obras, 30 0 0 1 0 0 31
contratos, licitagcdes)
Legislacédo 34 17 17 133 96 6 303
Outros 59 11 71 521 142 15 819
Patrimonio publico 1 0 0 1 1 0 3
Politicas publicas 0 0 2 1 1 0 4
Posicionamentos técnicos 1 2 1 34 15 1 54
(parecer/laudo/relatério/certidéo)
Procedimentos 56 13 25 1931 1587 28 3640
Taxas/Pagamentos 2 0 1 46 7 0 56
Total 431 408 411 4673 3117 175 9215
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Tema Geral

N scesso
Atendimento

I Competéncia de outro drgédo

B Comunicaco
Conduta do Servidor/funcionanof
estagiario/ gestor

I Danos Materiais e/ou Pessoals
Descumprimento de ardem judicial

La} La}
3.29% 39.50 % N Fiscalizacdo
0349 b Farnecimento de produtos/
’ ot materiais /insumaos
iyl — I Infrasstrutura
y Irregularidades (projetos,
0499 obras, contratos, licitaches)
I B Lcgislacho
0.10 % 061 % Outros
w . N Patrimdnio plblico
=143 % I Politicas poblicas
0.47 % 2816 % Pnsicinnamentnstémims .
- (parecer/lavdalrelatorio/cetidan)
o,
10.18 % lll Procedimentos
165 %,l II B Taxas/Pagamentos
|
1.60 %/
Concluséo
Em
T|_po de = Solucionada SOIU.C ionada Encerrada | Improcedente Encam|r1hac~ia a | andamento Total
Manifestagao Parcialmente outro Orgéo ou Em
Andlise
Dendncia 222 12 109 6 16 129 494
Elogio 284 0 104 0 28 417
Outros 369 74 2 45 494
Reclamagédo 2561 71 1594 8 84 554 4872
Solicitagéo de 2824 13 518 2 130 213 3700
Informacéo
Sugestéo e 3 72 1 0 24 177
Total 6337 101 2471 19 233 993 10154
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0.99 %
2434 %

Conclusao

9.78 %
999 %
“0.19 %

B EM ANDAMENTO OU EM ANALISE
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD
I MPROCEDENTE
B ENCERRADA
PARCIALEMENTE
B SOLUCIONADA
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Orgio

Manifestacdo mais frequente e/ou mais
relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

CECOM - Centro de
Saude da
Comunidade da
UNICAMP

1. Realizar agendamento - Dificuldade no
contato por telefone; 2. Acesso ao
atendimento da Ginecologia - Falta de
horarios nas agendas.

-Avaliagao de possiveis melhorias no
agendamento por telefone: A
Coordenacgdo considerou relevante e
acatou a recomendacdo;

Nada a declarar.

Centro de Atencdo
Integral a Saude da
Mulher - Caism /
Unicamp

A de maior relevancia e que se mantem:
Dificuldade na comunicagao entre
usuario/profissionais.

Ndo foram feitas recomendacgdes no
semestre.

A ouvidoria ndo encontra dificuldades para o
desenvolvimento do seu trabalho.

Centro Estadual de
Educacgdo
Tecnoldgica Paula
Souza - Ceeteps

- Concursos Publicos das ETECS e FATECS :
Varias demandas com reclamacgdes de
irregularidades nos processos seletivos,
culminando com a anulagdo de varios ; -
Dificuldade de alguns diretores na resolugao
de problemas internos, os quais poderiam
ser resolvidos no ambito das escolas; -O ndo
fornecimento de almogo para alunos do
Ensino Integrado (Médio com Técnico),
sendo substituido por merenda seca
(bolacha e suco); -As ocupacgbes das
unidades e Administragao Central neste 1°
semestre ; ocasionando reposicao de aulas
no més de Julho .

- Cumprimento dos prazos estabelecidos
para retorno das respostas das
demandas; -Capacitagdo para os novos
diretores , que ingressaram em Julho
/2016 sobre as atribui¢des da Ouvidoria; -
Através das demandas recebidas pela
ouvidoria,sobre assédio moral, a CETEC-
Coordenadoria do Ensino Médio e
Técnico realizou Curso Capacitagdo para
Diretores de Servigos das Unidades.
Complementando, o Gabinete da
Superintendéncia criou Comissdo
Permanente de Orientagdo e Prevengdo
Contra Assédio Moral- COPAM.

- Os usuarios que escrevem a Ouvidoria tem dificuldade
em entender nossas reais atribuicdes , mesmo
constando no site do Centro Paula Souza , informacgdes
qguando a mesma deverad ser acionada . -Dificuldade dos
usudrios em entender que ha prazo para resposta ; -
Dificuldade de esclarecer o reclamado quanto ao
direito de sigilo do reclamante (quando solicitado) .
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Faculdade de
Medicina de Marilia -
Famema

1. Cirurgia ? Demora no agendamento de
cirurgias eletivas e sucessivos
cancelamentos, por falta de leitos, recursos
materiais e humanos; 2. Ressonancia
Magnética ? Aparelho quebrado
ocasionando varios cancelamentos, gerando
demanda reprimida e impossibilitando
definicdo de diagnodstico; 3. Radioterapia ?
Demanda reprimida de seis meses para
inicio de tratamento em virtude da falta de
reposi¢do de recursos humanos; 4. Elogio ?
Cortesia no atendimento dispensado aos
pacientes internados pela equipe hospitalar;

As recomendacdes referentes as
manifestagdes mais
frequentes/relevantes sdo trabalhadas e
discutidas em reuniGes de colegiado. As
situacGes em que a solucdo é de
governabilidade institucional sdo
acatadas a médio e longo prazo de forma
a dar continuidade na melhoria do
cuidado em saude.

A Ouvidoria da Famema apresenta as seguintes
dificuldades: - falha de comunicagdo no processo de

trabalho, geram problemas que necessitam de solugGes

imediatas e muitas vezes, apesar de acordado com os
servigos, ndo ha solugao imediata do problema
apresentado; - necessidade de ampliar e capacitar a
equipe da Ouvidoria para absorver as demandas dos
manifestantes e aprimorar o servico de satisfacdo do
usuario; A Ouvidoria esta sendo cada vez mais
procurada com indice de satisfacdo elevado pela
acolhida e orientagao, além disso, vem sendo utilizada
como importante instrumento de gestdo, tanto para
incentivo aos colaboradores, como para implantagao
de novos servigos e revisdao de processo de trabalho.

Faculdade de
Medicina de S3o José
do Rio Preto -
Famerp

1- Informagdes sobre o Vestibular de
Medicina da FAMERP; 2- Informagdes sobre
o curso de Medicina da FAMERP; 3- Envio de
Curriculo.

N3ao houve.

N&o houve.

Fundagdo de
Amparo a Pesquisa
do Estado de Sdo
Paulo - Fapesp

Reclamagbes quanto a prazos e exigéncias e
quanto a denegacdes de pedidos; pedidos
de informacdo e esclarecimentos; dentncias
de mau procedimento de beneficidrios.

Os dirigentes do 6rgdo cooperam
totalmente com a Ouvidoria.

N&o tem ocorrido dificuldades.

Hemocentro de
Campinas/Unicamp

Disponibilizar wi-fi Demora no atendimento/
tempo de permanéncia no servigo Cobranca
de estacionamento na unidade PUCC

Demora do retorno com parecer das areas envolvidas
nas manifestagGes, ultrapassando algumas vezes o
prazo pré estabelecido. Temos como defini¢do
responder aos nossos clientes no prazo maximo de 30
dias apds a manifestacdo.
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Hospital das Clinicas
da Universidade
Estadual de
Campinas - Unicamp

O presente relatorio é referente aos
atendimentos realizados neste HC incluindo
questdes como dificuldades estruturais da
Instituicdo: falta de leitos de enfermaria, UTI
e cirurgicos, cancelamentos de
procedimentos, demora na realizagdo de
exames e cirurgias, dificuldades em relagdo
a comunicagdo entre profissionais e falta de
clareza em informacgdes prestadas aos
usuarios. Cabe destacar os principais
motivos de geragao de demandas: 1 -
Cancelamento de procedimentos cirurgicos -
Falha na organizac¢do de programacdo de
materiais cirurgicos, ocasionando
cancelamentos e reagendamentos
continuos; 2 - Dificuldade de leitos de
enfermaria, UTls e UER - Unidade de
Emegéncia Referenciada; 3 - NUmero
insuficiente de vagas para consultas,
procedimentos ambulatoriais e cirurgicos,
além de constantes cancelamentos das
consultas procedimentos ambulatoriais e
cirurgicos.

- Elaboragdo de relatério trimestral junto
a Superintendéncia do Hospital e reunido
mensal para avaliagdo e proposi¢do.
Solicitagdo acatada. - Solicitagdo de apoio
junto as areas demandadas pela
Superintendéncia. Solicitagdo acatada
com resultado positivo.

- Em geral esta Ouvidoria tem tido resultados positivos,
nao apresentando dificuldades neste momento
inclusive sendo muito bem recebido por todas a areas
desta Instituicdo.

Instituto de
Pesquisas
Energéticas e
Nucleares - Ipen

As manifestacGes mais frequentes sdo os
problemas encontrados pelos clientes de
medicina nuclear na utilizacdo dos seguintes
radiofarmacos: Gerador de Tecnécio 99mTc
e kits liofilizados para radiodiagndstico.

Todas as manifesta¢des foram tratadas
pelo Centro de Radiofarmacia do IPEN
através do Sistema de Tratamento de
Ndo Conformidades e Melhoria Continua.

A Ouvidoria do IPEN desenvolve os seus trabalhos junto
a Geréncia Comercial. O quadro de servidores é
formado por 06 funcionarios, sendo 04 de nivel
superior e 02 de nivel médio. Dos 06 funcionarios
estaveis da Geréncia Comercial, 05 ja estdo recebendo
Abono de Permanéncia, podendo se aposentar a
qgualquer tempo, sendo que um esteve afastado
durante o periodo avaliado. E necesséria a colocacdo
de novos funcionarios publicos para serem treinados e
darem prosseguimento aos atos administrativos
realizados pela Ouvidoria.
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Instituto de
Pesquisas
Tecnoldgicas do
Estado de Sdo Paulo
S/A - IPT

? Elogios - Referentes aos servigos do IPT,
Manual de captacdo de dgua da chuva e a
Base de dados sobre Madeiras. ? Concurso
Publico IPT - Demora na convocagao dos
classificados devido ao decreto n2 61.466/15
do governo do estado de S&o Paulo. ?
Problemas na recepgdo de
materiais/equipamentos de clientes - Para
resolugdo desse problema foi implantado
um novo fluxo de recepgdo de entrega de
materiais e equipamentos de clientes,
coordenado pela Gerencia da Qualidade.
Estd em fase Piloto

Recomendacgbes para o 22 semestre de
2016 ? Realizagdo de Palestra sobre o
Papel da Ouvidoria no Instituto e a
importancia de observar o cddigo de
ética como instrumento de conduta.
Recomendagdes encaminhadas no
Relatério do 22 Semestre de 2015 ? Rever
as atividades da Central de
Relacionamento com o Cliente - Ainda
ndo foi implantado um novo fluxo de
trabalho, porém para evitar atrasos as
solicitagcGes de clientes foi criado um
novo Banco de Dados para acompanhar
os pedidos enviados aos laboratérios e
evitar atrasos na resposta. ? Dar maior
visibilidade sobre os contratos firmados,
referentes a servigos relacionados a
beneficios para empregados - Previsto
para o 22 semestre de 2016.

Para a consolidagdo e o bom andamento dos servigos
prestados por essa Ouvidoria ha necessidade da
difusdo de seu papel no IPT, tanto para o publico
interno como para o publico externo. O apoio da
presidéncia do IPT nas resolugdes dos problemas e um
efetivo Sistema de Gestdo da qualidade foram fatores
determinantes para que tivéssemos a maioria das
manifestag¢bes solucionadas, contribuindo assim para a
satisfacdo dos usuarios de nossos servicos.

Junta Comercial do
Estado de Sdo Paulo
- Jucesp

As manifestagdes mais frequentes referem-
se aos servicos de: 1) Regularizagao
cadastral; 2) Outros servigos que dependem
da copia digitalizada do documento
arquivado e/ou documento original do
acervo Jucesp (analise de processos,
certidGes, correcdo de documento original);
3) Regulariza¢do de DBE (Documento Basico
de Entrada/RFB)

As recomendacdes sobre a estrutura
fisica e pessoal da Ouvidoria foram
contempladas em grande parte pela
administracdo da Casa, com a
contratacdo de um estagiario, reforma
das dependéncias, troca de
computadores, etc. A estrutura fisica
guarda relagdo com a possibilidade de
mudanca da sede da Jucesp, ocupando
prédio préprio. O quadro funcional sera
ampliado quando da realizagao do
concurso (nivel médio). No que tange as
recomendagdes acerca do processo de
digitalizagcdo dos documentos
registrados, as acdes foram implantadas,
com a contratacdo de empresa
especializada, resultando na digitalizacdo
do acervo, diminuindo
consideravelmente o tempo de
atendimento dos servigos que

Implantagéo de atendimento telefénico préoprio
Observacgéo : restricdo orcamentaria para a contratacdo
de uma nova empresa que opera sistema de telefonia
na Jucesp.
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demandam a cépia do documento
original.
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Secretaria de
Desenvolvimento
Econdmico, Ciéncia e
Tecnologia - Sede

As manifesta¢des mais frequentes no
decorrer do 12 Semestre de 2016 foram de
usuarios dos servigos prestados pela Junta
Comercial do Estado de S3o Paulo - Jucesp
reclamando sobre a demora na entrega do
servigo solicitado. Apesar de a Jucesp ter
Ouvidoria prdpria, a falta de um canal de
atendimento telefonico, leva os usuarios a
acessar esta Ouvidoria. Devemos registrar,
também, que no decorrer do 12 Semestre de
2016, os telefonemas recebidos, ndo
cadastrados no Sistema Ouvidoria,
totalizaram 248, sendo 155 sobre a Jucesp e
93 sobre assuntos relacionados a Secretaria
de Desenvolvimento Econdmico, Ciéncia,
Tecnologia e Inovagdo, como o Programa Via
Rapida Emprego. Ressaltamos, ainda, que as
manifestacGes de usuarios sobre os servigos
prestados pela Subsecretaria do Trabalho
Artesanal nas Comunidades - Sutaco, agora
vinculado a esta Ouvidoria, neste Relatério
nao se somam as manifesta¢des recebidas
pela Ouvidoria Sede, sendo apresentadas a
seguir.

Nada a declarar

Nada a declarar

SUTACO

Solicitagdo de informag&es pertinentes aos
servigos de cadastro, emissdo de notas
fiscais, comercializagdo; Indicagdo de
artesdos selecionados e orientacdo de
trabalhos académicos.

Melhoria da comunicagdo entre os
setores da Autarquia (em fase de
transigdo e atualmente extinta).
Treinamento de servidores, estagiarios,
prestadores de servigos. Com o atual
status de Subsecretaria recomendamos
gue sejam mantidas as orientacdes
citadas.

Nada a declarar.
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Universidade de Sao
Paulo

No periodo considerado, questdes
relacionadas ao uso dos espagos comuns
tiveram relevancia. A primeira diz respeito
ao comportamento pouco civilizado dos
ciclistas, especialmente dos grupos que
usam o espago da USP para treinamento. A
segunda refere-se ao ruido provocado por
bandas e fanfarras estudantis que ensaiam
no campus, causando desconforto ndo so
para quem trabalha e estuda no campus,
como para moradores do entorno. As duas
questdes sdo antigas, mas, a Prefeitura da
USP ainda nao conseguiu soluciond-las
adequadamente. O terceiro problema a
gerar reclamacgdes recorrentes foi o
movimento grevista, do primeiro semestre.
Além de gerar problemas no atendimento a
usuarios -- inclusive acesso a passe escolar,
restaurantes, emissdo de documentos --
registraram-se também episddios de
intransigéncia com relagdo a professores e
estudantes favoraveis a manutencdo das
atividades.

A Ouvidoria Geral recomendou a
Prefeitura que busque solugdes
adequadas e definitivas para os
problemas causados pelo
compartilhamento do espago comum por
pedestres, ciclistas e motorizados. O
mesmo para a questdo do barulho
provocado pelas bandas e fanfarras.
Queixas quanto atitudes desrespeitosas
com relagdo as mulheres que frequentam
o campus foram feitas, mas notamos
uma atitude mais responsiva e positiva
por parte das autoridades universitarias.

Quanto a classificagdo dos temas sugeridos nesse
relatdrio, esclarecemos que nosso banco de dados esta
organizado segundo outras entradas, mais adequadas a
producgdo de informagdes Uteis para a comunidade USP
e a gestdo universitaria. Se oportuno, enviaremos o
relatdrio, segundo as entradas de nosso banco de
dados. Embora mantendo nossos critérios, vamos
estudar a possibilidade de organizar os dados, também,
de acordo com as sugestGes dos senhores, a partir de
2017. Até 13, ndo temos qualquer possibilidade de
seguir as recomendacgdes enviadas, o que implicaria em
enorme esforgo de revisdo e reclassificacdo da
informacgdo original, com escasso beneficio para a
Universidade de S3o Paulo e com perda significativa
para a comparabilidade de nossa série estatistica. A
Ouvidoria Geral é um 6rgdo enxuto, que ndo dispbe de
funcionario que possa se dedicar a construir novo
banco, de conformidade com as recomendacdes feitas
por V. Sas.
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Relatorio - Manifestacao

Secretaria de Desenvolvimento Social

Periodo: 01/01/2016 a 30/06/2016

Secretaria de Desenvolvimento Social

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Dendncia 18
Elogio 2
Outros 55
Reclamacao 67
Solicitagdo de Informacao 104
Sugestéo 4
Total: 250
Total por Tipo
B Cendncia
Elogio
41.60 % B Cutros

B Reclamacdo

26.80 % —_ 1.60 % Solicitacdo de Informacdo
790 % I Cugestio
0,80 %
2200 %—
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Forma de Contato

Tl_po deN Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema Outros Total
Manifestacdo
Denuincia 0 0 18 0 0 0 18
Elogio 0 0 2 0 0 0 2
Outros 0 1 53 0 1 0 55
Reclamagéo 0 2 63 0 2 0 67
Solicitagéo de 0 0 101 0 3 0 104
Informacéo
Sugestéo 0 0 4 0 0 0 4
Total 0 3 241 0 6 0 250
Forma de Contato
Il OUTROS
SISTEMA .
096.40 % 1.20 % Bl CORRESPOMDEMCIA
Il FRESENCIAL
EMAIL
Il TELEFOME
- \ 240 %
\ )
Tema Geral
Tema Geral Dendncia Elogio Qutro Reclamacédo | Informacdo | Sugestao Total
Acesso 0 0 2 0 1 0 3
Atendimento 4 2 4 37 14 1 62
Competéncia de outro 4 0 21 9 13 0 47
orgéo
Infraestrutura 1 0 0 1 0 0 2
Legislacéo 1 0 2 7 6 0 16
Outros 0 0 1 0 0 0 1
Politicas publicas 1 0 5 1 4 1 12
Procedimentos 7 0 19 12 66 2 106
Total 18 2 54 67 104 4 249
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Tema Geral

B scesso

Atendimento
I Competéncia de outro orgido
I Infrasstrutura

Legislacio
Il Cutros
4.82% Politicas plblicas
0.40 % B Frocedimentos
6.43 %
0.80 %
18.88 %
2490 %
Concluséo
Em
T!po de x Solucionada Soluplonada Encerrada | Improcedente Encam|r1hac~la a | andamento Total
Manifestagao Parcialmente outro Orgéo ou Em
Andlise
Denlincia 4 12 0 0 0 18
Elogio 2 0 0 0 0 2
Qutros 8 24 19 3 1 0 55
Reclamagédo 30 28 6 3 0 0 67
Solicitagéo 45 44 15 0 0 0 104
de
Informacéo
Sugestéo 1 2 1 0 0 0 4
Total 90 110 43 6 1 0 250
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Conclusao

36.00 %
44.00 %
0.40 %
TN240 %
17.20 %

B EM ANDAMENTO OU EM ANALISE
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD
I MPROCEDENTE
B ENCERRADA
PARCIALEMENTE
B SOLUCIONADA
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Orgio

Manifestacdo mais frequente e/ou mais
relevantes

Recomendagdes

Dificuldades

Secretaria de Desenvolvimento Social -
Sede

Como a missdo desta Secretaria é garantir
direitos e acesso a bens e servigos a cidaddo
em situagdo de vulnerabilidade social, as
reclamagGes mais frequentes foram sobre os
procedimentos para o cadastro, a
insuficiéncia do nimero de vagas/quotas e o
atendimento, principalmente nos Programas
Vivaleite e Bom Prato. Também
sobressairam os pedidos de ajuda: dinheiro,
doagdes, moradia, emprego, vagas nos
albergues e Programas.

As manifestagGes mais relevantes foram
levadas ao conhecimento dos
responsaveis pelas areas, e as denuncias
aos superiores hierarquicos. Dessa forma,
foi possivel mapear os pontos
frageis/indesejaveis e evitar ou diminuir
as reincidéncias. Intensificar a
fiscalizagdo, supervisdo e tomada de
providéncias, foram diligéncias sugeridas
aos Programas e Diretorias Regionais,
inclusive, face aos érgdos municipais,
entidades parceiras dos Programas etc.

Ndo houve dificuldade relevante no fluxo
da Ouvidoria, embora as areas e
diretorias, principalmente as regionais,
nem sempre pudessem responder as
manifestagdes com a celeridade
desejada, devido a demanda de
compromissos, distancias, dificuldade na
locomogdo dos técnicos etc. A
participagao em reunides semanais com
o Secretario e os dirigentes da Pasta,
facilitou o contato, a execugdo e
desempenho da Ouvidoria.
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Relatorio - Manifestacao

Secretaria de Estado dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia
Secretaria de Estado dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia - Sede
Periodo: 01/01/2016 a 30/06/2016

Secretaria de Estado dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Denuncia 30
Outros 12
Reclamacao 33
Solicitagdo de Informacao 109
Sugestéo 2
Total: 186

Total por Tipo
——58.60 % B Cendncia
[ Qutros

B Reclamacio
B Solicitacdo de Informacio
Sugestio

1.08 %
7 1613 %

17.74 % —
6.45 %



Forma de Contato

Tipo de Manifestacao Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema Outros Total
Denuncia 1 0 0 0 29 0 30
Outros 2 0 1 1 8 0 12
Reclamagéo 0 0 1 0 32 0 33
Solicitagéo de Informacéo 25 5 19 0 60 0 109
Sugestéo 0 0 0 0 2 0 2
Total 28 5 21 1 131 0 186
Forma de Contato
054 % Il OUTROS
[ SISTEMA )
1505 % Bl CORRESPOMDEMCIA
Bl FRESEMCIAL
11.29 % EMAIL
I TELEFOMNE
7043 % \ w _269%
N -
Tema Geral
Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamagao Informacéo | Sugestdo Total
Acesso 1 0 0 0 1 0 2
Atendimento 2 0 2 4 3 0 11
Competéncia de outro 6rgéo 4 0 0 6 21 0 31
Comunicagao 0 0 0 1 0 0 1
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 0 4 0 4
materiais / insumos
Legislacao 1 0 1 0 14 0 16
Outros 22 0 7 21 61 2 113
Politicas publicas 0 0 1 0 2 0 3
Posicionamentos técnicos 0 0 1 0 0 0 1
(parecer/laudo/relatério/certidao)
Procedimentos 0 0 0 0 3 0 3
Taxas/Pagamentos 0 0 0 1 0 0 1
Total 30 0 12 33 109 2 186
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Tema Geral

B scesso

Atendimento
I Competéncia de outro orgdo
B Comunicacio

Fornecimento de produtos/
materiais /insumos

o,
60.75 % B | :cgislacdo
Outros
La}
|'1'E1 e B Foliticas publicas
IIU.54- %o g POSicionamentos técnicos
I 161% (parecer/avdo/relatoriodeedidan)
If 1.
I,II,."' B Frocedimentos
I'I,-' 0.54 % Taxas/Pagamentos
8.60 % ~1.08 %
215 % 591 %
0.54 % —0 __—16.67 %
Concluséo
Em
Tipo de Solucionada Solucionada Encerrada | Improcedente Encamiqhada andamento Total
Manifestacdo Parcialmente a outro Orgao ou Em
Andlise
Dendncia 30 0 0 0 0 0 30
Outros 12 0 0 0 0 0 12
Reclamagao 32 0 0 1 0 0 33
Solicitagdo de 104 3 0 2 0 0 109
Informacgéo
Sugestéo 2 0 0 0 2
Total 180 3 0 3 0 0 186
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96.77 %

Conclusao

~1.61 %
wd

1.61 %

B EM ANDAMENTO OU EM ANALISE
EMCAMINHADA & OUTRO ORGAD
B (MFROCEDENTE
B EHNCERRADA
PARCIALEMENTE
B SOLUCIONADA
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Orgio

Manifestagdo mais frequente e/ou mais
relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

Secretaria de Estado dos Direitos da Pessoa
com Deficiéncia - Sede

- Bilhete Passe Livre: ha grande demanda em
busca de informacgGes para preenchimento
do formulario do beneficio Passe Livre; -
Legislagdao: muitos nos procuram para saber
mais sobre as leis que garantem os direitos
das pessoas com deficiéncia; - Carteira de
Identificacdo: ha grande procura de pessoas
com deficiéncia que buscam informacgdes
sobre a existéncia de carteira de
identificacdo da pessoa com deficiéncia; -
Empregabilidade: recebemos muitas
manifestacbes de cidaddos que buscam
emprego e de empresas que buscam divulgar
suas vagas para pessoas com deficiéncia.

Recomendamos que sejam levadas em
consideragdo as manifestagdes
frequentes/relevantes acima citadas, afim de
gue sejam contempladas as demandas.

Uma das maiores dificuldades ainda
é o tempo de resposta para o
cidaddo, muitos ndo entendem o
prazo definido para esse retorno.
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Relatorio - Manifestacao

Secretaria da Educacéo

Periodo: 01/01/2016 a 30/06/2016

Secretaria da Educacéo

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade
Denuncia 958
Elogio 38
Outros 0
Reclamacéo 5028
Solicitagdo de Informagéo 3566
Sugestéo 139
Total: 9729
Total por Tipo
B Cendncia
Elogio
36.65 % B Cutros
. B Reclamacdo
143 % Solicitacio de Informacio
B Cugestd
51.68 % — - /9.55 % rasse
7039 %
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Forma de Contato

Tipo de Manifestacao Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema | Outros Total
Denuncia 35 365 21 18 519 0 958

Elogio 0 1 1 0 36 0 38

Outros 0 0 0 0 0 0 0
Reclamacéo 349 1610 176 20 2873 0 5028
Solicitagdo de Informagao 82 477 21 7 2979 0 3566
Sugestdo 12 63 6 0 58 0 139
Total 478 2516 225 45 6465 0 9729

Forma de Contato

o 046% B OUTROS
[~ SISTEMA )
491 % BN CORRESPONDENGCIA

B PRESENCIAL
231 % EMAIL

Bl TELEFOME

\ 25.86 %

66.45 % \




Tema Geral

0.19 %
18.39 %

Tema Geral Denuncia Elogio Outro | Reclamacgéo | Informagéo Sugestéo Total
Acesso 0 0 0 9 0 0 9
Atendimento 1 14 0 104 314 0 433
Competéncia de outro érgdo 0 0 0 10 1026 0 1036
Comunicagao 0 0 0 0 144 0 144
Conduta do Servidor/ 889 6 0 619 275 0 1789
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 15 0 0 3 0 0 18
Fornecimento de produtos/ 25 0 0 68 65 0 158
materiais / insumos
Infraestrutura 24 0 0 319 45 5 393
Irregularidades (projetos, obras, 0 0 0 178 14 0 192
contratos, licitacdes)
Legislacéo 0 0 0 125 295 0 420
Outros 1 0 0 27 29 0 57
Patrimdnio publico 0 0 0 4 0 0 4
Posicionamentos técnicos 0 0 0 259 48 0 307
(parecer/laudo/relatério/certidéo)
Procedimentos 3 18 0 2654 1129 134 3938
Taxas/Pagamentos 0 0 0 651 180 0 831
Total 958 38 0 5030 3564 139 9729
Tema Geral
B Acesso
Atendimento
I Competénecia de outro drgdo
. B Comunicacio
3.16 *"E'. Conduta do Servidor/funcionario/
| estagidriol gestor
| L]
\ 40.48 % I Danos Materiais efou Pessoais
004 %, | Descumprimento de ordem judicial
' WA BN Fiscalizacho
0./T 9% ',_ Farnecimento de produtos/
’ materiais /insumos
437 9% _____" 854 % I |nfrasstrutura
| Irregularidades (projetos,
1.97 % {009 % obras, contratos, licitaches)
— N B | =gislacdo
404 %5 — S 445 % Outros
o | . I Patriménio pliblico
1.62 % - 10.65 % I Foliticas publicas
,.:'_":___1_43 o Posicionamentos técnicos

- (parecer/laudolrelatoriodetidan)

Procedimentos
I Taxas/Pagamentos
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Conclusao

Em
Tl_po de ~ Solucionada Solu_monada Encerrada | Improcedente Encamlr]hagla a | andamento Total
Manifestagao Parcialmente outro Orgéo ou Em
Andlise
Denuncia 207 195 505 41 9 1 958
Elogio 38 0 0 0 0 0 38
Outros 0 0 0 0 0 0 0
Reclamagéo 593 1332 2658 57 378 10 5028
Solicitacé@o de 509 595 1937 8 516 1 3566
Informacéo
Sugestéo 24 12 99 0 4 0 139
Total 1371 2134 5199 106 907 12 9729
Conclusao
21.93 9%, I Er AMDAMENTO OU EM Arjlﬁ'-.LISE
EMCAMIMHADA A QUTRO ORGAD
I IMPROCEDENTE
I FHCERRADA
14.09 % PARCIALEMENTE
H =OLUCIONADA
53.44 % — 012 %

7 a3y
“1.09 %
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Orgio

Manifestacdo mais frequente e/ou mais
relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

Fundagdo para o
Desenvolvimento da Educagdo -
FDE

Tonner - falta de tonner nas impressoras das
Escolas Internet - sem sinal Infraestrutura

Trimestralmente enviamos relatdrio para a
Presidéncia da Fundagdo, onde indicamos os setores
qgue recebem o maior volume de manifestagGes, de
modo a orientar a administragdo a melhorar a relagdo
com a rede estadual de educag¢do e com o publico em
geral

Nada observar.
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Secretaria da Educagdo - Sede

12 Assunto: Aluno - Problema: Transferéncia 22
Assunto: Servidores/Funcionarios - Problema:
Postura Profissional 32 Assunto: Gestao -
Problema: Irregular

A Ouvidoria reitera para o 12 Semestre os mesmos
informes registrados no relatério anterior: -
Conscientizar os érgdos centrais e diretorias de ensino
sobre a importancia de observar os prazos e conteddo
das respostas fornecidas por eles. Esse processo de
conscientizagdo foi refor¢ado e desde fevereiro do
corrente ano, os graficos e nUmeros demonstram uma
significativa redugdo do nimero de pendéncias e
igualmente dos respectivos prazos; - Agdes efetivas
para diminuir internamente os prazos da tramitagdo
de processos de Certidao de Tempo de Servigo e
Aposentadoria. Por ordem do senhor secretério de
Educacdo, houve uma completa reestruturagao da
Coordenadoria de Gestdo de Recursos Humanos -
CGRH, com nova coordenadora e equipe que
estabeleceram novas praticas administrativas, agindo
diretamente na direcdo de se evitar os problemas
constantes. A CGRH tem instruido de forma
permanente as Diretorias de Ensino por meio de
equipes especializadas, com objetivo de sanar duvidas
e eliminar pendéncias; - A Ouvidoria tem langado mdo
de seus relatdérios pormenorizados para orientar os
drgdos centrais, as Diretorias de Ensino, o Gabinete do
Secretario, do Secretario Adjunto, da Subsecretaria e
do Chefe de Gabinete onde estdo alguns dos
principais problemas da rede para a tomada de
decisdo de cada responsavel.

- A falta de informacgdo dos usudrios e
sobretudo acerca do que pode / deve
ou nao ser encaminhado a Ouvidoria é
0 que acaba aumentando em muito o
volume das manifestagGes; - Breves
cursos/treinamentos na area da
Ouvidoria para o quadro de
assistentes.
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Relatorio - Manifestacao

Secretaria do Emprego e Rela¢cdes do Trabalho
Secretaria do Emprego e Relacdes do Trabalho - Sede

Periodo: 01/01/2016 a 30/06/2016

Secretaria do Emprego e Rela¢gdes do Trabalho

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Dendncia 1
Reclamacédo 55
Solicitagdo de Informagéo 14
Total: 70
Total por Tipo
B Cendncia
Reclamacio

B Solicitacdo de Informacdo

_—20.00 %

78.57 % '
\

1.43 %
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Forma de Contato

Tipo de Manifestagao Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema | Outros Total
Denuncia 0 0 1 0 0 0 1
Reclamagéo 0 1 49 0 5 0 55
Solicitagéo de Informacéo 0 0 10 0 4 0 14
Total 0 1 60 0 9 0 70

Forma de Contato

Il OUTROS
SISTEMA
85.71 % 1.43 % Bl CORRESPOMDEMNCIA
Il FRESENCIAL
EMAIL
~ Il TELEFOME
\ \ 12.86 %
1
Tema Geral
Tema Geral Denulncia | Elogio Outro Reclamagdo | Informagdo | Sugestdo Total
Acesso 0 0 0 28 8 0 36
Atendimento 0 0 0 10 0 0 10
Comunicagéo 0 0 0 2 1 0 3
Conduta do Servidor/ 1 0 0 0 0 0 1
funcionério/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 1 0 0 1
Legislacédo 0 0 0 0 1 0 1
Posicionamentos técnicos 0 0 0 2 1 0 3
(parecer/laudo/relatério/certidao)
Procedimentos 0 0 0 1 0 0 1
Taxas/Pagamentos 0 0 0 10 2 0 12
Total 1 0 0 54 13 0 68




14.71 %

Tema Geral

N icesso
Atendimento
B Comunicacio
= Condutado Servidor/funcionano/
estagiario/ gestor
Danos Materiais efou Pessoais
B Legislacdo
Posicionamentos técnicos
(parecer/laudo/relatoriofcertiddo)

I Frocedimentos

147 % N Taxas/Pagamentos
1.47 %
| l441%
|
1.47 %
|
5294 % — '"17.65 %
Concluséo
Em
T!po de ~ Solucionada SOIU.C ionada Encerrada | Improcedente Encamlr]hacja a | andamento Total
Manifestagdo Parcialmente outro Orgéo ou Em
Andlise
Dendncia 1 0 0 0
Reclamagao 52 0 2
Solicitagdo de 12 0 1
Informacéo
Total 65 0 0 0 2 3




92.86 %

Conclusao

4.29 %
|

2.86 %

B EM ANDAMENTO OU EM ANALISE
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD
I MPROCEDENTE
B ENCERRADA
PARCIALEMENTE
B SOLUCIONADA
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Orgio

Manifestacdo mais frequente
e/ou mais relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

Secretaria do Emprego e
Relagdes do Trabalho - Sede

Banco do Povo, ( Unidades
fechadas, analise dos
processos e parcerias com
prefeituras ). Seguro
Desemprego, ( Sistema de
entrada de seguro
desemprego, ministrado pelo
Governo Federal ).
Qualificagdo Profissional, (
Cursos dentro da regido de
Sdo Paulo) .

Canal de atendimento para o
cliente Banco do Povo .

A Ouvidoria como sempre
contou com todo apoio dos
dirigentes desta pasta, com
independéncia e autonomia,
sem sofrer qualquer
ingeréncia externa.
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Relatorio - Manifestacao

Secretaria de Energia e Mineracao

Periodo: 01/01/2016 a 30/06/2016

Secretaria de Energia e Mineracao

50.90 % ——

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Denuncia 25
Elogio 2
Outros 397
Reclamacéo 238
Solicitagdo de Informacgéo 89
Sugestéo 29
Total: 780
Total por Tipo
——30.51 % B Dendncia
[ Elagio
I Cutros

321 %
0.26 %

11.41 %
372 %

B Reclamacdo
Solicitacio de Informacio
I Sugestio
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Forma de Contato

Tipo de Manifestagcao Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema | Outros Total
Denuncia 0 6 7 0 12 0 25
Elogio 0 2 0 0 0 0 2
Outros 0 0 392 0 5 0 397
Reclamacéo 0 6 228 0 4 0 238
Solicitagéo de 0 4 68 0 17 0 89
Informacéo
Sugestdo 0 0 29 0 0 0 29
Total 0 18 724 0 38 0 780
Forma de Contato
B CUTROS
SISTEMA
9282 % B CORRESPONDEMNGIA

| /
) |/

4

231%
/

4.87 %

Bl FRESENCIAL
EMAIL
B TELEFONE
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Tema Geral

Tema Geral Denuincia Elogio Outro Reclamagéo Informacéo Sugestéo Total
Acesso 5 0 0 0 0 0 5
Atendimento 0 0 0 1 0 0 1
Competéncia de outro 2 0 1 8 14 0 25
orgéo
Descumprimento de ordem 0 0 0 1 0 0 1
judicial
Fiscalizacéo 6 0 0 0 0 0 6
Outros 12 0 396 2 11 0 421
Patrimdnio publico 0 0 0 8 0 0 8
Posicionamentos técnicos 0 0 0 0 1 0 1
(parecer/laudo/relatério/cer
tiddo)
Total 25 0 397 20 26 0 468
Tema Geral
1.71 % B icesso
' Atendimento
[ I Competéncia de outro drgédo
0.21 % B Comunicaco
| Conduta do Servidor/funcionaro
| estagiario/ gestor
| Il Danos Materiais efou Pessoais
| Descumprimento de ordem judicial
89.96 % P )

N Fiscalizacdo
Farnecimento de produtos/
materiais /insumos

I Infrasstrutura

Irregularidades (projetos,
obras, contratos, licitaches)

B L coislacio
Outros

N Patrimdnio plblico

I Politicas poblicas

Posicionamentos técnicos

- (parecer/audo/relatorioietidén)

Procedimentos
I Taxas/Pagamentos
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Conclusao

Em
Tipo de ’ Solucionada Encaminhada | andamento
Manifestagao Solucionada Parcialmente Encerrada | Improcedente a outro Orgéo ou Em Total
Andlise
Dendncia 14 0 11 0 0 0 25
Elogio 0 0 2 0 0 0 2
Outros 0 394 1 0 0 397
Reclamagéo 24 0 201 5 4 4 238
Solicitag&o de 13 0 75 0 1 0 89
Informacéo
Sugestéo 0 29 0 0 29
Total 53 0 712 6 4 780
Conclusao
I Er4 ANDAMENTO OU EM AHALISE
EMCAMINHADA A QUTRO ORGAD
B IMPROCEDENTE
Il FHNCERRADA
91.28 % - 6.79 % PARCIALEMENTE

g
.
\

0.51 %
| 0.64 %

\0.77 %

B SOLUCIONADA
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Orgio

Manifestagdo mais frequente e/ou mais
relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

Companhia Energética de Sao Paulo - Cesp

A manifestacdo mais frequente no 12
semestre de 2016 foi a Solicitagdo de
Informagdes, com 20 demandas,
correspondentes a 45% do total. A maior
parte se refere a assuntos das areas de
Patrimonio, Recursos Humanos e Meio
Ambiente. O segundo registro mais
frequente foi de Denuncias, com 14
demandas. Foi uma situagao atipica porque
10 dessas demandas relacionam-se a
situacdo de empregados das usinas llha
Solteira e Jupia e foram feitas antes do
acordo judicial que solucionou a situagdo dos
empregados das duas usinas em relagdo a
transicdo para o novo concessionario. As
outras quatro denuncias sdo de cidaddos que
alertaram a Empresa, por meio da Ouvidoria,
de invasdes ou intervengdes em dareas de
bordas de reservatérios. Em terceiro lugar
estdo demandas classificadas como Outros.
Foram 6 manifestagdes com pedidos de
informac0es so Lei Rouanet, assuntos
relacionados a distribuicdo de energia
elétrica, pedido de material para trabalhos
escolares e pedidos improcedentes.

Empresa Metropolitana de Agua e Energia
S/A - Emae

Invasdo de propriedade da EMAE Limpeza do
Canal Pinheiros Tempo da Balsa de Jodo
Basso parada para manutengdo

Secretaria de Energia e Mineragdo - Sede

Cobranca indevida na conta de energia
elétrica Prazo de instalacdo de ligagdo nova
expirado Falta de energia

As manifestacdes junto a Ouvidoria foram
pontuais, ndo gerando necessidade de
recomendacdes especificas aos dirigentes.

Nao foram observadas dificuldades nas
tratativas das demandas dos clientes
que procuraram a Ouvidoria da
empresa.
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Relatorio - Manifestacao

Secretaria de Esporte, Lazer e Juventude

Periodo: 01/01/2016 a 30/06/2016

Secretaria de Esporte, Lazer e Juventude

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Dendncia 12
QOutros 8
Reclamacao 30
Solicitagdo de Informacao 36
Sugestao 16
Total: 102
Total por Tipo
I | [ I Dendncia
Qutros
Bl Reclamacio
B Solicitacdo de Informacio
15.63 % Sugestio
2941 % —__
1176 %

7.84 %
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Forma de Contato

MaEirf)gst(;?‘éo Presencial | Telefone Email Correspondéncia Sistema | Outros Total
Dendncia 0 2 5 0 5 0 12
Outros 0 0 7 0 1 0 8
Reclamagéo 0 6 21 0 3 0 30
Solicitagdo de 0 0 34 0 2 0 36
Informacéo
Sugestéo 0 0 16 0 0 0 16
Total 0 8 83 0 11 0 102
Forma de Contato
B COUTROS
SISTEMA
81.37 % 7.84 % Bl CORRESPOMDEMNCIA

‘*‘ 10.78 %

Bl FRESEMCIAL
EMAIL

Il TELEFOME
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Tema Geral

Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamagéo Informacéo Sugestdo Total
Acesso 0 0 0 2 0 0 2
Atendimento 0 0 1 0 0 0 1
Competéncia de outro 0 0 0 1 0 0 1
orgéo
Comunicagéo 0 0 5 0 24 5 34
Conduta do Servidor/ 2 0 0 0 0 0 2
funcionario/ estagiario/
gestor
Infraestrutura 0 0 0 3 1 3 7
Irregularidades (projetos, 7 0 0 4 0 0 11
obras, contratos,
licitagbes)
Legislacéo 0 0 0 0 0 1 1
Outros 0 0 1 3 0 0 4
Politicas publicas 0 0 0 1 1 2 4
Procedimentos 0 0 1 11 5 4 21
Taxas/Pagamentos 0 0 0 2 0 0 2
Total 9 0 8 27 31 15 90
Tema Geral
N icesso
Atendimento
I Competéncia de outro orgéo
B Comunicaco
Conduta do Servidor/funcionario/
estagiarios gestor
] ]
111% | 4.44 % I Infracstrutura
Irreqularidades (projeios,
o o i
12.22 % 4.44 % obras, contratos, licitagoes)
I |eqislacdo
Lu} 3
7.78 % Il Outros
299 o 2333 % I Foliticas poblicas
Procedimentos
I Taxas/Pagamentos
o 222%
222 %
\I
3778 % —m | 111 %

|
111 %
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Conclusao

Em
Tl_po de = Solucionada Solu_monada Encerrada | Improcedente Encamlr}ha(ja a | andamento Total
Manifestagao Parcialmente outro Orgéo ou Em
Andlise

Denlincia 2 0 3 4 12

Outros 3 0 0 0 8

Reclamagéo 14 0 0 3 6 30

Solicitagdo 13 4 12 0 5 2 36

de

Informacéo

Sugestédo 8 0 6 0 1 1 16

Total 38 9 30 0 12 13 102

Concluséo
8.82 9, I Er4 ANDAMENTO OU EM ANALISE
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD
37.25 % B IMPROCEDENTE
Il FHNCERRADA
PARCIALEMENTE
_ =0 UCIOMADA
29.41 %
~12.75 %

11.76 %




Orgio

Manifestagdo mais frequente e/ou mais
relevantes

Recomendagdes

Dificuldades

Secretaria de Esporte, Lazer e
Juventude - Sede

Sdo os assuntos das manifestagdes e questdes
especificas mais frequentes e/ou mais relevante
que chegaram ao nosso conhecimento: 1.
Infraestrutura da Vila Olimpica Mario Covas:
Usuarios do conjunto entraram em contato
conosco para reclamar da infraestrutura do
conjunto, mencionando as quadras e academia.
Também foi perguntado quando sera feita a
reforma no Conjunto. 2. Lei Paulista de Incentivo
ao Esporte: solicitacdo de informacao;
dificuldade para obter informacgao; dificuldade
para obter informagdes sobre os proponentes
dos projetos; critica quanto a analise de projeto.
3. Jogos da Juventude e Jogos Regionais: disputa
cancelada; dois eventos na mesma data;
mudanca de data de competicdo; informacgGes
sobre campeonato; campeonato cancelado por
falta de verbas; cancelamento de premiagao.
Vale ressaltar que além dessas manifestagGes,
também recebemos algumas manifestagdes
solicitando Informagdes sobre o programa
VidAtiva e informacdes sobre apoio de projetos.
Também houveram casos de denuncias que sdo
€asos mais graves e que cumprem com
requisitos fundamentais para serem
encaminhados para providéncias, mas que
estes, pela pouca quantidade e por serem casos
isolados, sendo ja resolvido ou em apuragao,
acredito que ndo sdo relevantes neste tdpico.

Tendo em vista a nova gestdo que iniciou nesta
pasta, informo, a fim de dar um panorama geral
sobre as manifesta¢des que chegaram ao
conhecimento desta Ouvidoria nos ultimos
semestres: segundo semestre de 2014 chegaram
84 manifestagdes; primeiro semestre de 2015
chegaram 122 manifestac¢oes; segundo semestre
de 2015 chegaram 136 manifestagGes; primeiro
semestre de 2016 chegaram 101 manifestacdes.
No primeiro semestre de 2016, grande parte das
manifestagGes que chegaram ao conhecimento
desta Ouvidoria é de cunho informativo ou de
assisténcia ao usudrio e as manifestagdes
consideradas mais graves sdao encaminhadas
para providéncias. Sendo assim, de acordo com
cada caso, como de praxe, procuramos informar,
esclarecer e, quando necessario, solucionar o
problema do usuario de servigo publico. Ressalto
que em relagdo as manifestagdes sobre os Jogos
da Juventude e Jogos Regionais que envolvem os
campeonatos, foram encaminhadas para a area
responsavel para andlise e manifestacdo e as
informacdes, de acordo com cada caso, foram
esclarecidas aos interessados. Sobre as
manifestacGes sobre a Vila Olimpica Mario
Covas, estas formam encaminhadas para o
diretor para andlise e manifestagao e as
informacdes, de acordo com cada caso,
esclarecidas aos interessados.

Para o primeiro semestre de 2016
ndo ha uma dificuldade que seja
significativa para mencionar neste
topico. Aproveito o ensejo para fazer
um elogio sobre a mudancga no
relatério, pois agora com o sistema
de ouvidoria criando o relatério de
atividades automaticamente e com o
encaminhamento do relatdrio escrito
via sistema, facilitou na elaboragdo e
no encaminhamento.
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Relatorio - Manifestacao

Secretaria da Fazenda

Periodo: 01/01/2016 a 30/06/2016

Secretaria da Fazenda

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade
Denuncia 136
Elogio 72
Outros 42
Reclamacéo 1109
Solicitagao de 6315
Informacéo
Sugestéo 18
Total: 7692
Total por Tipo
8210 % B Dendncia
Elogio
1023 % B Cutros
( . B Reclamacio
1.77 % Solicitacdo de Informacio
\ 0.94 % I Sugestio
¥ ——0.55%
1442 %
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Forma de Contato

Tipo deN Presencial Telefone Email | Correspondéncia | Sistema | Outros Total
Manifestacdo
Denuncia 7 0 106 3 20 0 136
Elogio 14 25 32 0 1 0 72
Outros 1 31 9 0 1 0 42
Reclamacéo 146 25 911 0 27 0 1109
Solicitacé@o de 59 2943 3301 3 9 0 6315
Informacéo
Sugestéo 0 0 17 0 1 0 18
Total 227 3024 4376 6 59 0 7692
Forma de Contato
B CUTROS
SISTEMA .
—39.31 % Bl CORRESPOMDEMCIA
Bl FRESEMCIAL
EMAIL
I TELEFOMNE
' 0.77 %
\
o N o
56.89 % ~0.08 %
12,95 %
Tema Geral
Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamacéo Informacéo Sugestédo | Total
Acesso 0 0 0 0 83 0 83
Atendimento 0 64 1 57 47 2 171
Competéncia de outro 6rgao 4 0 0 6 1129 0 1139
Comunicagao 0 0 1 0 4120 0 4121
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 0 0 1 1
materiais / insumos
Infraestrutura 0 0 0 5 0 0 5
Outros 0 1 50 5 104 0 160
Posicionamentos técnicos 0 0 0 0 9 0 9
(parecer/laudo/relatério/certidéo)
Procedimentos 0 6 0 44 442 7 499
Taxas/Pagamentos 112 0 0 923 1 0 1036
Total 116 71 52 1040 5935 10 7224

80



Tema Geral

B Acesso

Atendimento
I Competénecia de outro drgdo
B Comunicacio

Conduta do Servidor/funcionaniol
estagidriol gestor

0.01% I Danos Materiais efou Pessoais
’ Descumprimento de ordem judicial
0.07 % I Fiscalizacéo
5705 % Farnecimento de produtos/
’ materiais /insumos
I |nfraestrutura
Irregularidades (projetos,
— 221 obras, contratos, licitaches)
[ B | =gislacio
| Qutros
. || N Patrimdnio plblico
[ W Politicas pOblicas
(1
| U'TE % - Posicionamentos técnicos
I 'I .91 % (parecer/laudolrelatoriodetidan)
[ b )
| 144,34 9 Procedimentos
I| || B Taxas/Pagamentos
| |
I 115 %
'| 237 %
|
1577 %
Concluséo
Em
T!po de = Solucionada Soluplonada Encerrada | Improcedente Encamlr]hacja andamento Total
Manifestagao Parcialmente a outro Orgéo ou Em
Andlise
Denlincia 116 0 17 0 136
Elogio 70 0 1 0 72
Outros 1 0 32 0 8 41
Reclamagéo 1051 0 9 10 19 19 1108
Solicitagdo 4958 41 63 99 1148 8 6317
de
Informacéo
Sugestéo 9 0 1 0 0 8 18
Total 6205 41 109 109 1185 43 7692
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Conclusao

80.67 %

0.533 %
142 %
142 %

B EM ANDAMENTO OU EM ANALISE
EMCAMINHADA & OUTRO ORGAD
B (MFROCEDENTE
B EHNCERRADA
PARCIALEMENTE
B SOLUCIONADA
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Orgio

Manifestagdo mais frequente e/ou mais relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

Desenvolve SP

A Ouvidoria da Desenvolve SP assegurou durante o 12
semestre de 2016 o tratamento especifico para cada tipo de
demanda recebida. As manifestagdes, com conteldo de
criticas e elogios foram encaminhadas as unidades
diretamente envolvidas, quando necessario, para
conhecimento e eventuais providéncias, e devolvidas a
Ouvidoria para envio de resposta aos clientes e usuarios. A
Ouvidoria da instituicdo ndo registrou reclamacdes,
sugestdes e denuncias no 12 semestre de 2016. Por meio de
seus canais de acesso, a Ouvidoria recebeu, ao todo, 45
demandas no 12 semestre de 2016, onde 69% das
demandas recebidas foram categorizadas como outras, com
um total de 31 manifestagGes decorrentes de enganos,
verificando a incerteza dos clientes e usuarios em relagdo as
atribui¢des da Ouvidoria da Desenvolve SP, e 27% das
demandas foram categorizadas como canal inapropriado,
com um total de 12, que se referem as demandas de
competéncia da unidade de atendimento comercial. O
elogio registrado, sobre a webserie ?Caminhos da
Inovagdo?, langada pela Desenvolve SP, representa 2%, e a
critica, de cunho institucional, sem relagées com as
operacgoes de crédito, representa 2%.

Instituto de
Pagamentos
Especiais de Sdo
Paulo - Ipesp

Carteira dos Advogados - Boletos - recebimento dos boletos
por problemas de extravio. Acesso ao site os contribuintes
ndo querem acessar porque acham que tem que receber
pelo correio. Sugerem o débito automatico, explicamos que
nao sdo titulos de crédito. Carteira Predial - Solicitagdo de
Escrituras - Ficam irritados com o tempo de espera, devido
a grande demanda no setor.
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S&o Paulo
Previdéncia -
SPPREV

Contagem de Tempo Processo de aposentadoria por valor
estimado Revisdo de aposentadoria

De acordo com os temas de
manifestacado, alguns de
nossos problemas ainda
derivam de um menor
contato entre os diversos
orgdos da esfera estadual,
como no caso das
Certiddes de Tempo de
Contribuicdo e
Aposentadorias, que
requerem um bom
entrosamento dos drgdos
envolvidos: houve
progressos na relagdo entre
as demais secretarias e a
SPPREV, reduzindo o
tempo de aguardo para
analise dos documentos.
Contudo, ainda ha estoque
de processos oriundos da
Secretaria da Educacao.

Numero reduzido de funcionarios Atendimento telefénico

Secretaria de
Estado da
Fazenda - Sede

1) Nota Fiscal Paulista: dificuldade para consultar e
transferir créditos; e restricdo de acesso ao cadastro. 2)
Informagdes Pertinentes a Outros Orgdos: Divida Ativa
(PGE); PPD - Programa de Parcelamento de Débitos (PGE);
ISS (Prefeitura); Receita Federal; e divergéncias salariais
provenientes de informacgGes inconsistentes dos orgdos
setoriais. 3) Folha de Pagamento: Acesso ao demonstrativo
de pagamento; informacgdes sobre consignagdo.

Diminuir o tempo
processual aos pedidos
protocolados nas unidades
de atendimento da
Secretaria da Fazenda.

Sem observagdes.
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Relatorio - Manifestacao

Secretaria de Governo

Periodo: 01/01/2016 a 30/06/2016

Secretaria de Governo

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade
Denuncia 663
Elogio 4966
Outros 498
Reclamacéo 74654
Solicitag&o de Informagéo 121755
Sugestéo 475
Total: 203011
Total por Tipo
59.97 % B Cendncia
Elogio
I Cutros
. B Reclamacdo
0.23 % Solicitacio de Informacio
\‘;/-U.HE % I Cugestio
245 %

A
36.77 % '0.25 %
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Forma de Contato

Tipo de Manifestagao Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema | Outros Total
Dendncia 4 287 186 14 170 2 663
Elogio 111 3896 401 551 7 0 4966
Outros 31 169 228 20 50 0 498
Reclamagéo 2287 42099 20398 4680 5140 50 74654
Solicitagdo de Informagao 2756 85436 32587 392 578 6 121755
Sugestdo 47 161 160 30 77 0 475
Total 5236 132048 53960 5687 6022 58 203011
Forma de Contato
——£5.04 % Bl CUTROS
[ SISTEMA
I CORRESPONDENCIA
Il FRESEMCIAL
0.03 % EMAIL
Il TELEFOME
297 %
280 %
Y
26.58 % \2.58 %
Tema Geral
Tema Geral Dendncia Elogio Qutro Reclamacéo Informacgédo | Sugestédo Total
Acesso 0 1 0 105 531 7 644
Atendimento 7 3212 78 5409 9382 17 18105
Competéncia de outro 6rgao 18 0 8 794 927 15 1762
Comunicagéo 6 5 46 225 2723 67 3072
Conduta do Servidor/ 15 1184 0 587 467 1 2254
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 1 13228 10051 0 23280
Fiscalizacéo 63 1 0 44 8 0 116
Fornecimento de produtos/ 0 3 804 36 1 844
materiais / insumos
Infraestrutura 11 30 84 5950 1987 152 8214
Irregularidades (projetos, obras, 43 0 0 256 338 0 637
contratos, licitagcdes)
Legislacéo 112 1 50 606 6013 15 6797
Outros 262 519 70 40154 80263 71 121339
Patrimonio publico 0 0 1 1 17 0 19
Politicas publicas 0 0 0 9 9 2 20
Posicionamentos técnicos 0 0 0 14 115 1 130
(parecer/laudo/relatério/certid&do)
Procedimentos 57 6 77 3976 7672 107 11895
Taxas/Pagamentos 1 0 0 1508 999 2 2510
Total 595 4959 418 73670 121538 458 201638
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Tema Geral

N scesso
Atendimento
I Competéncia de outro drgédo
B Comunicaco
Conduta do Servidor/funcionanof
estagiario/ gestor

o, o,
60.18 % I.U.U1 o Il Danos Materiais efou Pessoais
001 % Descumprimento de ardem judicial
[ BN Fiscalizagho
U 06 % Farnecimento de produtos/
. materiais /insumaos
3.37 %, 1590 % B (nfraestrutura
Irregularidades (p_ru:u_jd::u;. _
032 % \\\ ;__1_24_ o7 nhrgs. cu::‘ntratu:us. licitacoes)
Y ’ B | =gislacio
4.07 % Y -/ 032% Outros
. k_ — . N Patrimdnio plblico
042 *"E'R 8.98 % I Politicas poblicas
0.0f/ D.-"rl:l_-.. BT % Posicionamentos técnicos .
~ - (parecer/lavdalrelatorio/cetidan)
e, o,
1.52 % Procedimentos
1155 9% 112 9% I Taxas/Pagamentos
Concluséao
Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada a | andamento
Manifestacéo Solucionada Parcialmente Encerrada | Improcedente outro Orgao ou Em Total
Andlise
Denlincia 227 37 79 159 71 90 663
Elogio 4800 2 115 2 7 40 4966
Outros 308 0 86 10 81 13 498
Reclamagéo 34091 480 2604 33349 1205 2925 74654
Solicitacdo de 63290 752 55502 1684 380 147 121755
Informacéo
Sugestéo 302 23 61 58 17 14 475
Total 103018 1294 58447 35262 1761 3229 203011
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Conclusao

50.75 %
0.64 %

2879 %

~+1.39 %
e

0.87 %
%,

ST 3T %

B EM ANDAMENTO OU EM ANALISE
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD
I MPROCEDENTE
B ENCERRADA
PARCIALEMENTE
B SOLUCIONADA
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Orgio

Manifestagdo mais frequente e/ou mais
relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

Agéncia Reguladora
de Saneamento e
Energia do Estado
de S3o Paulo -
Arsesp

1) Faturamento - 67 manifestagdes (11% do total
de 611 manifestagdes) - consumidores reclamam
dos valores apresentados em fatura; 2) Qualidade
do atendimento da concessionaria - 61
manifestagdes (10% do total de 611
manifestagGes) - consumidores desejam registrar
manifestacdo sobre atendimento da
concessionaria sem especificar o assunto e sdo
transferidos para o call center da Arsesp; 3)
Cobranga indevida - 53 manifesta¢es (9% do
total de 611 manifestagdes) - consumidores
reclamam de valores que nao deveriam ser
cobrados em fatura.

Nenhuma recomendacéo foi necessaria.

Nada a declarar.
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Agéncia Reguladora
de Servicos Publicos
Delegados de
Transporte do
Estado de Sdo Paulo
- Artesp

As manifestacBes sobre os servicos prestados
pelas empresas do Servico de Transporte
Intermunicipal de Passageiros (3.224)
representam 64% do total do semestre. Dentre
elas destacam-se, pela frequéncia, as reclamagoes
acerca do atendimento prestado pelas empresas
(433) e atrasos na partida dos veiculos (415). Ja as
manifestacdes sobre os servigos prestados pelas
concessionarias de rodovias (1.064) representam
21% do total do semestre. Dentre elas destacam-
se, pela frequéncia, as reclamagdes sobre
pavimento (277).

1. Redefini¢cdo de procedimento da Ouvidoria da Artesp em
relagdo as manifestagdes registradas por usuarios e cidad3dos
sobre os servigos prestados pelas empresas reguladas e
fiscalizadas pela Agéncia. Esta redefini¢do consistiu em
redirecionar os usudrios e suas manifestagdes as empresas para
que prestem esclarecimentos diretamente ao usuario apds
analise e tratativas da manifesta¢do. O procedimento é utilizado
Nnos casos em que o0s usuarios e cidaddos ainda ndo contataram
as empresas. Importante destacar que a Ouvidoria da Agéncia
permanece a disposi¢cdo do usuario/cidad&o caso ele ndo receba
resposta para sua manifestacdo ou julgue necessario entrar em
contato a Artesp apds o recebimento da resposta da empresa. O
processo de implantacdo deste procedimento esta sendo feito
de forma gradual. Assim, teve inicio com as demandas
relacionadas aos servigos prestados pelas concessionarias de
rodovia e empresas que operam a cobranga automatica de
peddagio. Em agosto sera implantado para as demandas de
transporte coletivo de passageiros. Esta recomendacao foi
acatada, pois o novo procedimento continua a garantir o
atendimento de usuarios e cidaddos e delimita a acdo da
Ouvidoria da Artesp no escopo de competéncia de uma agéncia
reguladora. 2. Altera¢do do Decreto n? 60.085 de 22/01/2014,
que regulamenta a Lei n°15.179 de 23/10/13 que garante
gratuidade ao idoso no servigo intermunicipal de transporte
coletivo de passageiros de caracteristica rodoviaria
convencional. A Ouvidoria encaminhou a area responsavel pelo
transporte coletivo sugestdes de alteragao e inclusdao de novos
artigos na referida legislagdo. A recomendacdo foi acatada uma
vez que, apods dois anos de vigéncia do Decreto n? 60.085 de
22/01/2014, a Ouvidoria avaliou que hé necessidade de
aperfeicoamento do mesmo para reduzir duvidas e melhorar os
procedimentos relacionados a gratuidade. As sugest&es de
alteracdo do Decreto propostas pela Ouvidoria serdo estudadas
pela drea técnica. 3. Realizagdo de Consulta Publica da minuta de
Portaria destinada a estabelecer diretrizes organizacionais e
operacionais as Ouvidorias no ambito das entidades reguladas e
fiscalizadas pela Artesp, bem como da minuta de Portaria que
estabelece os parametros de operagao do Sistema de
Relacionamento com os Usudrios realizado através dos nimeros

Dificuldades: O desempenho da
Ouvidoria foi impactado por mudangas
no quadro de funcionarios da Diretoria
de Procedimentos e Logistica,
responsavel pela regulagdo e
fiscalizagcdo do transporte coletivo de
passageiros, servico com maior
numero de demandas na Ouvidoria. A
mudanca de trés membros da
Ouvidoria (dois estagiarios e um
técnico) gerou a necessidade de
desenvolvimento do trabalho com
equipe reduzida durante alguns meses
e a formacgdo (processo de
aprendizagem) dos novos integrantes.
Observacdes: A Comissdo de Etica da
Artesp foi nomeada em 17/06/2016.
Entende-se que essa nomeagao é
significativa e importante uma vez que
fortalecera o trabalho desenvolvido
pela Ouvidoria e pela Agéncia como
um todo. Tendo em vista que a partir
deste semestre a Ouvidoria da Artesp
passou a utilizar o Sistema de
Ouvidorias do Estado e que o 0800 da
Agéncia insere as manifestacGes nesse
Sistema através do Portal em razdo da
falta de perfil adequado para ele, os
dados das manifestacGes registradas
pelo 0800 ndo constam em telefone,
mas em ?Sistema?. Assim, é
importante informar que 1.950
manifestagGes foram registradas por
meio desse canal. As manifesta¢des
que foram registradas na Ouvidoria da
Artesp e encaminhadas para as
concessionarias de rodovias e
operadoras de pagamento automatico
de pedagio analisarem, tratarem e
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de telefone 0800 e demais canais de atendimento das entidades
reguladas e fiscalizadas por esta Agéncia. Recomendagdo
acatada por ser a Consulta Publica um instrumento de
transparéncia e estimulo a participagdo da sociedade nos
assuntos de seu interesse. Consultas Publicas iniciadas em
28/06/2016. 4. Realizacdo de a¢do de comunicagdo sobre
questdes de género, orientagdo sexual e assédio moral.
Recomendacgdo acatada, pois os temas a serem abordados sdo
sensiveis e importantes para a sociedade e, também, para as
instituicdes como um todo. 5. Desenvolvimento de Sistema para
controle dos atendimentos prestado pelas Ouvidorias das
empresas reguladas. Recomendac¢do acatada uma vez que o
sistema oferecera maiores funcionalidades para o
gerenciamento das informacgGes do que a ferramenta até entdo
desenvolvida (planilha excell). 6. Revisdo do folheto que fornece
informag0es e descreve as normativas que regem o trabalho
desenvolvido pela Ouvidoria e pelo SIC e orientagdes para o
direcionamento de cidaddos a estes canais de atendimento.
Recomendacdo acatada. A distribuicdo deste material aos
funcionarios da Artesp objetivou assegurar que cidaddos e
usudrios sejam atendidos pelo érgdo responsavel, bem como
que a Artesp possa ter registro e tratar todas as solicitagGes de
informacgado, reclamagdes, denuncias, elogios e sugestdes
apresentadas a Agéncia.

responderem diretamente ao cidadao
integram os numeros do tema geral
?competéncia outros drgaos?.
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Autovias

1. Conservagdo-Pavimento >> Buracos >>
Considerado pela frequéncia um alto indice de
reclamagdes (130) que representam 9,0% das
manifestagGes, sendo a maioria da Rodovia
Anhanguera >> SP 330 (94). 2. Pedagio >> Pista
Automatica >> Considerado pela frequéncia as
manifestagGes que remetem a problemas
relacionados a ndo liberagdo automatica das
cancelas, sendo reclamagdes (133 / 9,2%) e
informagdo de evasdo em pista automatica
(126/8,8%). 3. Ressarcimento de danos >>
Procedimentos >> Considerado pela frequéncia, a
guantidade de informacgdes solicitadas
(228/15,9%).

N3o houve recomendacgbes da Ouvidoria no periodo.

Ndo houve dificuldades ou observacoes
neste periodo.

Caiua Distribuicao
de Energia S.A.

1 - Reclamagdo sobre Danos Elétricos ?> Refere-se
ao descontentamento do consumidor quanto ao
procedimento de andlise e indeferimento de seu
pedido de ressarcimento de danos elétricos ->
Participacdo 42,22% sobre o total de reclamagdes;
2 - Reclamacgao sobre Variagdao de Consumo ?>
Refere-se ao descontentamento do consumidor
em relagdo ao consumo faturado pela empresa,
para sua unidade consumidora -> Participagao
11,11% sobre o total de reclamagdes; 3 -
Reclamagado sobre Qualidade no Atendimento ?>
Refere-se ao descontentamento do consumidor
quando o funciondrio da empresa ndo conseguiu
esclarecer suas duvidas ou ndo deu a atengdo
devida -> Participagdo 6,66% sobre o total de
reclamagdes.

1. Reclamacdo sobre Danos Elétricos ?> Recomendacgdo
encaminhada a adrea responsavel da distribuidora com o intuito
de avaliar os procedimentos adotados. Apds andlise, a
distribuidora ratificou que todos os procedimentos adotados
estdo de acordo com o que preceitua a legislagdo vigente
(Mddulo 9 do PRODIST).

Nada a declarar.
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CART -
Concessionaria Auto
Raposo Tavares

1 - O assunto conservagao, responsavel por 39,3%
das reclamacgdes, teve como principal problema as
irregularidades no pavimento (86,5%) causados
por fatores externos ou internos - condi¢des
climaticas, qualidade do pavimento, conservagao,
falha operacional. 2- O assunto ressarcimento,
responsavel por 25,9% das reclamagdes teve
como principais problemas presencga de objeto na
rodovia 20% ou irregularidade no pavimento 32%
incidindo em danos aos veiculos motivando o
usuario a solicitar o ressarcimento. 3- O assunto
obras, responsavel por 7,8% das reclamacgdes teve
como principal problema as interferéncia em
propriedades 85% decorrente da execugdo de
obras causando problemas em relagao ao acesso,
cerca ou erosao.

Identificada através de demandas da ouvidoria a necessidade de
trabalhar preventivamente sobre seguranga na rodovia junto as
empresas que ficam as margens da rodovia (usuarios que
trafegam a pé pela rodovia para ir ao trabalho, veiculos que
realizam manobras irregulares, cargas mal acondicionadas nos
caminhdes que "caem" na rodovia). Proposta foi acatada dada a
relevancia do assunto e no intuito de evitar a incidéncia de
acidentes. Realizado o mapeamento das empresas, contato com
as empresas mapeadas e esta em processo a elaboragdo do
cronograma para a realizagdo das agdes preventivas (palestras
sobre seguranca na rodovia tanto para pedestres como para
veiculos e seguranga no transportes de cargas)

Houve dificuldade em relagcdo ao
tempo de resposta das dreas
operacionais a ouvidoria, no entanto,
foi instituido um indicador na tela dos
gestores operacionais referente ao
tempo de resposta a ouvidoria a partir
de julho de 2016.
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CCR AutoBAN

ReclamagGes mais frequentes. 1) Troco Errado:
Apesar de ser a reclamagdo mais frequente com
154 manifesta¢des, observou-se no periodo uma
reducdo de 34% no numero de processos de troco
errado, comparado com o mesmo periodo de
2015 (233). 2) Colaborador de Pedégio: E a
segunda reclamacdo mais frequente com 57
manifestacGes, porém, observou-se no periodo
uma reducdo de 25% no total de reclamagées de
postura de colaborador de pedagio, comparado
com o mesmo periodo de 2015 (76). 3) Falta de
Poda / Capina: Apesar de um aumento de 43%
neste tipo de reclamag¢do no primeiro semestre de
2016, se comparado ao periodo de 2015, das 57
reclamacgdes de falta de poda, 93% tratam-se de
reclamacgdes improcedentes. Por liberalidade da
concessionaria, algumas reclamagées, mesmo nao
havendo obrigagao contratual de realizagdo da
poda, foram atendidas.

Recomendac&es acatadas pelo Dirigente do Orgdo
(Concessionaria CCR AutoBAn) 1. Implantagdo de placa
indicando "proibido conversdo" na marginal do Km 59 da SP 330
Via Anhanguera, sentido Capital-Interior. Apds analise do setor
de trafego, ficou entendido ser pertinente a inclusdo de
sinalizacdo vertical, como um reforgo, deixando mais claro para
o usuario a informacgédo de conversao proibida. 2. A Ouvidoria
sugeriu para a area responsavel, quando da realizagcdo de uma
campanha de "guarda responsdavel" de animais, incluir a
comunidade do entorno do Km 43 da SP 330 - Via Anhanguera,
com distribuicdo de folhetos e orientagSes de como cuidar de
animal de estimagdo. 3. Melhoria nos arredores da passarela do
Km 111+180 da SP 330 - Via Anhanguera de modo a facilitar aos
usudrios que se utilizam de cadeira de roda e carrinho de bebé a
chegada a passarela. Apds analise do setor responsavel foi
verificada a possibilidade de melhorar e tornar mais seguro o
acesso no entorno da passarela com pequenas adequagdes
fisicas e implantagao de pintura de faixa de travessia de
pedestre.

No periodo ndo houve dificuldades,
porém, foi observada pela Ouvidoria
desta concessionaria a necessidade de
ajuste em sistema informatizado para
inclusdo dos Temas Gerais, para
atender novo enquadramento do
relatério semestral. Observagoes da
atuagdo da Ouvidoria em relacgdo as
reclamacgdes mais frequentes.
Relatdrios semanais sdo enviados pela
Ouvidoria a Gestdo da Arrecadacdo
para acompanhamento e tomada de
acGes em relagdo as reclamagdes de
troco errado e postura do colaborador
de pedagio. Feedbacks e treinamentos
continuos sdo aplicados pela lideranca
visando melhorar o atendimento e,
assim, diminuir o nimero de
reclamacgdes. A Ouvidoria também
realiza o ressarcimento dos valores
reclamados de troco errado aos
usudrios, quando pertinentes.
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CCR RodoAnel Oeste

1- Reclamagdo pelo pavimento RodoAnel com
buracos e trincas - Pavimento de concreto
(flexivel) com diversos buracos e trincas durante
sua extensdo, em maior parte do Km 18 ao 30.
Este é um defeito existente desde a construcdo da
obra do RodoAnel e, desde entdo, a
Concessionaria estuda a melhor forma de
recuperagdo diante dos danos extensos
existentes. 2- Reclamacgdo pelo atendimento dos
arrecadadores nas pragas de pedagio - Problemas
de postura e comportamento das atendentes das
pracas de pedagio. 3- Reclamacgdo por troco
errado - Falha na devolugdo de troco aos usuarios
pelos arrecadadores das pragas de pedagio da
concessiondria CCR RodoAnel Oeste.

1 - Pavimento RodoAnel - A ouvidoria encaminha todos as
reclamacgdes e pedidos de ressarcimento a drea responsavel.
Além disso, as obras para repara¢do do pavimento encontram
outra dificuldade, o processo executivo para recuperagdo do
pavimento rigido ndo permite liberagcdo ao trafego
imediatamente apds a conclusdo dos servigos, devido ao tempo
necessario para cura do concreto utilizado. Assim, as
intervengdes sdo realizadas somente aos finais de semana,
sujeitas ainda a ocorréncia de chuvas, acidentes, passagem de
cargas especiais, etc. o que implica num processo moroso e que
gera também reclamacgd@es. Para os usuarios que efetuam
reclamagdes, costumamos enviar um cronograma com o horario
das obras aos finais de semana, para evitar mais insatisfacdo e
explicar que o servigo é realizado para melhoria da via. 2-
Campanha Doe um Sorriso - A Ouvidoria desenvolveu uma
campanha denominada ?Doe um Sorriso?, que consiste num
projeto de sensibilizagdo para treinar a equipe em diversos
aspectos e também tentar reduzir as reclamacgées de
atendimento, ouvindo os questionamentos acerca das atividade
dos colaboradores nas pracgas de pedagio, mas demonstrando a
importancia, da boa educagao, da empatia e principalmente de
se atender com sorriso. Resultado: reduzimos o nimero de
reclamagdes e aumentamos o numero de elogios nas pragas
onde intensificamos a campanha. 3- Troco errado - Por
procedimento auditado, elaboramos relatério compilando todas
as manifestagGes tratadas na Ouvidoria, inclusive as reclamagdes
de troco errado, cobrando atuagdo da area de arrecadacgdo, que
utiliza os indicadores gerados, como ferramenta de gestao,
cobrando as equipes indices sempre mais reduzidos a serem
perseguidos.

1 - Dificuldade para que a gestdo do
atendimento assimile as reclamagdes
com maturidade, considerando que o
papel da Ouvidoria é levantar as
insatisfagcOes e o impacto da atividade
positiva ou negativamente nos
usudrios. 2 - Ha assuntos que nao
temos competéncia legal para atuacdo,
como exemplo, sdo os casos de
reclamacgdes por roubos na via, cujo
poder de policia legalmente é de
competéncia exclusiva da policia.
Outro exemplo sdo os casos de evasao
de pedagio, cuja penalizagdo e
fiscalizacdo dependem do DER. 3 - A
receptividade da lideranga para
comprarem e aculturarem a Campanha
Doe um Sorriso. Embora consigamos
trazer beneficios a empresa e aos
usuarios, hd uma resisténcia de
algumas liderangas, pois é um
momento em que os colaboradores
sentem uma oportunidade de falar
sobre suas expectativas, o que muitas
vezes, frustra o seu lider.
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CCR SPVias

1 - Reclamagédo de atendimento nas pracas de
pedagio (principalmente na Rodovia Castello
Branco); dos funcionarios do Resgate e dos
colaboradores da Operagdo de Trafego, sendo que
50% das reclamacgdes de atendimento estavam
relacionadas aos inspetores de guincho; 2 -
Reclamagdes de Irregularidade
pavimento/buracos (Rodovia Castello Branco e
Francisco da Silva Pontes); 3 - Solicitacdo de
verificacdo de troco (principalmente na praca de
pedagio de Itatinga).

A ouvidoria, através de participagdo nas reunides de Gestdo, tem
alertado a empresa com relagdo as reclamagdes mais
significativas. Referente as queixas dos usuarios sobre
atendimento dos colaboradores, recomendamos maior
observagdo por parte da Gestdao quanto aos possiveis fatores
gue possam estar contribuindo para o aumento das
reclamacdes. Por outro lado, incentivamos um evento de
confraternizagdo com os mais elogiados da area de operagdo
(Projeto Gentileza) para que os bons exemplos de atendimento
possam ser compartilhados com os demais colaboradores.
Quanto as reclamagdes de pavimento, identificamos que foram
originadas devido as chuvas atipicas nos meses de fevereiro e
margo/16, portanto, ndo houve recomendacgdes. Finalmente,
com relagdo as diferencas de troco, a ouvidoria recomendou
acdo da gestdo e esta esclareceu que reorientou todo o seu
corpo de colaboradores.

A Ouvidoria, em outros anos, ja
enfrentou muitas dificuldades com
relacdo ao cumprimento de prazos de
respostas da area internas. Contudo,
hoje e durante todo o primeiro
semestre de 2016, a situagdo esta
muito favoravel. A qualidade das
respostas das areas também tem
melhorado significativamente,
portanto, ndo enfrentamos
dificuldades considerdveis nesse
semestre.
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CCR ViaOeste

1- Reclamacdo pelo fechamento de Transposicao -
Tivemos o fechamento da transposi¢do
operacional existente no Km 19 Oeste da Rodovia
Presidente Castello Branco da via marginal, para a
via expressa. Tal transposicdo beneficia
diariamente milhares de usuarios, sobretudo no
periodo na manhd, onde a via marginal tem
trafego mais intenso, devido ao grande fluxo de
veiculos que ingressa aos bairros de Alphaville e
Tamboré (Barueri). Em meados do 12 semestre,
por orientacao da Policia Militar Rodoviaria, a
transposicdo foi fechada, gerando mais
congestionamento na via marginal e um maior
volume de insatisfagdo dos usuarios. 2-
Reclamagdo por troco errado - Falha na devolugdo
de troco aos usuarios pelos arrecadadores das
pragas de pedagio da concessionaria CCR
ViaOeste. Considerando que o trabalho é humano,
manual e mecanico; considerando que a
probabilidade de erro decorre de acordo com o
volume de transagGes, entendemos que ainda
este seja um dos maiores motivos de reclamagéo,
o volume é baixo se considerarmos o volume de
reclamacgdes x o volume de transagdes didrias. 3-
Reclamagdo contra Obra Contorno S3o Roque
(finalidade) - Obra realizada entre Km 58 e Km 60,
pela qual foi executada a ampliagdo do contorno
de S3o Roque, justamente para segregar o fluxo
de veiculos que utilizavam a cidade de Sdo Roque
(trafego local e urbano), dos veiculos que utilizam
a rodovia para percorrer longas distancias (trafego
rodoviario). Por ser uma obra de grande impacto
local, tivemos questionamentos durante sua
execugdo, e também reclamaces na sua
liberagdo ao trafego, ja que moradores por
guestdes até politicas, tiveram insatisfagdo por
ndo conseguir utilizar a rodovia para se locomover
entre bairros da cidade.

1 - TRANSPOSICAO - PISTAS MARGINAIS Esse assunto ndo foi
apenas sinalizado pela Ouvidoria como tema de bastante
preocupacado (porque em poucos dias alterou significativamente
o numero de reclamagGes), mas foi considerado como
estratégico para a atividade, na medida que impactava
diariamente milhares de usuarios. Assim, a Ouvidoria, sinalizou o
assunto a Presidéncia destacando o impacto gerado e cobrou
envolvimento da gestdo da equipe de trafego. Infelizmente, a
decisdo da abertura da transposicdo era exclusiva da Policia
Rodovidria, mas o relacionamento com a Policia era do escopo
da area do atendimento. O assunto foi resolvido quando
conseguimos demonstrar incessantemente a insatisfagcdo dos
usuarios e, também auxiliar nas negocia¢cdes com a Policia
Militar. Importante pontuar que neste caso, a abertura da
transposicdo, so resolve parte das reclamagdes de
congestionamento do trecho inicial da Castello (apenas as que
referem-se a transposic¢do). A questdo sobre congestionamento
no primeiro trecho da Castello, no inicio das manhas, sé se
resolverd com obras. A Concessionaria ja negocia com a ARTESP
as obras das marginais, por meio de projeto de ampliagdo
destas. 2 - TROCO ERRADO Por procedimento auditado,
elaboramos relatério compilando todas as manifestagdes
tratadas na Ouvidoria, inclusive as reclamagdes de troco errado,
cobrando atuacdo da drea de arrecadagdo, que utiliza os
indicadores gerados, como ferramenta de gestdo, cobrando as
equipes indices sempre mais reduzidos a serem perseguidos. 3 -
AMPLIACAO DO CONTORNO DE SAO ROQUE A ouvidoria fez uma
atuacgdo ativa neste caso, e antes do inicio da obra fez um
trabalho de ouvidoria itinerante para comunicar os lindeiros
sobre as obras e canais de relacionamento para eventuais
reclamacgdes e solicitagdes. A obra transcorreu com menor
impacto, mas ainda assim, pds liberacédo a populagdo precisou
ainda de maiores esclarecimentos sobre os beneficios
socioambientais de uma rodovia ndo atravessar o municipio.

1 - Dificuldade para que a gestao do
atendimento assimile as reclamagdes
com maturidade, considerando que o
papel da Ouvidoria é levantar as
insatisfacdes e o impacto da atividade
positiva ou negativamente nos
usudrios. 2 - Ha assuntos que nao
temos competéncia legal para atuagdo,
como exemplo, sdo os casos de
reclamacgdes por roubos na via, cujo
poder de policia legalmente é de
competéncia exclusiva da policia.
Outro exemplo sdo os casos de evasao
de pedagio, cuja penalizagdo e
fiscalizagdo dependem do DER. 3 - A
receptividade das equipes de
arrecadacdao em receberem as
orientagGes e recomendagbes da
Ouvidoria, quando fazemos
aconselhamento na postura dos
colaboradores por conta de
reclamacgdes por postura do atendente.
H4 uma certa resisténcia.
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Centrovias Sistemas
Rodoviarios S.A

As manifestagdes discriminadas sdo as mais
frequentes e foram considerados todos os tipos
de manifestagdes. 1. Conservagdo-Pavimento =
239 manifestagBes-reclamacgdo (19% do total de
manifestagGes), sendo a maioria registrada para o
trecho da rodovia SP310. 2. Evasdo-Pista
Automatica = 145 manifestagGes-informacdo (11%
do total de manifestagGes). 3. Ressarcimento-
Procedimentos = 130 manifestagdes-informagao
(10% do total de manifestagdes).

Ndo houve recomendagdo da Ouvidoria nesse periodo.

N3o houve dificuldades ou observag¢des
nesse periodo.

Comgas

As 3 manifestagdes mais frequentes / relevantes
no 12 semestre de 2016 sdo: - Consumo elevado; -
Prestacdo de servicos de Assisténcia Técnica; -
Obras externas.

Analisando os dados do relatério do 12 semestre de 2016 com os
do 192 semestre de 2015, pudemos constatar que houve redugdo
da quantidade total de reclamagdes registradas na Ouvidoria da
Comgas na ordem de 34%, em decorréncia da realizagdo de
diversas iniciativas voltadas a melhoria do atendimento ao
cliente. Entre elas, destacamos a aplicagdo da metodologia de
?Causa Raiz? para andlise de reclamagbes, que tem como
objetivo identificar a origem dos problemas que causam efeitos
indesejados e buscar solugGes a partir da identificagdo da causa
raiz para reduzir as reclamacgdes, aperfeigcoar os processos e
aumentar o comprometimento das equipes com o atendimento
ao cliente.

No 22 semestre de 2015 houve a
implantacdo de um grande projeto,
gue envolveu diversas areas da
empresa, em que houve o
desenvolvimento de melhorias no
nosso sistema de CRM para obtenc¢ao
de relatdrios automaticos dos dados
relacionados as reclamacgdes. Neste
semestre, novas melhorias estdo em
andamento, com o objetivo de
aperfeicoar a obtengao de informacgdes
relacionadas ao atendimento ao cliente
e para a atuagdo da Ouvidoria em
projetos de melhoria continua dos
processos da Comgas.
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Companbhia de
Processamento de
Dados do Estado de
Sdo Paulo - Prodesp

1. Chamados do Help Desk - SSP ? Chamados
relativos aos servigos de manutencdo de
equipamentos das delegacias de policia,
especialmente as impressoras. 2. Sistema e-
CNHsp e e-CRVsp? problemas da falta de
atualizagdo do Java nos sistemas. (recorrente) e
limites do atendimento 0800(HD) Prodesp quando
da eventual queda ou instabilidade dos sistemas.
3. Concursos Publicos ?demandas de solicitagdo
sobre o andamento e prorrogagdo do concurso
2013 e demora no chamamento dos candidatos,
em fungdo dos limites do decreto governamental
que impede novas contratagdes. 4. Acessa Sdo
Paulo ?reclamagdes sobre atendimento nos
Postos.

1. Prodesp ? Priorizar a atualizagdo do Java para os sistemas e-
CHNsp e e-CRVsp( em andamento) 2. Prodesp ? Criagdo de GT
Ouvidoria e Compliance na Diretoria de Producdo para atuagao
sobre os chamados pendentes e melhoria dos processos
internos no tratamento das demandas oriundas da Ouvidoria.
(acatado) 3. Prodesp ? Formagao de Grupos de Clientes para
maior interagao e capta¢do de sugestdes e recomendagdes dos
clientes. Foco clientes Adesdo. (acatado) 4. Prodesp ?
Recomendacdo que sejam melhoradas as informacgdes no site da
Prodesp sobre os concursos publicos.(em discussdo)

O sistema SGMC - Sistema de gestdo
das Manifestac¢des do Cidadao,
utilizado pela Ouvidoria e por todos os
Postos Poupatempo dependem de
ajustes. Os ajustes estdo em
desenvolvimento.

Companbhia Nacional
de Energia Elétrica

1 - Reclamagdo sobre Danos Elétricos ?> Refere-se
ao descontentamento do consumidor quanto ao
procedimento de andlise e indeferimento de seu
pedido de ressarcimento de danos elétricos ->
Participacdo 35,29% sobre o total de reclamacdes;
2 - Reclamacgao sobre Qualidade no Atendimento
?> Refere-se ao descontentamento do
consumidor quando o funciondrio da empresa ndo
conseguiu esclarecer suas duvidas ou ndo deu a
atencgdo devida -> Participacdo 2% sobre o total de
reclamacgdes; 3 - Reclamagdo sobre Variagdo de
Consumo ?> Refere-se ao descontentamento do
consumidor em relagdo ao consumo faturado pela
empresa, para sua unidade consumidora ->
Participacdo 5,88% sobre o total de reclamagdes.

Recomendac¢do encaminhada a area responsével da
distribuidora com o intuito de avaliar os procedimentos
adotados. Apds andlise, a distribuidora ratificou que todos os
procedimentos adotados estdo de acordo com o que preceitua a
legislagdo vigente (Mddulo 9 do PRODIST).

Nada a declarar.
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Concessionaria de
Rodovias AB Colinas
S.A.

1- Reclamagdes de Pavimento, foram as mais
frequentes no decorrer do semestre e sdo
pertinentes as condi¢des do pavimento (buraco e
deformidades) foram decorrentes das chuvas
intensas que ocorreram no inicio do ano. Para
sanar o problema a Concessionaria intensificou o
trabalho das equipes de conservagao em todo
trecho; 2- Elogio, foi mais frequente para
Colaborador de Trafego. Os colaboradores
elogiados receberam carta da Ouvidoria
agradecendo o bom atendimento prestado ao
usuario; 3- Ressarcimento, foi mais frequente para
Objeto na Pista. O més de janeiro apresentou o
maior registro de pedido de ressarcimento, mas
com a forte atuagdo de drea de Operagdes em
todo trecho, o indice diminuiu no decorrer do
semestre; 4- Solicita¢do de informagao Ponto a
Ponto, no semestre foi mais frequente para
Adesdo ao Ponto a Ponto, pois cresce o interesse
dos usudrios com veiculos emplacados na cidade
de Indaiatuba em aderir ao Sistema.

No primeiro semestre ndao houve recomendagdes da Ouvidoria
aos dirigentes.

No primeiro semestre ndao houve
dificuldade na atuagdo da Ouvidoria.
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Concessionaria de
Rodovias AB
Triangulo dos Sol

No primeiro semestre de 2016 a manifestacdo
mais frequente foi Solicitagdo de Informacao de
Orientagdo de Ressarcimento, foram registradas
276 demandas no referido periodo - 30% de todo
o universo das manifestagdes registradas na
Ouvidoria. Posteriormente, tivemos reclamagao
de Pavimento (irregularidades), além de ser a
segunda mais frequente é muito relevante. Foram
188 manifestacdes registradas, 20% do total das
demandas no periodo em questdo. Ainda entre as
mais relevantes, temos o Ressarcimento de
Objetos na Pista, manifestacdo registrada apds o
recebimento da documentacdo por parte do
usuario - momento em que o mesmo é informado
se sera ou ndo ressarcido. Foram 49 demandas,
5% de todos os pedidos registrados, destes,
apenas dois pedidos foram considerados
procedentes.

Ndo houve registro de recomendagdes neste periodo.

Ndo ha dificuldades na atuacdo da
Ouvidoria junto as areas da
concessiondria AB Triangulo do Sol.
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Concessiondria de
Rodovias do Interior
Paulista S/A

As 3 manifesta¢gdes mais frequentes neste
semestre foram: 1- Reclamacgdes a respeito das
mas condi¢Ges do pavimento da SP 330 - Rodovia
Anhanguera 2 - ReclamacGes referentes ao
funcionamneto do sistema de cobranga
automatica, devido a dificuldade de leitura de
alguns dispositivos eletronicos em determinadas
pracas de pedagio. 3 - Reclamacgdes referentes a
troco errado.

As recomendagdes feitas pela ouvidoria neste semestre foram:
1- A retormada da recuperagao do pavimento da SP 330
(Rodovia Anhanguera), o que foi feito a partir de abril de 2016,
com o término do periodo chuvoso. Foi contratada uma nova
empresa para executar o servigo, visto que a anterior se
encontrava em dificuldades financeiras e por isso vinha
apresentando queda no rendimento dos servigos. 2- A realizagdo
do treinamento de identificagdo de cédulas duvidosas com os
operadores de pedagio, o que foi feito juntamente com com o
treinamento de sinalizacdo para atendimento e utilizagdo de
radio comunicacdo, em maio de 2016 e o reforgo na verificagdo
de troco. 3 - A melhoria no sistema de cobranc¢a automatica.
Para isso foram realizados novos ajustes nas antenas da praga de
Pirassununga. Os testes ja deram resultado, pois 0 numero de
reclamacgdes caiu nos 3 ultimos meses do semestre. Todas as
recomendac¢des foram acatadas e ja comegaram a apresentar
resultados, com a redu¢do no nimero de reclamagdes.

A ouvidoria ndo teve nenhuma
dificuldade de atuagdo no periodo e
também ndo tem observacGes a fazer.
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Concessionaria de
Rodovias Tebe S/A

No primeiro semestre de 2.016, tivemos 418
manifestagdes, sendo que 50,47% foram elogios,
em relagdo a satisfagdo dos usudrios com o nosso
atendimento. Na sequéncia, 9,80 % das
manifestagGes, foram de solicitagdes de
informacg0es, sobre o nosso procedimento para
pedido de ressarcimento por danos materiais,
causados nos veiculos que trafegam pela a nossa
rodovia, envolvendo atropelamento de animais de
médio e grande porte e colisdo com objetos nas
pistas de rolamento. Para finalizar, 4,06% das
manifestagbes, foram de reclamagdes
relacionadas a ndo abertura da cancela nas pistas
automaticas localizadas nas nossas pracas de
pedagios, pelo o motivo de falhas na leitura de
dispositivos (TAG), sendo que 58,82% das falhas,
ocorreram na Praga de Pedagio localizada na SP-
323 (Rodovia José Della Vechia), Km 019 + 081. As
trés manifestagGes relacionadas acima, foram as
gue aconteceram com maior frequéncia no
periodo de Janeiro a Junho de 2.016.

No decorrer do 1° Semestre de 2.016, a ouvidoria notou um
aumento de acidentes envolvendo atropelamento de animais de
médio e grande porte nas rodovias, especialmente na cidade
Palmares Paulista/SP. Diante desse cenario, foi recomendado a
geréncia de Operagdes a entrega de folhetos nos bairros
lindeiros da rodovia, para conscientizar os donos de animais
(bovinos, equinos, caninos) sobre a importancia de manté-los
em locais cercados e monitorados para que os mesmos ndo
adentrassem a rodovia. A recomendacao foi acatada e foi feito
uma campanha de conscientizag¢do nos bairros no més de
Maio/2016.

N3do foi encontrada nenhuma
dificuldade. Ha boa relagdo
interpessoal e cooperagao entre a
diretoria/presidéncia e demais areas
da Concessiondria.
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Concessionaria
Rodovia dos
Tamoios S/A.

1 - Reclamagdo - condigdes da rodovia - Assunto:
Radares - Problema: limite de velocidade muito
baixo e varia¢do do limite de velocidade. - Os
usuarios reclamam que o limite de velocidade da
Rodovia dos Tamoios é muito baixa (80Km/h) e
poderia ser de pelo menos 100Km/h. - Reclamam
também da oscilagao de velocidade existente
(entre 60Km/h e 80Km/h), dizendo que fica dificil
acompanhar as mudangas. Total: 72 processos. 2 -
Solicitagcdo de informacdo - Assunto: cobranga de
pedagio. - Os usuarios entram em contato para
saber sobre localizagdo e quantidade de pragas de
pedagio, valor das tarifas e hipoteses de isen¢ado
de pagamento. Total: 89 processos. 3 - Solicitagdo
de ressarcimento - Assunto: ressarcimento de
danos causados aos veiculos dos usudrios. -
Problema: usuarios tiveram seus veiculos
danificados (quebra de para-brisas em sua
maioria) por pedras existentes na pista e/ou
decorrentes de servigos de rogada nas margens da
rodovia que langaram pedras contra os veiculos. -
Os usudrios solicitaram ressarcimento pelos danos
causados. Total: 30 processos

1 - Foi recomendado, a area de Comunicagdo, inserir na pagina
da ouvidoria, no site da Concessiondria esclarecimentos sobre "o
que é", "para que serve" e "como funciona" a ouvidoria; - A
recomendacao foi acolhida e encontra-se em implementagdo. -
Motivos: Ainda ha usudrios que desconhecem o servigo de
ouvidoria da Concessionaria e frequentemente buscam a
ouvidoria para manifestagGes que poderiam ser solucionadas
pelo servigo de atendimento 0800. 2 - Foi recomendada pela
ouvidoria a redugao da periodicidade das informagdes de
trafego e clima no Twitter da concessionaria para intervalos de
60 minutos, no maximo. - Recomendagdo acolhida e
implementada. - Motivos: devido ao grande niumero de
mensagens veiculadas no twitter, estava ocorrendo um
espagcamento muito grande entre as informacg&es de trifego e
clima, o que prejudicava o atendimento aos usuarios quanto a
este servigo especifico. 3 - Foi recomendado pela ouvidoria que
fossem reforgadas as orientagdes as equipes de operagdo, no
sentido de ndo deixarem de oferecer aos usuarios atendidos o
formuldrio de pesquisa de satisfacdo, de forma a obtermos uma
amostra significativa dos atendimentos. - Recomendacgdo
acolhida e implementada. - Motivos: desde a primeira coleta de
informacoes, houve uma queda acentuada no nimero de
cédulas preenchidas indicando a possibilidade de haver ocorrido
uma diminui¢do no oferecimento das mesmas aos usudrios. 4 -
Foi recomendado a area de Comunicagao, que fosse
acrescentada ao site da Concessiondria (pagina "para vocé"), as
hipdteses de isencdo de pagamento da tarifa de pedagio. -
Recomendagado acolhida e implementada. - Motivo: o grande
numero de manifesta¢des de usuarios moradores das cidades
situadas ao longo da Rodovia dos Tamoios, solicitando
informacgdes sobre a isengdo ou requerendo isengdo de
pagamento de pedagio.

Ndo foram registradas dificuldades na
atuagdo da ouvidoria dentro da
empresa.
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Concessionaria
Rodovias do Tieté

---Reclamagdo pavimento: Reclamagdes da
qualidade do pavimento da Rodovia SP308. ---
Reclamacdo interdigdo da serra de Botucatu:
Devido ao alto indice de chuvas na regido, houve
um desmoronamento que causou a interdi¢ao da
Serra por questGes de seguranca. ---Reclamacao
peddgio: Ndo abertura da cancela da pista
automatica em casos de veiculos com tag
autorizado.

---Reclamacdo pavimento: Na Reunido de indicadores (entre
diretoria e geréncia das areas), foi apontado pela Ouvidoria um
aumento significativo das manifestagdes em relacdo a qualidade
do pavimento da SP 308, apds esse apontamento a engenharia
fez um levantamento e estd executando desde o més de abril
intervengGes na rodovia com a recuperacgao total do pavimento.
---Interdi¢do da Serra de Botucatu: A Ouvidoria sugeriu a
autorizacdo da passagem de vans e micro-6nibus em caso de
estudantes e transporte de pessoas em tratamento médico, a
area de operagdes acatou a sugestdo e desde entdo esta
autorizando a passagem das vans cadastradas na concessionaria
apos solicitagdo com justificativa e comprovagao do transporte
destes passageiros.

---A maior dificuldade da Ouvidoria é o
cumprimento do prazo em relacdo a
respostas das areas, a diretoria na
reunido de indicadores reforgou a
importancia do cumprimento dos
prazos, e solicitou uma reunido diaria
entre Ouvidoria e Engenharia para que
o problema seja sanado.

Concessionaria
Rodovias do Tieté

Reclamagado pavimento - reclamagdes da
qualidade do pavimento. Reclamagao interdi¢cdo
da serra - a serra de Botucatu foi interditada por
questdes de seguranga, houve um
desmoronamento. Reclamagdo cobranga
automatica - ndo abertura da cancela da pista
automatica em casos de veiculos com tag ok.

Reclamagdo pavimento - em reunido com a diretoria e a
engenharia, estd ocorrendo desde o més de abril intervengdes
na rodovia SP 308 com a recuperacao total do pavimento.
Interdi¢do da Serra - a Ouvidoria sugeriu a autorizagao da
passagem de vans em caso de estudantes e transporte de
pessoas em tratamento, a drea de operagdes autorizou a
passagem das vans desde que com autoriza¢do emitida pela
Concessionaria.

As maiores dificuldades da Ouvidoria é
o cumprimento do prazo em relagdo a
respostas das areas, a diretoria
autorizou o aumento de quadro da
ouvidoria e em reunido de indicadores
reforcou a importancia do
cumprimento dos prazos.

105




Concessionaria Rota
das Bandeiras

1) Reclamagdes das condigdes do pavimento
(asfalto): irregularidades e buracos na rodovia
Dom Pedro | (SP065). Houve muitas reclamagdes
quanto as condigdes do pavimento (asfalto) nesta
rodovia entre os meses de Janeiro a Margo. Em
virtude do periodo intensos de chuvas ocorridas
neste periodo, houve o surgimento de buracos na
rodovia. No més de abril, iniciamos a recuperacgao
especial do pavimento e ja foi possivel constatar
uma redug¢do nas reclamagdes nos meses
seguintes. 2) Reclamacges sobre pedagio:
cobrancas indevidas do Sistema Ponto a Ponto.
Em uma das pracas de pedagio que possue o
beneficio do Sistema Ponto a Ponto, os usuarios
que possuem isencdo de retorno devem ser feitas
em até 20 minutos, uma transagdo fora do
sistema de padrao de cobranga em que o sistema
esta passivel de erros. Todos os usudrios foram
ressarcidos. 3) ReclamacgGes referente ao
congestionado gerado pelas obras de recuperagdo
de pavimento (asfalto) na rodovia Dom Pedro |
(SP065). As reclamagdes sdo geradas porque
durante a execuc¢do da obra de recuperagdo
profunda do asfalto, nos pontos mais criticos ha a
necessidade de abertura de valas com até 90cm
de profundidade. Apds abertas estas valas,
durante o processo ha um tempo de descanso do
material utilizado na reconstrucdo deste asfalto e,
consequentemente, obrigando a manter as valas
abertas até sua total cobertura. Para que o
trabalho seja concluido hd interdigdo da via,
gerando pontos de lentiddo na rodovia.

A Ouvidoria recomendou a reducgdo da jornada de trabalho nas
obras de recuperagdo do pavimento (asfalto) realizada na
rodovia Dom Pedro | (SP065) e a liberagdo das pistas antes do
pico da tarde as sextas-feiras, dia de maior movimento de
veiculos na rodovia. Acatada, porque houve muita reclamacao
guanto ao congestionamento gerado pelas obras de
recuperacdo do asfalto realizadas na rodovia Dom Pedro |
(SP065). A Ouvidoria recomendou a inclusdo no site da
Concessionaria na pagina da Ouvidoria um link com as principais
duvidas e informagdes sobre os servigos prestados aos usudrios.
Acatada, para que os usudrios ao consultar a pagina da
Ouvidoria possam ter acesso as informacgdes e esclarecimentos
sobre os servicos prestados pela Concessionaria, com maior
agilidade. A Ouvidoria recomendou a atualizacdo da classificacdo
das manifestacGes no sistema de gerenciamento utilizado.
Acatada, para uma melhor rastreabilidade dos tipos de
processos gerados na Ouvidoria e confecgdo dos relatdrios
mensais e semestrais.

Durante o semestre houve algumas
mudancas nas classificacGes das
manifestacGes do sistema de
gerenciamento da Ouvidoria, gerando
tempo e dedicagdo para a configuragao
da nova classificagao.
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Concessionaria
SPMar

As trés manifestacGes mais frequentes se referem
a pedagio, sendo elas: 1 - Forma de pagamento -
outra alternativa para pagamento de tarifa. 2 -
Evasdo de pedagio na pista de cobranca
automatica ?usuarios que passam por essa pista
ndo possuindo o aparelho de cobranga
automatica, cometendo a evasdo e posterior
entram em contado solicitando uma forma de
pagamento para ndo gerar multa. 3 - Multa -
usuarios que evadem a praga de pedagio e
posterior entram em contato reclamando que
receberam notificagdo de multa.

Ndo foram feitas recomendagdes no periodo.

Tivemos dificuldades quanto ao
cumprimento do prazo de resposta dos
departamentos internos para a
Ouvidoria, porem foi criado um comité
com a diretoria para sanar este
problema. A solugdo foi gerar um
indicar de prazo de resposta de cada
departamento para a Ouvidoria. Até o
momento todos estdo cumprindo com
0 novo procedimento, sanando a
dificuldade que tivemos no semestre.

CPFL Energia (CPFL
Paulista, CPFL
Piratininga, CPFL
Santa Cruz, CPFL
Jaguari, CPFL
Mococa, CPFL Sul
Paulista, CPFL Leste
Paulista)

Ressarcimento de Danos Elétricos - 5684
Interrupgdo no Fornecimento - 1042 Ligagao Nova
- 980 Os pedidos de indenizagdes de danos sdo
significativos em funcdo das interrupgdes de
energia motivadas por fatores climaticos,
causados por vento, chuvas fortes e quedas de
arvores na rede da energia elétrica.

nada a declarar

nada a declarar
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Ecopistas -
Concessionaria das
Rodovias Ayrton
Senna e Carvalho
Pinto S/A

Elogios - Evasao - Pista AVI - Objeto na pista:
Elogios: Nossos colaboradores vém mantendo um
alto indice de elogios confirmados e formalizados
pela Ouvidoria e, sendo assim, sugerimos algumas
acGes para motivar ainda mais a boa pratica,
dentre elas: o resultado dos elogios é divulgado
mensalmente pela area de Comunicagdo da
concessionaria, destacando um colaborador que
tenha se sobressaido na quantidade ou na
qualidade do atendimento; Evasdo: As evasdes
estdo atreladas aqueles que acessam as pistas
automaticas sem possuir o dispositivo de leitura
automatica (TAG) ou seguem viagem sem efetuar
0 pagamento da tarifa nas cabines manuais.
Acreditamos que as evasdes ocorridas nas pistas
automaticas ocorrem devido a falta de atengao
com relagdo as sinalizagdes existentes ao longo da
via, cabendo destacar que as mesmas atende a
legislacdo vigente e esta de acordo com o que
determina o manual de sinaliza¢do do
Departamento de Estradas de Rodagens do Estado
de S3o Paulo ? DER. Pista AVI: Os contatos sobre
PISTA AVl em sua maioria foram para reclamar
sobre o motivo da ndo abertura da cancela de
forma automatica e consequentemente, choque
na cancela. Apds constantes analises realizadas
pelas dreas responsdveis, observou-se que o0s
condutores geralmente nao respeitam o limite de
velocidade e principalmente a distancia
regulamentada, pois, na maioria das ocorréncias,
a questdo com a cancela estd ligada ao excesso de
velocidade e/ou distancia entre os veiculos dos
usudrios na entrada e passagem pelas cabines.
Assim, a Ouvidoria da Ecopistas alerta as areas
mensalmente destacando o motivo no relatério
mensal, bem como realiza reunides a fim de
promover a¢des de melhorias que contribuam
com a redugdo nos numeros apresentados. No

Neste semestre, mediante a solicitagdo do usuario sobre as
condigBes da alga da Mogi Dutra (Arujd) para acesso a SP-070,
sentido oeste, a Ouvidoria vistoriou o local, acompanhada do
fiscal de faixa de dominio a fim de registrar as reais condigdes do
pavimento e intermediar junto a drea responsavel (Engenharia) a
execucdo do servico. Em 18/06 o servico foi executado e o
usuario retornou o contato para agradecer pelo retorno a sua
solicitagdo .

Embora atendam as demandas da
Ouvidoria de forma satisfatoria,
continuamos trabalhando para que os
indicadores de atendimento as
respostas das areas dentro do prazo
aumente.
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primeiro semestre de 2016 foram 204
reclamacgdes relacionada ao assunto.
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Ecovias

3 Manifesta¢des mais frequentes: * 590
manifestagGes relacionadas ao tema geral:

Procedimentos, e classificadas no tema especifico:

Pedagio (Detalhe do item: Forma Pagamento,
Reconhecimento de Divida, Cédula Duvidosa).
Este total considera todos os tipos de
manifestacGes e corresponde a 21,8% do
somatorio geral de manifestacGes registradas pela
Ecovias. * 245 manifestacOes relacionadas ao
tema geral: Legislagdo, e classificadas no tema
especifico: Pedagio (Detalhe do item: Evasdo).
Este total considera todos os tipos de
manifestagdes e corresponde a 9% do somatorio
geral de manifestacdes registradas pela Ecovias. *
183 manifestac¢des relacionadas ao tema geral:
Procedimentos/Atendimento, e classificadas no
tema especifico: Servigo de Ajuda ao Usuario
(Detalhe do item: Animais e objetos na pista
(apreensdo, retirada, etc.) ). Este total considera
todos os tipos de manifestagGes e corresponde a
6,7% do somatorio geral de manifestagdes
registradas pela Ecovias.

Problema: danos ao veiculo de usuario causado por balizador no
meio da faixa de rolamento. Recomendacdo da Ouvidoria:
melhoria no elemento de seguranca (balizador plastico mével)
utilizado no verte do zebrado da saida para o bairro existente no
km 16+500 da Pista Norte da Imigrantes. Recomendagdo acatada
com instalagao de balizadores fixos, além de reavaliagdo de
outros pontos nas rodovias que seriam passiveis de receber esse
tipo de intervencgao.

Assegurar o cumprimento dos prazos
de resposta as manifestacdes pelas
area de engenharia e operagdes.

EDP Bandeirante

12 Assunto: Prazos de Servigos - Problema:
Reclamag@es dos prazo de servigcos executaveis
em campo como ligacao, religacdo, alteragdo de
carga e etc; 22 Assunto: Ressarcimento de Danos
Elétricos - Problema: Recurso do parecer do
Ressarcimento de Danos Elétricos; 32 Assunto:
Falta de Energia - Problema: Demora para
restabelecimento da energia elétrica

Foram realizadas 08 recomendac¢des para melhoria operacional
de processos. Deste total: - 05 foram deferidas, porém, as
implementagGes foram programadas pelas areas de negdcio; -
03 estdo sob analise das areas de negdcio.

Podemos destacar a elevada e sazonal
demanda em razdo das intempéries
climaticas, visto que as fortes chuvas e
ocorréncias foram publicamente
perceptivel no Estado de Sado Paulo ndo
apenas no periodo rotineiramente ja
previsto pelas Concessionarias,
refletindo diretamente nos assuntos
relacionados a falta de energia e
ressarcimento de danos elétricos.
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Elektro Eletricidade
e Servigcos

Ressarcimento de Danos, discordancia das
respostas recebidas. Ligacdo com necessidade de
Extensdo de Rede, discordancia do prazo de
atendimento. Faturamento, discordancia dos
valores faturados.

As principais recomendaces as areas resumem-se na atengao e
compromisso em se atender as solicitagcGes de acordo com as
informagdes e prazos informados no atendimento inicial.

Ndo ha.

Eletropaulo
Metropolitana
Eletricidade de Sao
Paulo/SA

No primeiro semestre de 2016 as manifestagdes
mais frequentes, em ordem de incidéncia, foram
relativas a questionamentos sobre leitura (
contestagdo quanto ao procedimento da tomada
de leitura, leitura faturada apds impedimento de
acesso; discordancia da leitura coletada); valores
cobrados nas faturas (principalmente apds o
aumento dos valores das contas em decorréncia
dos reajustes sucessivos tarifarios em 2015) e
sobre pedidos de ressarcimento de danos
elétricos em aparelhos elétricos (devido a ndo
localizagdo no sistema de ocorréncia na data
informada pelo cliente na abertura do pedido;
guestionamentos quanto ao indeferimento de
pagamento apds andlise de laudos/orcamentos;
guestionamentos quanto a vistoria de

equipamentos, que é facultada a concessionaria) .

A consolidagdo das manifestagGes registradas na Ouvidoria sdo
compartilhadas com as areas gestoras visando a adogdo de
medidas de contorno e revisdao dos processos internos. Dessa
forma, quando da identificacdo de oportunidades de melhoria
e/ou necessidade de ajuste do processo é efetuado o
apontamento dessa demanda para as areas responsaveis
envolvidas, com vistas a mitigar novas manifestagdes.
Adicionalmente, a Ouvidoria participa regularmente de reuniGes
com as areas gestoras de cada processo juntamente com a area
de Qualidade, a fim de debater ajustes de processo que visem a
melhoria do servico prestado, bem como a reducdo de
reclamacdes.

Dentre as dificuldades que se
apresentam com certa frequéncia
destaca-se o recebimento de
demandas que ainda ndo foram
tratadas pelos primeiros niveis da
empresa. Esse cenario gera impactos
nos fluxos de atendimento e de andlise
, pois sao demandas que deveriam ser
tratadas em 12 instancia antes de
migrarem para a Ouvidoria, gerando
uma sobrecarga no canal.Visando
melhorar este aspecto, desde Jun/16 a
Ouvidoria implementou um novo fluxo
de direcionamento de manifestacdes
que ainda ndo foram avaliadas pelo 12
nivel, direcionando tais manifestacdes
para uma Célula de Qualidade
dedicada no Call Center para o
recebimento e tratamento de
manifestacGes que, por algum motivo,
ndo passaram pela analise e
tratamento de 12 Nivel.
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Empresa de
Distribuicdo de
Energia Vale
Paranapanema S.A.

1 - Reclamagdo sobre Danos Elétricos ?> Refere-se
ao descontentamento do consumidor quanto ao
procedimento de andlise e indeferimento de seu
pedido de ressarcimento de danos elétricos ->
Participagdo 28,2% sobre o total de reclamagdes;
2 - Reclamagdo sobre Qualidade no Atendimento
?> Refere-se ao descontentamento do
consumidor quando o funciondrio da empresa nao
conseguiu esclarecer suas duvidas ou ndo deu a
atencdo devida -> Participa¢do 15,38% sobre o
total de reclamacgGes; 3 - Reclamacgdo sobre
Varia¢do de Consumo ?> Refere-se ao
descontentamento do consumidor em relagdo ao
consumo faturado pela empresa, para sua
unidade consumidora -> Participa¢do 10,25%
sobre o total de reclamacgdes.

1. Reclamagdo sobre Danos Elétricos ?> Recomendacgdo
encaminhada a area responsavel da distribuidora com o intuito
de avaliar os procedimentos adotados. Apds andlise, a
distribuidora ratificou que todos os procedimentos adotados
estdo de acordo com o que preceitua a legislagdo vigente
(Md6dulo 9 do PRODIST).

Nada a declarar.
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Empresa Elétrica
Bragantina S.A.

1 - Reclamagdo sobre Qualidade no Atendimento
?> Refere-se ao descontentamento do
consumidor quando o funcionario da empresa ndo
conseguiu esclarecer suas duvidas ou ndo deu a
atencgdo devida -> Participagdo 8,95% sobre o total
de reclamagdes; 2 - Reclamagado sobre Danos
Elétricos ?> Refere-se ao descontentamento do
consumidor quanto ao procedimento de analise e
indeferimento de seu pedido de ressarcimento de
danos elétricos -> Participacdo 10,44% sobre o
total de reclamacgGes; 3 - Reclamacgdo sobre
Varia¢do de Consumo ?> Refere-se ao
descontentamento do consumidor em relagdo ao
consumo faturado pela empresa, para sua
unidade consumidora -> Participa¢do 5,97% sobre
o total de reclamagdes.

Com o intuito de zelar pela qualidade do atendimento prestado,
as reclamagdes entrantes desta tipologia sao encaminhadas
diretamente aos responsaveis para uma analise criteriosa da
reclamacgado e providéncias corretivas, quando necessarias.

Nada a declarar.

Gas Brasiliano
Distribuidora S.A.

As manifestagdes mais relevantes referem-se a
problemas de envio de segunda via de fatura de
conta de gas; problemas com faturamento e
ligacdo de gas.

Os manifestagGes realizadas nesta Ouvidoria foram pontuais,
ndo gerando necessidades de recomendacgdes especificas aos
dirigentes desta Concessiondria.

Sem dificuldades na atuac¢do desta
Ouvidoria.

Gas Natural Fenosa
S3do Paulo SUL -
GNFPS

1) Informacéo sobre valores dos servicos; 2)
informacdo sobre religacdo por pagamento; 3)
informagdo sobre segunda via.

Ndo forafeitas recomendagdes.

N3o foram observada\s dificuldades
nas tratativas das demandas dos
clientes que procuraram a Ouvidoria da
Empresa.
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Imprensa Oficial do
Estado S.A. - IMESP

A Manifestagdo mais freqliente continua sendo o
pedido de Informagdo, com mais de 56% dos
chamados recebidos, com destaque as consultas
ao Diario Oficial: publicagdes do funcionalismo
publico, concursos e pedidos de exclusdo de
dados pessoais publicados no Caderno Judiciario.
Em segundo lugar permanecem as Reclamagdes,
responsaveis por 32,5% dos chamados, com
acréscimo de 7,5% em relagdo ao semestre
anterior. O fator desencadeador deste acréscimo
esta diretamente relacionado a necessidade de
renovacgao de elevado n2 de certificados,
principalmente de funciondrios de érgaos
publicos, que venceram no inicio do semestre. Em
seguida estdo os Elogios e Sugestdes com 3,5% e
2,5%, respectivamente. Os Elogios foram
recebidos pelo Departamento de Produtos
Jornalisticos, relativos as matérias publicadas no
Conteudo Editorial e Ouvidoria, pela sua atuagao.
As Sugestdes referem-se a Certificagdo Digital e ao
Diario Oficial na Internet.

A Ouvidoria além da interlocugdo cotidiana com cada setor da
empresa, apresenta relatério consolidado semestral com suas
impressoes, a partir das solicitagGes recebidas, a presidéncia e as
gerencias da empresa, a fim de que sejam utilizadas ndo sé na
gestdo dos problemas apresentados, mas também na prevengao
de futuras situagdes. A Ouvidoria, o SAC e Assessoria de
Imprensa (responsavel pelo monitoramento das redes sociais)
tém trabalhado em conjunto no encaminhamento de
procedimentos internos para resolugdo de problemas e
aprimoramento das informagGes disponiveis nos canais de
comunicagao com o cidadao.

A Ouvidoria da IMESP apresenta
condigGes plenas de atuagdo. Na
estrutura organizacional esta ligada
diretamente a Presidéncia, de quem
recebe todo o apoio no
desenvolvimento de suas atividades.
DispGe de infraestrutura fisica e ldgica
adequadas ao atendimento, com
destaque ao sistema computacional
proprio, para registro e resposta aos
chamados. Além disso, o sistema é
dotado de ferramenta que permite o
tratamento de dados, importante
instrumento de gestdo.
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Ouvidoria Geral do
Estado

As manifestagdes mais frequentes sdo as
relacionadas ao DETRAN, reclamagdes e
informacgdes sobre os servigos do érgdo com 203
registros, demandas relacionadas a Casa Civil, 195,
especialmente homologacdo de acesso a carreira
de Pesquisador Cientifico, sang¢do de projetos de
lei, seguidas de manifestacdes dirigidas a
Secretaria da Educagdo, com 121 registros,
reclamacdes e solicitagdes de informacgdes.
Merece destaque as manifestagGes relacionadas
com a Secretaria da Saude, especialmente em
razdo da dificuldade de acesso a Ouvidoria, por
meio do telefone, no total 107, as manifestacdes a
Ouvidoria da SPPREV relacionadas com a
dificuldade de atendimento imediato e as
manifestagdes encaminhadas pela USP de Sao
Carlos, sobre a substancia Fosfoetanolamina, 55,
em curto espac¢o de tempo e que demandavam
inimeras explicacGes e cautela no contato com os
usuarios.

- Uso do Sistema Ouvidoria pela Rede Paulista de Ouvidorias -
Melhoria da capacita¢do e formacdo técnica das equipes de
Ouvidoria, especialmente no recebimento e registro de
manifestacbes

Expressivo aumento do registro de
demandas. A titulo de comparagdo no
ano de 2015 foram atendidas 806
manifestacdes e somente no primeiro
semestre de 2016 foram 1.758
registros. Ha que se ressaltar que no
periodo também foram implementadas
diversas alteragdes no Sistema
Ouvidoria, demandando capacitagao,
orientagdo e suporte técnico as
Ouvidorias o que também aumento
significativamente a carga de trabalho
da equipe do Nucleo de Coordenagdo
da Rede Paulista de Ouvidorias.
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Programa
Poupatempo

1. Agendamento pela internet : Portal
Poupatempo - recebimento da mensagem
"Cédigo informado nao foi encontrado" ao tentar
acessar o link recebido; impossibilidade de
recuperacdo de senha para emails desativados;
necessidade de desvincular email de outro
cadastro. 2. SERT: queda no sistema MTE;
bloqueio de solicitagGes do seguro desemprego
devido atualizagdes feitas pelo Ministério do
Trabalho. 3. Disque Poupatempo: dificuldade em
obter informacdes e/ou agendar - telefone
ocupado, muito tempo de espera e ligacdo que
cai; dificuldade do cidaddo em seguir os passos do
agendamento eletrénico. 4. Detran: postos com
Ciretran sem datas disponiveis para agendamento
de servigos veiculo

1. Poupatempo ? Recomendacgado para o aproveitamento do
servigo de consulta ao CEP no preenchimento do formulario
eletrénico da Ouvidoria no SGMC - Sistema de Gestdo das
Manifesta¢des do Cidaddo. (acatada); 2. Poupatempo ?
Recomendacgdo para informar no Portal, por meio do Guia de
Informag0des, a indisponibilidade em tempo real dos
servicos/érgdos nos Postos Poupatempo. (acordado e em
estudo); 3. Poupatempo ? Recomendagdo para unificar o
sistema de agendamento (Pré-cadastro do Detran, AgendaSP e
Portal Poupatempo); 4. Poupatempo ? Listar no Guia ( se¢do
Postos e Hordrios )os postos da capital em sequéncia prépria.
(acatada); 5. Poupatempo ? Inserir a possibilidade de
agendamento apenas para a categoria "dependente". (acordado
e em estudo); 6. Poupatempo ? Incluir nos préoximos editais ou
renovacgao deles, uma clausula que ndo permita a
concessionarios de copiadoras, a pratica de cobranga de mais de
uma cépia por folha. (Acordado. Para préximos contratos e
renovagdes novas clausulas serdo incorporadas); 7. Poupatempo
? Recomendacgdo para que a recolha de pertences de cidaddo
detido no posto Sé ndo fique mais com a guarda da ADM.
(acatada); 8. Poupatempo ? Adequacgdo nos prazos praticados
por despachantes e pelo Poupatempo. Por vezes, o prazos dos
despachantes sdo menores. (em discussdo); 9. Poupatempo ?
"Banner" com informe sobre pagamento de taxas para o posto
Guaratingueta. (acatada); 10. Poupatempo ? Melhorar a
informacdo sobre a ndo possibilidade de pagamento de taxa
antecipada quando o agendamento é realizado pelo Disque
Poupatempo. (acatada); 11. Poupatempo ? Ampliacdo das
op¢oOes de comprovantes de identificacdo e residéncia. Discussdo
antiga da ouvidoria com o Detran que ja havia resultado na
aceitagdo da Declaragdo de Residéncia em 2013. (acatada); 12.
Poupatempo ? Veicular no Portal do Poupatempo, informagdes
gue ja constavam na Intranet, sobre a doengas
infectocontagiosas que tem assustado os cidaddos usudrios do
Poupatempo. (acatada); 13. Poupatempo ? Implantagdo de uma
fotocopiadora no Posto Jundiai. (acordado e em busca de uma
solugdo); 14. Poupatempo ? Alteragdo de informagdo. Sempre
qgue hd algum drgao em situagdo de greve, a informagdo no Guia
e no Disque era de que estava ocorrendo "problemas

O sistema SGMC - Sistema de gestado
das Manifestag¢des do Cidadao,
utilizado pela Ouvidoria e por todos os
Postos Poupatempo dependem de
ajustes. Os ajustes estdo em
desenvolvimento.
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operacionais". Sugerimos que a informacgao passasse a ser
direta, objetiva e verdadeira: "greve". (acatada); 15.
Poupatempo ? Melhoria de informagao no Guia sobre as formas
de pagamento para a renovagao de CNH. (acatada); 16.
Poupatempo ? Acrescentar informacgdo no folheto para 2° via de
CNH conforme consta no Guia, de que o RG deve estar
atualizado e em bom estado de conservagdo; 17. Poupatempo ?
Melhoria de informagao para agendamento de "servigos de
veiculos". O Licenciamento ndo é agendado, embora se
enquadre em "servigos de veiculos". (em estudo).
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RENOVIAS
CONCESSIONARIA
S/A

Assunto: Pedagio. Problema: Pagamento posterior
da tarifa de pedagio (153 demandas recebidas).
Usudrios que por algum motivo se esqueceram de
quitar a declaragdo de pagamento posterior, ou
no momento da passagem apresentaram
problemas no TAG (dispositivo para pagamento
automatico), procuraram a Ouvidoria para evitar o
registro de evasdo. Assunto: Pedagio. Problema:
Informacgdes sobre evasdo de pedagio (86
demandas recebidas). Usuarios apresentaram
duvidas se durante a passagem na pista AVI (pista
para cobranga automadtica) houve registro de
evasdo, ou, ja praticaram a evasdo e tentam
regularizar a passagem. Assunto: Ressarcimento.
Problema: Solicitagdo de procedimentos para
ressarcimento de danos materiais (142 demandas
recebidas). Usuarios solicitam informagdes para
pleitear ressarcimento junto a concessionaria.
Dentre os principais motivos estdo atropelamento
de animais e choque contra objetos.

A ouvidoria recomendou treinamento aos colaboradores das
pragas de peddgio em relagdo a emissdo de declaragdo para
pagamento posterior. A recomendacao foi acatada pela
coordenacdo das pracas, que reforcaram as informagées junto
aos colaboradores. Também recomendou-se a realizagdo de
campanha educativa sobre a evasdo de pedagio, com a
distribuicdo de folhetos e implantagao de faixas banners ao
longo da malha vidria. Esta recomendagdo encontra-se em
analise pela Diretoria da empresa. Outra recomendacgado da
Ouvidoria acatada pela Diretoria neste semestre, foi a
informatizacdo de todas as demandas recebidas pela Ouvidoria.
Os processos passaram a ser tratados via sistema Kcor. O
procedimento proporcionou mais agilidade no envio e
recebimento de informagdes, otimizagdo do trabalho dos
setores envolvidos, além da avalia¢do agil e eficaz das demandas
recebidas. Anteriormente, os processos eram tratados através
de e-mail e meio fisico, nos casos de reclamagao de
ressarcimento.

Esta Ouvidoria possui autonomia e
bom relacionamento com todos os
setores da empresa. Adequacgao das
classificagcdes das demandas no
sistema Kcor da concessionaria para
enquadra-las conforme novas
exigéncias da Artesp. A drea de Tl da
concessionaria esta atuando para a
solugdo deste problema.

Secretaria de
Governo - Sede

As manifestacdes dirigidas a Ouvidoria da
Secretaria de Governo foram diversificadas
relacionando-se, em geral, com os érgaos
vinculados como ARTESP, ARSESP e PRODESP. A
demandas de maior incidéncia registradas no
Sistema versaram sobre a homologacgdo de acesso
a carreira de pesquisador cientifico, com 40
manifestacGes, seguida de assuntos relacionados
com a ARTESP, com 18 registros e Prodesp, com 5
registros.

N3o houve recomendacgbes no periodo

Considerando a auséncia de Ouvidoria
na Casa Civil, a Ouvidoria da Secretaria
de Governo assumiu demandas
relativas a assuntos como projetos de
lei, questdes municipais e também
dirigidas ao Sr. Governador do Estado.
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Vianorte

1.Conservagao >>Pavimento>> Buracos>>
Considerado pela frequéncia um alto indice de
reclamagdes (62) que representam 7,1% das
manifestagGes, sendo a maioria da Rodovia
Anhanguera >> SP 330 (56). 2.Pedagio >> Pista
Automatica>> Considerado pela frequéncia as
manifestagGes que remetem a problemas
relacionados a ndo liberagdo automatica das
cancelas, sendo reclamagdes (37 / 4,2%) e
informacdo de evasdo em pista automatica (51 /
5,8%). 3.Ressarcimento de danos >>
Procedimentos >> Considerado pela frequéncia, a
quantidade de informac&es solicitadas (97 /
11,1%).

N3o houve recomendacgbes da Ouvidoria no periodo.

Ndo houve dificuldades ou observacoes
no periodo.
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ViaRondon
Concessionaria de
Rodovia S/A

As manifestagdes recebidas com maior frequéncia
foram: 1. SolicitagBes de Imagens/ Documentos
(91), as quais referem-se a contatos dos usuarios,
onde estes requerem imagens devido a algum
fato ocorrido na rodovia e declaragdes de
atendimento realizado pela concessionaria. 2.
ReclamacGes de ruido, buraco e irregularidade.
(78) as quais referem-se a contatos dos usuarios,
onde estes requerem o reparo emergencial em
alguns pontos da Rodovia. A manifestacdo de
maior relevancia foi a relacionada a Atendimento,
relacionamento e comportamento com o usuario,
no entanto, nota-se que desde o primeiro
semestre/2014 as manifestacdes estdo reduzindo:
primeiro semestre/2014 (46) manifestacdes, no
segundo semestre/2014 diminuiu para (36), no
primeiro semestre/2015 (32) manifestagbes, (27)
manifestacdes no segundo semestre/2016 e agora
no primeiro semestre/2016 (26) manifestacdes, a
ViaRondon estd focada para aprimorar o
atendimento e a satisfacdo do usuario.

Visando sempre a satisfagdo dos usuarios, focamos no setor de
engenharia, uma vez que o inicio do semestre é o final do
periodo de chuvas. Desta forma, para conseguirmos manter a
uniformidade no pavimento, fora orientada a equipe de
engenharia para uma intensificagdo nas fiscalizagdes durante a
execucdo das obras e em sua conclusdao, bem como sempre que
recebida a informacédo de irregularidade, a equipe de inspecdo
foi orientada a providenciar a devida e imediata regularizagéo,
propiciando comodidade e segurancga aos usudrios da Rodovia,
garantindo a manutenc¢do em todo o trecho administrado. No
entanto, esse ano tivemos fortes chuvas fora de época, o que
prejudicou todas as Rodovia do Estado de modo geral, o que fez
aumentar o nimero de reclamagdes de pavimento, porém, as
recomendac¢Ges mencionadas foram acatadas pela area técnica
surtindo efeito positivo.

O maior desafio enfrentado pela
Ouvidoria é estabelecer que todas as
areas cumpram com os seus prazos de
forma que a Ouvidoria possa trabalhar
com a folga necessaria em seus
cumprimentos de prazos, uma vez que,
ha prazos externos e internos e, varios
departamentos da empresa envolvidos
nos diversos tipos de respostas, cujas
areas competentes para cada
manifestagdo, muitas vezes necessitam
ir a campo realizar a analise, ndo
retornando com o parecer dentro do
prazo estipulado.
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Relatorio - Manifestacao

Secretaria da Habitacao

Periodo: 01/01/2016 a 30/06/2016

Secretaria da Habitacao

38.99 % —

019 %

A

4564 %

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade
Denuncia 481
Elogio 2
QOutros 0
Reclamacao 411
Solicitagdo de Informacao 159
Sugestao 1
Total: 1054
Total por Tipo
I Dendncia
Elogio
Il Outros
B Reclamacio
Solicitacdo deInformacio
Ml Sugestio
15.09 % ?

0.09 %
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Forma de Contato

Tipo de Manifestacao Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema | Outros Total
Denuncia 46 388 38 9 0 0 481
Elogio 0 0 2 0 0 0 2
Outros 0 0 0 0 0 0 0
Reclamacéo 55 209 135 3 1 8 411
Solicitagdo de Informagao 26 56 71 2 4 0 159
Sugestéo 0 0 1 0 0 0 1
Total 127 653 247 14 5 8 1054
Forma de Contato
£1.95 % Bl OUTROS
SISTEMA

A0.76 %

0.47 %
Y 133%
12,05 %

2343 %

B CORRESPONDEMCIA

Bl FRESEMCIAL

EMAIL
Bl TELEFOMNE
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Tema Geral
Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamagédo | Informacéo Sugestédo Total
Acesso 0 0 0 2 0 0 2
Atendimento 0 0 0 9 1 0 10
Competéncia de outro érgdo 0 0 0 0 3 0 3
Conduta do Servidor/ 0 0 0 1 1 0 2
funcionario/ estagiario/ gestor
Fiscalizacédo 470 0 0 271 15 0 756
Irregularidades (projetos, obras, 1 0 0 14 0 0 15
contratos, licitagdes)
Legislacéo 0 0 0 33 54 0 87
Outros 8 0 0 51 33 1 93
Politicas publicas 1 1 0 16 39 0 57
Procedimentos 0 0 0 1 0 0 1
Taxas/Pagamentos 0 1 0 11 13 0 25
Total 480 2 0 409 159 1 1051
Tema Geral
B Acesso
Atendimento
I Competéncia de outro drgédo
143 % B Comunicaco
Conduta do Servidor/funcionario/
6.28 % estagidrio/ gestor
885 % Il Danos Materiais efou Pessoais
’ Descumprimento de ardem judicial
N Fiscalizacdo
Farnecimento de produtos/
19.42 % materiais /insumaos
f I |nfraestrutura
| Irregularidades (projetos,
| 010 % obras, contratos, licitaches)
B L coislacio
238 I:'.l"rlti Qutros
—0.19 % || Pat[imnnin?publim
I Politicas poblicas
\HU'HE % = Posicionamentos técnicos
099 o (parecer/audo/relatorioietidén)
Procedimentos
I Taxas/Pagamentos
0.19 %
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Conclusao

Em
Tipo de Solucionada Solucionada Encerrada | Improcedente Encaminhadaa | andamento Total
Manifestacdo Parcialmente p outro Orgéo ou Em
Andlise
Denlincia 371 0 78 0 1 31 481
Elogio 1 0 1 0 0 0 2
Outros 0 0 0 0 0 0 0
Reclamagéo 324 0 67 0 2 18 411
Solicitagéo de 107 0 42 0 3 7 159
Informacéo
Sugestéo 1 0 0 0 1
Total 804 0 188 0 6 56 1054
Conclusao
TG 28 o I Er ANDAMENTO OU EM ﬁ-.r}lﬁ'-.LI%E
EMCAMINHADA A4 OUTRO ORGAD
231 % I IMPROCEDENTE
{ Il FHNCERRADA
I 057 % PARCIALEMENTE

|
,

17.84 %
L/”/f

B SOLUCIONADA
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Orgio

Manifestacido mais frequente e/ou mais relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

Companhia de Desenvolvimento
Habitacional e Urbano do Estado de
Sao Paulo - CDHU

Relacionamos as manifestacdes mais frequentes
registradas no decorrer do 12 semestre de 2016.
Assunto: Obras - problemas referentes a infiltragdo,
tubulagdo entupida, manutengdo e outros; Assunto:
Denuncias referentes irregularidades na ocupagao
da unidade habitacional como invasao, locagao,
venda; Assunto: Questdes referentes a invasdo de
terrenos em dreas da Companhia.

Ao final do relatério de atividade
sdo destacados alguns pontos que
mais chamaram a atengdo durante
o periodo com sugestdes de acdes
objetivando a busca da melhor
solugdo para o problema,
melhorando a prestac¢do de servico
ao mutudrio e/ou usudrio do
servigco publico.
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Secretaria de Habitac¢do - Sede

2 - Liberagao de subsidio ao Servidor Publico do
Casa Paulista; 22 - Problemas no Cadastro ao
programa Parceria Publico Privada; 32 -

Questionamentos sobre o Programa Cidade Legal.

Aos dirigentes sempre é passado
gue o cidaddo deve obter a
resposta respeitando o que
estipulam as leis, de maneira clara e
concisa. Caso o setor ndo seja
detentor da informagao, que seja
indicado o responsavel, e/ou, uma
fonte substancial da informacgao,
como por exemplo, sites da
internet.

Observagdo: Este relatério contém somente
dados de Ouvidoria. Dados de Fale Conosco e
SIC ndo estdo inclusos. Tendo em vista a
necessidade de se aperfeicoar os
procedimentos da Ouvidoria, algumas
providéncias foram tomadas afim de melhor
organizar o recebimento das demandas, tanto
quanto o tratamento delas, sendo as medidas
tomadas mais importantes: - concentragdo das
demandas no sistema Ouvidorias. Todas as
demandas oriundas de outros meios como
telefone, e-mail, pessoalmente e do préprio
sistema sdo concentradas no Ouvidorias. - Foi
solicitado ao Fale Conosco do Portal do
Governo que redirecionassem os e-mail para o
faleconosco@habitacao.sp.gov.br, pois,
anteriormente eram direcionados para o
ouvidoria@habitacao.sp.gov.br. Isso gerava
uma demanda muito grande de assuntos nao
pertinentes a Ouvidoria. - O e-mail ouvidoria
nao é mais divulgado para a populagdo, como
era o caso do site www.cidadao.sp.gov.br.
Com esta medida o cidad3do acessa a
ouvidoria, em sua maior parte, pelo sistema
Ouvidorias.
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Relatorio - Manifestacao

Secretaria da Justica e da Defesa da Cidadania

Periodo: 01/01/2016 a 30/06/2016

Secretaria da Justica e da Defesa da Cidadania

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade
Denuncia 325
Elogio 293
QOutros 141
Reclamacao 1876
Solicitagdo de Informacao 4660
Sugestao 29
Total: 7324
Total por Tipo
63.63 % B Cendncia
Elogio
B Cutros
0 B Reclamacio
/»U.-’l[] o Solicitacdo deInformacio
3 S 444 % B Sugestdo
] 4.00 %
2561 %7 193 %
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Forma de Contato

Tipo de Manifestacao Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema | Outros Total
Denuncia 19 134 86 12 74 0 325
Elogio 7 30 123 37 34 62 293
Outros 0 4 38 5 94 0 141
Reclamacao 84 630 831 74 255 2 1876
Solicitag&o de Informagéo 25 1974 1073 5 1581 2 4660
Sugestéo 0 3 5 2 19 0 29
Total 135 2775 2156 135 2057 66 7324
Forma de Contato
B CUTROS
SISTEMA .
2944 % —37.89 % Bl CORRESPOMDEMCIA
Bl FRESEMCIAL
EMAIL
I TELEFOMNE
1.84 %
e -
e
184 % — ~0.90 %
25.09 %
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Tema Geral

Tema Geral Denlncia Elogio Outro Reclamagéo Informacéo Sugestdo Total
Acesso 0 2 1 99 1851 1 1954
Atendimento 2 24 8 186 149 0 369
Competéncia de outro 6rgdo 6 0 29 20 383 1 439
Comunicacgéo 0 6 0 2 243 4 255
Conduta do Servidor/ 85 206 0 82 21 0 394
funcionério/ estagiario/ gestor
Descumprimento de ordem 0 0 0 8 0 0 8
judicial
Fiscalizacéo 0 1 0 8 561 2 572
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 1 0 0 1
materiais / insumos
Infraestrutura 0 0 0 29 1 2 32
Irregularidades (projetos, obras, 15 0 0 40 0 0 55
contratos, licitagdes)
Legislacéo 66 0 0 78 584 1 729
Outros 50 0 81 599 16 0 746
Patrimonio publico 1 0 0 0 0 0 1
Politicas publicas 0 53 0 0 8 0 61
Posicionamentos técnicos 0 0 1 38 25 3 67
(parecer/laudo/relatério/certidéo)
Procedimentos 78 0 10 578 225 15 906
Taxas/Pagamentos 0 0 0 66 580 0 646
Total 303 292 130 1834 4647 29 7235
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Tema Geral

Il Acesso
Atendimento
I Competéncia de outro drgdo
I Comunicacdo
Conduta do Servidor/funcionario/
estagiario/ gestor
Hl Danos Materiais efou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial
I Fiscalizacdo
Fornecimento de produtos/
materiais /insumos
H Infraestrutura
Irregularidades (projeos,
obras, contratos, licitacbes)
I | cgislacdo
Qutros
BN Patrimdnio pablico
I Politicas publicas
Fosicionamentos técnicos
(parecernlaudolrelatdriojcetidéo)

Procedimentos
I Taxas/Pagamentos

Concluséo
Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada a | andamento
Manifestacéo Solucionada Parcialmente Encerrada | Improcedente outro Orgao ou Em Total
Andlise
Denlincia 177 6 16 22 97 326
Elogio 290 1 1 0 293
Outros 25 63 31 18 4 141
Reclamagao 1130 97 41 133 42 432 1875
Solicitacdo de 4521 12 38 40 14 35 4660
Informacgéo
Sugestéo 17 4 6 2 0 0 29
Total 6160 121 155 223 97 568 7324
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Conclusao

84.11 % 7.76 %
132 %
304%

-'_.f’
212 %
163 %

B EM ANDAMENTO OU EM ANALISE
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD
I MPROCEDENTE
B ENCERRADA
PARCIALEMENTE
B SOLUCIONADA
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Orgio

Manifestagdo mais frequente e/ou mais relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

Fundacdo Centro de Atendimento
Sécio Educativo ao Adolescente -
Fundagdo CASA

As trés manifestacOes mais relevantes foram:
Reclamagdo (procedimentos), Solicitagdo de
Informagdo (comunicagdo) e Denuncias (legislagdo).
Assuntos abordados em Reclamagdes: Gestdao de
chefia, saude dos servidores referente aos
atestados médicos, de acompanhamento familiar
em consulta médicas e a viabilidade em usufruir
faltas abonadas, conforme Portaria GP 265/98.
Solicitagdo de Informagdo: Assuntos referentes ao
Concurso Publico do ano de 2014, especificamente
guanto a convocacdo e em relagdo ao Bonus do ano
de 2015. Denuncias: Destinadas as agressoes fisicas
e verbais aos adolescentes em descumprimento ao
ECA e SINASE.

Os relatdrios elaborados pela Ouvidoria da
Fundagdo CASA sdo apresentados a
Presidéncia até o 10° dia util do més
subsequente, abordando, resumidamente,
informacdes, estaticas, sugestdes, pareceres,
observacgGes e consideragdes com indicagdes
de propostas das dreas, sem prejuizo dos
demais relatérios parciais. As
recomendagdes exaradas pela Ouvidoria sdo
apresentadas frequentemente a Presidéncia
da Instituicdo, em observancia as demandas
diarias, as quais sdo de ordem Operacional,
Gerencial, Infraestrutura, Atendimento
Socioeducativo entre outros, diretamente
ligados aos Centros pertencentes as 11
(onze) Divisdes Regionais que compdem a
estrutura organizacional da Fundagdo CASA.
Visitas de Verificacdo e de Rotina aos
Centros Socioeducativos sdo realizadas
conforme cronograma elaborado
mensalmente, visando subsidiar agdes
voltadas diretamente ao Atendimento
Socioeducativo aos adolescentes, bem como,
sugerir revisdes e/ou reformulagdes de
normas e procedimentos administrativos
principalmente relacionados aos servidores.
Tais visitas atendem também as demandas
oriundas da Presidéncia, Diretoria Técnica e
Diretores Regionais da Instituicdo e outros.

N3do obstante maior compreensao das
areas de atuacgdo da Instituicdo quanto ao
cumprimento dos prazos legais da
Ouvidoria, observa-se ainda a necessidade
de reiteragdes juntos alguns setores
competentes. A Administracdao da
Instituicdo exerce continuadamente a
conscientizacdo e a sensibilizacdo aos
gestores de todas as areas acerca da
atuacgdo e objetivos da Ouvidoria.
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Fundacgdo Instituto de Terras do
Estado de Sdo Paulo - Fundagdo
ITESP

Irregularidades em lotes de Assentamento: por
arrendamentos; por falta de moradia; por trabalho
externo ao lote; Assisténcia técnica e extensao
rural: maior presencga do técnico no assentamento;
Conduta de servidores: ma utilizagdo de veiculo;
forma de tratamento; envolvimento em negociagdo
de lotes.

Efetuar novas ag¢des de publicidade
alertando servidores, comunidade assentada
e populagdo em geral do municipio onde se
encontra o assentamento, sobre a proibicdo
de venda ou arrendamento irregulares de
lotes, (fazer nova campanha).

Instituto de Medicina Social e de
Criminologia de S3o Paulo - IMESC

Conforme o apontado na planilha acima: Solicitagdo
de Informacgdo - O IMESC é um 6rgdo que realiza
pericias médicas de diversas natureza atendendo
solicitacdo do Poder Judiciario e outras autoridades
do género. Assim, recebemos diariamente
solicitacdo de informagGes sobre as pericias, tais
como: data de agendamento; andamento da
pericia; o que é a pericia, quando vai ficar pronto;
se posso obter uma copia do laudo etc. Reclamagdo
- por quais motivos a pericia ainda nao foi
agendada; por qué o laudo ainda ndo estd pronto;
no que se refere as pericias de Vinculo Genético -
DNA, porque o resultado deu exclusdo se tenho
certeza ser a pessoa indicada pai da crianca.
Algumas vezes reclamam da postura do perito,
justamente por ndo entenderem como funciona
uma pericia médica. Outros - O IMESC é muitas
vezes confundido com outros érgdos, inclusive
federais. Assim recebemos questionamentos de
assuntos que fogem a nossa esfera de atuagao.
Porém sempre buscamos orientar como o
cidaddo/usuario podera receber resposta ao seu
guestionamento.

Todas as recomendagdes encaminhadas aos
dirigentes do Orgdo s3o acatadas, desde que
vidveis e em consonancia com as diretrizes
da instituicao.

As dificuldades na atuagdo referem-se ao
fato de, até o momento, ndo ser possivel,
registrar no sistema proéprio das Ouvidorias
os atendimentos realizados, em virtude do
nosso cotidiano ser bastante peculiar. O
cidaddo que aqui chega através dos canais
disponiveis, em sua maioria sdo pessoas de
baixa instrugdo e para responder aos
guestionamentos, necessitamos em muitos
momentos orientar sobre o servico que ird
utilizar e os caminhos para conseguir. Os
atendimentos sdo realizados por telefone;
e-mails, presenciais e algumas
correspondéncias. Por haver apenas o
ouvidor no setor, € comum o acavalamento
de canais. Para melhorar o atendimento e
também para que os nimeros
correspondam a realidade dos servigos
prestados, solicitamos para a dire¢dao do
6rgdo a possibilidade de contratacdo de
um estagiario para auxiliar principalmente
no atendimento telefénico.
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Instituto de Pesos e Medidas do
Estado de S3do Paulo - IPEM

Em relacdo as demandas metroldgicas apuramos
para o primeiro semestre/2016, por meio do
Ranking Mensal Acumulado a verificagdo dos quinze
produtos ou servigos mais reclamados pelos
cidaddos. Na andlise semestral obtivemos como os
trés mais reclamados, ocupando o primeiro lugar,
com 122 reclamagdes o instrumento de medigdo ?
Bomba Medidora de Combustivel, essas se referem
as queixas dos consumidores em relagdo a
guantidade de combustivel liquido abastecido nos
Postos Revendedores. Do total de instrumentos
verificado pelas equipes de fiscalizagdo 10% foram
reprovados. O segundo lugar mais reclamado com
92 demandas registradas foi dedicado a Seguranca
Aparelhos Eletrodomésticos e Similares. Do total
verificado 60 eram procedentes correspondendo
75,9%. De acordo com as normas o INMETRO
estabelece o cumprimento da Portaria 371/2009,
gue aprova os Requisitos de Avaliacdo da
Conformidade para Aparelhos Eletrodomésticos e
Similares, e institui, no ambito do Sistema Brasileiro
de Avaliacdo da Conformidade ? SBAC, a
certificagdo compulsdria para tais aparelhos; E o
terceiro lugar com 61 reclamacgdes registradas foi
destinado as Balangas - instrumento de pesagem
ndo automatica, para atender as mais diferentes
necessidades: mecanicas, eletronicas,
antropomeétricas, de precisdo, etc. Cada uma delas é
fabricada para capacidades de pesagem adequadas
ao seu uso. Do total atendido pelas equipes de
fiscalizagdo do IPEM-SP, 11 instrumentos ou 26,8%
foram reprovados, ou seja, a desconfianga do
consumidor em relagdo a fidelidade na pesagem foi
comprovada.

Mensalmente a Ouvidoria comunica a Alta
Diregdo da Instituicdo sobre o total de
demandas e seus respectivos resultados,
sejam elas Metroldgicas, sejam
Institucionais. Para as demandas
metroldgicas utilizamos o Ranking Mensal
Acumulado de Demandas, juntamente com
os comentdrios da Ouvidoria. Para as
Institucionais a Ouvidoria tem o cuidado de
relatar o problema ocorrido e cobra uma
acdo preventiva por parte da Instituicdo para
reparar ou coibir para que aquele tipo de
problema ndo ocorra mais. Este primeiro
semestre a Ouvidoria, além das
recomendacgdes de praxe, levadas ao
conhecimento da Alta Diregdo,
recomendou/sugeriu a vacinagdo contra a
gripe, como forma de prevenir seu efetivo
dos transtornos causados por essa
enfermidade e o nUmero de auséncias.

N3do observamos dificuldades durante o

primeiro semestre.
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PROCON/SP

a) Elogios: foram registrados 269 elogios no total,
sendo 140 em relagdo a conduta de equipes ou
instituicdo, 117 de usudrios que elogiaram a
conduta individual de funcionarios e 12 sobre
outros assuntos. Destaca-se os elogios registrados a
Instituicdo motivados pelo posicionamento do
Procon SP contrario ao Bloqueio de Internet Fixa
anunciado pela midia e Anatel. b) Reclamagdes de
servigo/ sistema indisponivel: 72 consumidores
reclamaram da dificuldade em acessar o Procon SP,
sendo que mais da metade (42 protocolos) foram
registrados no més de junho em virtude da
paralisacdo de parte dos servidores (greve). Nos
meses anteriores os apontamentos deste tema
foram relacionados a indisponibilidade do
Atendimento Web (13 manifestagdes) e do
Atendimento Eletrénico (5 registros). c)
Reclamagdes de conduta de trabalho: foram
registrados 64 protocolos de usuarios que ficaram
descontentes com o atendimento dos funcionarios
do Procon SP, sendo que o maior nimero (45
registros) apontam problemas de postura
(descortesia/ falta de urbanidade) e abrangem na
maior parte os funciondrios do atendimento
presencial.

a) Problema: nas maquinas de café
instaladas no complexo Barra Funda nao ha
indicagao dos componentes dos produtos
disponibilizados. Exceto o café, todos os
demais tém aglcar na composicdo, o que é
um risco a saude dos funcionarios diabéticos.
Sugestdo: comunicar os usuarios da
composicdo dos alimentos, disponibilizar aos
funciondrios um espacgo na intranet como
contato com a DAF e requerer a empresa
gue passe a oferecer leite sem agucar.
Situagdo: acatada parcialmente, pois a
empresa responsavel pelos equipamentos, a
pedido da Diretoria Administrativa
Financeira passou a repor as maquinas com
leite sem agucar, porém a divulgagao e
disponibiliza¢do da tabela de composigcao
dos produtos ainda nao foi atendida, bem
como o canal com a DAF nao foi implantado.
b) Problema: o Procon SP realiza audiéncias
de conciliagdo no 12 andar do Complexo
Barra Funda e em algumas situagdes sdo
trazidas criangas de colo ou recém-nascidas,
cujos pais nao dispdem de espaco especifico
para realizar a troca das fraldas. Sugestdo:
instalagcdo de um fraldario ou trocador
proximo a sala de espera das audiéncias de
conciliagdo. Situagdo: em estudo de
viabilidade técnica pela Diretoria
Administrativa Financeira, pois todos os
setores que utilizam o referido andar foram
consultados e concordam com a implantagao
de um espaco para a troca de fraldas. c)
Problema: funcionarios das Areas Técnicas e
do Retorno que trabalham no 12 e 42 andar
do Complexo Barra Funda reclamam da falta
de materiais, da inadequagao do espacgo
fisico, das condigGes de iluminagdo e dos
ares condicionados sem manutengao.

a) Paralisa¢do de parte dos servidores do
Procon SP Com a greve deflagrada a partir
do dia 08/06/16, os servicos de
atendimento via internet (web e
eletrdénico) ficaram indisponiveis e via
telefone, presencial e redes sociais
operaram com capacidade reduzida. Houve
um aumento na demanda do atendimento
da Ouvidoria, em especial aquelas que
apresentavam dificuldades no acesso a
Fundagdo. Em razdo dos funciondrios da
Ouvidoria terem aderido a paralisacgdo,
parte das demandas de junho tiveram um
tempo médio de atendimento maior do
que o praticado em meses anteriores. b)
Quadro insuficiente de pessoal A
distribuicdo das atividades do Sistema de
Ouvidorias, Servico de Informagdo ao
Cidaddo, levantamento de dados e estudo
de reavaliacdo dos temas seguem
prejudicadas, como no semestre anterior,
em fung¢do do aumento da demanda, greve
e existéncia de um funciondrio em licenga
médica. c) Dificuldades para emissdo de
relatérios Assim como no semestre
anterior, considerando a intengdo de
produzir relatérios com menor
periodicidade (trimestrais e mensais) e
também com dados setoriais, todos com
mais informacgdes do que as fornecidas
pelo relatério do Sistema de Ouvidorias,
verificou-se que esta atividade fica
comprometida em razdo: - Da falta
padronizagdo para o uso dos dados do
sistema (servico, temas, setor, entre
outros); - Da auséncia de software que
possibilite a consolidagdo dos dados e que
permita o cruzamento das informagdes e
analise qualificada; - Do trabalho de
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Sugestdo: realizar uma reunido com todos os
setores envolvidos para andlise dos
problemas apontados e levantamento das
possiveis solugGes. Situagdo: em andamento,
pois serd realizada reunido com a Diretoria
Administrativa Financeira, Ouvidoria, DAOC -
Areas Técnicas e DAOC - Retorno no inicio do
22 semestre de 2016. d) Problema: falta de
suprimentos e sujeira na maquina de café
instalada no 12 andar do Complexo Barra
Funda Sugestdo: instalar/trocar o cifdo da
pia, proximo a maquina para viabilizar a
higienizacdo do equipamento realizada pela
empresa Situagao: acatada, segundo a DAF,
por uma questdo de higiene, a maquina de
café sera transferida para o espago do
refeitdrio no mesmo andar e havera
adequacgdo da mesa utilizada para as
refei¢cdes. e) Problema: denuncias
registradas pela DAOC e tratadas
coletivamente pela Diretoria de Fiscalizagcdo
ndo tem prazo para retorno ao denunciante
e ndo sdo baixadas no sistema SINDEC apds a
conclusdo. Sugestdo: estabelecer com a
Diretoria de Fiscalizagao e Diretoria de
Atendimento prazo para retorno ao
consumidor e definir procedimento para a
finalizagdo da denuncia no SINDEC Situacdo:
em andamento, pois apds sinalizacdes da
Diretoria de Fiscalizagao e Atendimento
sobre o assunto, a Diretoria Executiva ainda
n3o se manifestou sobre o assunto. f)
Problema: falta de senhas para atendimento
nos postos do Procon SP no Poupatempo
Sugestdo: implantar agendamento por
telefone, internet e aplicativo para celular;
fornecer formulario Escreva Procon
(impresso) para evitar que o consumidor nao
atendido precise retornar; mobilizar

levantamento e consolidacdo de dados ser
executada por um profissional que
acumula esta fungdo as tarefas didrias do
Sistema de Ouvidorias. d) Servico de
Informacgdo ao Cidaddo ?SIC Integra os
trabalhos da Ouvidoria e tem as suas
atividades realizadas por um especialista
que acumula esta fung¢do as tarefas diarias
do Sistema de Ouvidorias, ndo sendo
possivel atuar em outras frentes como a
elaboragdo de material informativo sobre a
Lei de Acesso a Informacgdo e também a
realizacdo de palestras de divulgacdo da
LAI.
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funcionarios de outras diretorias; estruturar
o atendimento a distancia para trabalhar as
demandas de forma coletiva e realizar
pesquisa com os usudrios dos postos para
identificar na opinido deles qual canais de
atendimento preferem utilizar. Situagdo:
acatada parcialmente, pois parte das
sugestdes estdo em analise. Como
alternativa a DAOC implantou um projeto
piloto no Posto Itaquera para alterar a
sistematica de triagem, transferindo este
tipo de atendimento para os atendimentos
de mesa. Esta estratégia visa aumentar a
grade de hordrios para atendimento, além
de ampliar a realizagdo de agendamentos
futuros. g) Problema: usuarios que ndo tem
internet ou ndo tem familiaridade com
tecnologia ndo conseguem se registrar no
Sistema de Cadastro de Bloqueio de
Telemarketing gerenciado pelo Procon SP
Sugestdo: estudar a viabilidade técnica e
juridica para alterar a metodologia atual do
Cadastro que hoje exige a criagdo de um
usudrio com dados pessoais e senhas.
Situagdo: o atual sistema ndo possibilita
outro tipo de atendimento que ndo o feito
pela internet, motivo pelo qual, apds a
manifestacdo da Diretoria de Fiscalizagdo e
Atendimento, a sugestdo foi encaminhada a
Diretoria Executiva para avaliar a alteragdo
da politica de atendimento do Sistema de
Cadastro. Esta em andamento, pois a DEX
ainda ndo se manifestou sobre o assunto h)
Problema: os usudrios internos acessam os
relatérios da Ouvidoria somente pelo site do
Procon, cuja frequéncia € menor do que a da
intranet. Sugestao: criar um espago na
Intranet para divulgar informacgdes e
resultados alcangados pela Ouvidoria
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Situacdo: acatada, a Assessoria de Tecnologia
da Informagdo e Comunicagdo habilitara
espago destinado a Ouvidoria. i) Problema: a
CET ap0ds estudos recusou a ideia de
implantar um seméaforo/ lombada para evitar
acidentes na via publica com funcionarios na
frente da sede do Procon SP. A CODUSP ?
Coordenadoria Defesa do Usuario do Servico
Publico Municipal se colocou a disposi¢ao
para realizar um processo de mediagdo entre
0s 6rgdos que estdo lotados no Complexo
Barra Funda e a CET. Sugestdo: realizar uma
reunido com todos os orgdos para avaliar se
é interessante participar da mediagdo
sugerida pelo CODUSP. Acatada: estd em
andamento, uma vez que a DEX estd
analisando a quest3o. j) Problema: a ma
conduta de funcionarios do atendimento
tem se mantido frequente nos relatérios da
Ouvidoria Sugestdo: encaminhado para
CRH/DEX planejar acdes de treinamento e
requalificacdo a todos os funcionarios,
incluindo gestores. Acatada: em andamento,
até o momento a Diretoria Executiva ndo se
manifestou.
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Secretaria da Justica e da Defesa da
Cidadania - Sede

Os temas mais frequentes e/ou relevantes versam
sobre: 1) Competéncia de Outro Org3o; 2)
Discriminagdo por Orientag¢do Sexual e/ou
Identidade de Género e Discriminagdo Racial; e 3)
CIC - Centro Integrado de Cidadania. A prevaléncia
de manifestagdes enquadradas como Competéncia
de Outro Org3o diz sobre orientacgdes fornecidas
por esta Ouvidoria acerca da estrutura do Sistema
de Justica no Brasil, composto pelo Poder Judicidrio,
Ministério Publico, Defensoria Publica, etc., pois,
ante os inumeros atendimentos realizados,
constatamos falta de informacg&es e/ou equivocos
dos cidaddos em arbitrar a Secretaria da Justica e da
Defesa da Cidadania, 6rgdo do Poder Executivo do
Estado de S3o Paulo, responsabilidades afetas ao
ambito do Sistema de Justica disciplinado na
Constituicdo Federal de 1988. Por fim, as
manifestagGes relativas aos temas Discriminagdo
por Orientac¢do Sexual e/ou Identidade de Género e
Racial e CIC - Centro Integrado de Cidadania,
revelam o empenho da Pasta na elaboragao,
coordenacgdo e desenvolvimento de projetos e
atividades destinadas a promocéo da cidadania,
com destaque para apuragdo de dendncias (Leis
10.948/2001 e 14.187/2010) e prestagdo de
servigos publicos que visam assegurar a sociedade
direitos e formas alternativas de acesso a justica.

1) Necessidade de construgdo de parametros
para o desenvolvimento do fluxo de
atendimento de cidadaos com transtornos
mentais, principalmente os com
esquizofrenia. Pela competéncia, existe a
necessidade de interlocu¢do com a
Municipalidade; 2) Recomendagdo para a
continuidade do processo de centralizagao
das informacgdes do fluxo de processos,
desde que competentes os temas, no
Sistema de Ouvidorias. A medida visa
eliminar conflitos de informagao e eventual
retrabalho; 3) Sugestdo para que os
integrantes da Ouvidoria realizem o Curso de
Capacitagdo para Conciliadores e
Mediadores.

A Ouvidoria encontra-se com estrutura
funcional diminuta, composta pelo Ouvidor
e pela Ouvidora Substituta. Nesse sentido,
a equipe desempenha suas atividades com
vigor e responde pela completude das
acGes da Ouvidoria, pelo Sistema de
Ouvidorias, etc., além de gerir as
plataformas do Servico de Informagdes ao
Cidad3o (SIC) e do Sistema de Demandas
do Governador. Ainda, o Ouvidor exerce as
fungdes de Coordenador e Parecerista da
Comissdo Certificadora de Entidade
Promotora de Direitos Humanos, integra os
trabalhos da Comissdo de Centralizacdo
das Informagdes do Estado de S3o Paulo
(CCISP) na qualidade de titular da Pasta e é
membro da Comissao Estadual de Acesso a
Informagdo (CEALI), assim como a Ouvidora
Substituta é Parecerista da Comissdo
Certificadora de Entidade Promotora de
Direitos Humanos e integra os trabalhos da
CCISP e CEAI na qualidade de suplente da
Pasta. Por fim, o Ouvidor e a Ouvidora
Substituta respondem pela Mediagao da
Secretaria da Justica e da Defesa da
Cidadania. Outra dificuldade constatada diz
respeito ao entendimento comum dos
cidaddos acerca do vocabulo Justica, das
competéncias da Secretaria da Justica e da
Defesa da Cidadania, 6rgdo do Poder
Executivo, e das atribui¢des do Sistema de
Justiga disciplinado na Constituicdo Federal
de 1988. Ademais, o atendimento
presencial de cidaddos acometidos por
moléstia mental, com destaque para a
esquizofrenia, se mostra bastante
dificultoso, e, nesse sentido, existe
necessidade de construgdo de um fluxo de
atendimento/encaminhamento com rede
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de saude mental do Estado e do Municipio.
Por fim, apenas para fins de registro, a
Ouvidoria realizou no 12 semestre de 2016
mais de uma centena de outros
atendimentos presenciais e respondeu
aproximadamente 21 demandas declinadas
no Sistema de Informacgdes ao Cidadao
(SIC).
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Relatorio - Manifestacao

Secretaria de Logistica e Transportes

Periodo: 01/01/2016 a 30/06/2016

Secretaria de Logistica e Transportes

66.49 %

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade
Denuncia 44
Elogio 20
Outros 41
Reclamacao 1039
Solicitagdo de Informacao 2351
Sugestao 41
Total: 3536
Total por Tipo
BN Dendncia
Elogio
B Cutros

2938 % —

B Reclamacio
Solicitacdo deInformacio
I Sugestdo
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Forma de Contato

Tipo de Manifestacao Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema | Outros Total
Denuncia 0 9 3 0 32 0 44
Elogio 0 1 12 1 6 0 20
Outros 0 1 2 0 37 1 41
Reclamacéo 1 73 715 0 238 12 1039
Solicitagdo de Informagao 1 75 923 3 1262 87 2351
Sugestdo 0 2 26 1 12 0 41
Total 2 161 1681 5 1587 100 3536
Forma de Contato
A7 .54 % Il OUTROS
SISTEMA .
Bl CORRESPOMDEMCIA
; Bl FRESEMCIAL
— """-a..___
0.06 %~~~ - EMAIL
I TELEFOMNE

rd
0.14 %~ \ ‘_,ﬁd.ﬁﬁ %

4488 %

~2.83 %
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Tema Geral

10.44 %

Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamagéo Informacédo | Sugestdo Total
Acesso 0 1 0 11 628 7 647
Atendimento 7 5 5 137 203 4 361
Competéncia de outro érgdo 1 3 0 74 142 3 223
Comunicagao 0 0 0 0 1 0 1
Conduta do Servidor/ 4 3 0 52 2 0 61
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 22 5 0 27
Fiscalizacao 19 1 2 76 14 1 113
Infraestrutura 1 1 0 491 54 17 564
Irregularidades (projetos, obras, 0 0 0 1 1 0 2
contratos, licitacdes)
Legislacéo 0 0 0 1 0 0 1
Outros 4 4 18 28 483 2 539
Patrimonio publico 0 0 0 2 11 0 13
Posicionamentos técnicos 0 0 0 3 2 0 5
(parecer/laudo/relatério/certidéo)
Procedimentos 1 1 3 20 81 2 108
Taxas/Pagamentos 0 1 10 69 714 0 794
Total 37 20 38 987 2341 36 3459
Tema Geral
N fcesso
Atendimento
I Competéncia de outro drgédo
o o B Comunicaco
15.58 % /0.38 % Conduta do Servidor/funcionario/
estagidrio/ gestor
]
0.03 "'r':'“\\ B Canos Materiais elou Pessoais
™ for— Descumprimento de ardem judicial
o F o
0.06 % 0.14 % N Fiscalizacdo
o o Farnecimento de produtos/
16.31% T 3.12% materiais /insumaos
99059 B |nfrasstrutura
. Irregularidades (projetos,
397 % obras, contratos, licitaches)
B L coislacio
Outros
. N Patrimdnio plblico
0.78 % I Politicas poblicas
176 % R— ) 4 Pnsicinnamentnstémims .
| - (parecer/lavdalrelatorio/cetidan)
Lu}
0.03 % |I Procedimentos
£ 45 %,' B Taxas/Pagamentos
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Conclusao

Em
T!po de ~ Solucionada Solu_monada Encerrada | Improcedente Encamlr}ha(ja a | andamento Total
Manifestacdo Parcialmente outro Orgéo ou Em
Andlise
Dendncia 33 0 0 0 8 3 44
Elogio 18 0 1 0 1 20
Outros 30 0 3 2 4 2 41
Reclamagéo 321 5 599 12 54 48 1039
Solicitagéo de 2186 2 69 6 17 71 2351
Informacéo
Sugestéo 22 9 0 5 4 41
Total 2610 8 681 20 88 129 3536
Concluséo
7381 % I Er4 ANDAMENTO OU EM AHALISE
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD
13.65 % B IMPROCEDENTE
{ Il FHNCERRADA
| 249% PARCIALEMENTE
{ =0 UCIOMADA
| 057 %
o i
0.23% ¥ _19.26 %
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Orgio

Manifestagdo mais frequente e/ou mais
relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

Companhia Docas de S3o Sebastido

N&do houve nenhuma manifestagao significativa,

devido a baixa demanda de solicitagGes.

Nesse periodo ndo houve recomendagdes
por parte dessa Ouvidoria aos Dirigentes.

Ndo houve dificuldades na atuagdo dessa
Ouvidoria.

Departamento Aerovidrio do Estado de
Sdo Paulo - DAESP

Informagdes de dados Estatisticos. Informacgado
sobre a Concessdo de Aeroportos Pedido de
implantagao de servigo de Wi-fi

1. Recomendamos a inser¢do de dados
estatistico o mais breve o possivel no
sistema. 2. Recomendacao de viabilizagao
para a contratagdo de uma empresa para
prestar esse servigo.

O DAESP continua se desenvolvendo e
aprimorando o atendimento aos
usudrios em nossos canal, assim em
constante trabalho ndo nos encontramos
em nenhuma dificuldade em nossas
atuagdes.

Departamento de Estradas de Rodagem
do Estado de Sao Paulo - DER

- Multas - usudrios reclamam do recebimentos
de multas e dizem que sdo indevidas - Aferi¢cdo
de Radar - usudrios reclamam que quando
passam por um radar que registra a velocidade
do veiculo, a mesma ndo confere com a

velocidade do velocimetro e solicitam a aferi¢do

do radar - Atendimento do telefone que passa
informagdes sobre multa

Com relagdo ao atendimento do telefone de
multas, a chefia do setor informa que
sempre orienta as funcionarias a ter um bom
atendimento com os usudrios que ligam para
saber informacgGes sobre multa e também
esta vendo a possibilidade de aumentar a
guantidade de funcionarios para
atendimento telefonico.

Dificuldade em receber as respostas
dentro do prazo de 20 dias.

Departamento Hidroviario

As manifesta¢des mais frequentes foram
solicitagGes de informacdo de dados de
funcionamento da Hidrovia e da infraestrutura
de transporte hidroviario, dos projetos em

desenvolvimento e das extensdes da navegagao

pelos rios Tieté e Piracicaba. Foram

apresentadas manifestagdes com solicitagdo de

visitas técnicas para estudos académicos e
realizacdo de palestras, bem como de
agradecimento pelo atendimento referente as
informacdes prestadas. Também recebemos
solicitagdo de informacgdes sobre licitagdo de
obra.

Foi encaminhada por um cidadao francés em
viagem ao Brasil sugestao de utilizagdo do rio
Tieté para o transporte de passageiros de
Sdo Paulo até o Aeroporto de Guarulhos, e
foi informado ao usudrio que existem
estudos neste sentido, primeiramente para o
transporte de cargas, e no futuro também
podera ser viabilizado para passageiros.

A Ouvidoria do Departamento
Hidroviario estd vinculada ao Centro de
Atendimento, que tem também a
atribuicdo de conduzir a demanda dos
licenciamentos ambientais para as obras
hidroviarias. As reclamacgdes e sugestGes
dos usudrios ja instalados na via e
questoes especificas sobre navegacdo e
navegabilidade, sdo tratadas no Comité
Técnico da Hidrovia Tieté- Parana CT-
HTP. O CT-HTP é presidido pela Marinha
do Brasil, e tem a participa¢do dos
administradores (DH e AHRANA) e dos
usuarios da via, onde s3o discutidas
tecnicamente agGes para melhoria do
sistema hidroviario.
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Desenvolvimento Rodovidrio S.A. - Dersa

Neste primeiro semestre, as manifestacdes mais
frequentes se referiram: 1) a reclamagdes sobre
o sistema de travessias litoraneas, em especial
quanto as travessias entre os municipios de
Santos e Guaruja e S3o Sebastido e llhabela.
Devido a necessidade de manutengbes
preventiva e corretiva, bem como a necessidade
de renovagdo do Certificado de Seguranga de
parte das embarcagdes, houve uma redugao
temporaria do nimero de embarcagdes
disponiveis em tais sistemas de navegacgdo. 2) a
reclamacgdo quanto a interrupgdo temporaria do
servico de travessia litoranea entre os
municipios de lguape e Juréia, em decorréncia
de sinistro na rampa de acesso as embarcagdes,
o qual inviabilizou, temporariamente, o
transporte maritimo de veiculos entre os
municipios.

Com relagdo a manutengado preventiva das
embarcag¢des, recomendamos a realizagdo de
andlise quanto a possibilidade de revisao
e/ou aperfeicoamento do plano de
manutengdo das embarcacdes, de modo que
0 menor numero possivel de embarcagdes
seja paralisado. A Diretoria de OperagsGes
prestou os esclarecimentos necessarios e
determinou aos érgdos internos
competentes novos estudos sobre o tema.

A Ouvidoria atuou de forma
independente, tendo contado com o
apoio irrestrito de todos os
colaboradores, Diretores e Presidéncia
da Empresa.

Secretaria de Logistica e Transportes -
Sede

Atendimento as solicitagdes dos usuarios: 1 -
Término do rodoanel metropolitano; 2- Projeto
de concessdo de 5 aeroportos estaduais prevé a
amplia¢do, manutencgado e exploragdo dos
aerdédromos pela iniciativa privada; 3 - Melhoria
na prestacao do servigo de travessias

Agilizagdo,esclarecimento e envio nas
respostas elaboradas pelas Unidades em
retorno as manifestagdes.

Esclarecimento/justificativa as
reivindicagdes nao atendidas.
Acolhimento nas sugestdes de
moderniza¢do/desenvolvimento e
modais que atendam bens e pessoas,
com rapidez e eficiéncia.
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Relatorio - Manifestacao

Secretaria do Meio Ambiente

Periodo: 01/01/2016 a 30/06/2016

Secretaria do Meio Ambiente

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade
Denuncia 699
Elogio 151
Outros 18
Reclamacao 1055
Solicitagdo de Informacao 1688
Sugestéo 55
Total: 3666

Total por Tipo
46.04 % B Dendncia
28.78 % [ Elﬁt?u;i
\ B Reclamacdo
0.43 % II Solicitacio de Informacdo
4.12 %\L- _150% W Sugestao

Y 19.0T %
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Forma de Contato

Tipo de Manifestagcao Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema | Outros Total
Denuncia 1 2 677 17 2 0 699
Elogio 0 0 149 2 0 0 151
Outros 0 5 13 0 0 0 18
Reclamagéo 3 10 990 49 3 0 1055
Solicitagdo de Informagao 0 8 1679 0 1 0 1688
Sugestéo 0 0 53 2 0 0 55
Total 4 25 3561 70 6 0 3666
Forma de Contato
B COUTROS
SISTEMA
9714 % ,u"U'EB % Bl CORRESPOMDEMNCIA
f Il FRESEMCIAL
EmAIL
I TELEFOME
\ \ 0.16 %
N 191 %
011 %
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Tema Geral

Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamagéo Informacéo Sugestao Total
Acesso 0 3 0 170 85 2 260
Atendimento 14 63 0 109 258 2 446
Competéncia de outro érgdo 114 0 5 158 177 9 463
Comunicagao 0 1 4 37 93 12 147
Conduta do Servidor/ 13 76 0 19 0 0 108
funcionério/ estagiario/ gestor
Fiscalizacéo 275 0 0 58 6 0 339
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 0 57 0 57
materiais / insumos
Infraestrutura 6 7 0 87 24 11 135
Irregularidades (projetos, obras, 6 0 0 1 0 0 7
contratos, licitagcdes)
Legislacéo 1 0 0 3 64 1 69
Outros 0 0 9 65 33 6 113
Politicas publicas 1 0 0 2 60 4 67
Posicionamentos técnicos 1 0 0 24 86 0 111
(parecer/laudo/relatério/certidéo)
Procedimentos 266 1 0 291 700 8 1266
Taxas/Pagamentos 2 0 0 31 45 0 78
Total 699 151 18 1055 1688 55 3666
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Tema Geral

N scesso
Atendimento

I Competéncia de outro drgédo

B Comunicaco
Conduta do Servidor/funcionaniof
estagidrio/ gestor

I Danos Materiais e/ou Pessoals
Descumprimento de ardem judicial

3433 % N Fiscalizacdo
Farnecimento de produtos/
materiais /insumos
I Infrasstrutura
Irregularidades (projetos,
obras, contratos, licitaches)
B L coislacio
H_,-*"E- 13 % Qutros
N Patrimdnio plblico
_—1.09 % B Politicas piblicas
12 17 % Pnsicionamentnsté?ﬂims .
- (parecer/lavdalrelatorio/cetidan)
Procedimentos
I Taxas/Pagamentos
Concluséo
Em
T!po de ~ Solucionada SOIU.C ionada Encerrada | Improcedente Encammhacja a | andamento Total
Manifestagdo Parcialmente outro Orgéo ou Em
Analise
Dendncia 292 11 269 2 113 12 699
Elogio 137 0 13 0 1 0 151
Outros 10 3 0 5 0 18
Reclamagao 384 37 446 1 155 32 1055
Solicitagdo de 927 39 530 0 171 21 1688
Informacgéo
Sugestéo 32 0 14 0 9 0 55
Total 1782 87 1275 3 454 65 3666
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Conclusao

237 % 18.61%
ATT %

__/

12.38 %

“0.08 %

378 %

B EM ANDAMENTO OU EM ANALISE
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD
I MPROCEDENTE
B ENCERRADA
PARCIALEMENTE
B SOLUCIONADA
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Orgio

Manifestagdo mais frequente e/ou mais
relevantes

Recomendagdes

Dificuldades

Companhia Ambiental do Estado de Sado
Paulo - Cetesb

Denuncias: 140 Manifestacdes Referentes a
problemas com poluigdo sonora, do ar, do solo
e das aguas. Classificamos como as mais
relevantes, pois sdo assuntos que devem
receber atengdo especial por parte da CETESB,
uma vez que interferem diretamente na
qualidade de vida dos cidaddos Paulistas.
Reclamagdes: 211 manifestacdes Referentes
ao licenciamento ambiental industrial e de
recursos naturais. Classificamos como as mais
relevantes, pois sendo a CETESB o Unico 6rgdo
ambiental licenciador e fiscalizador no Estado,
suas respostas devem ser bem detalhadas e
rapidas objetivando desta forma, diminuir o
retrabalho em suas equipes técnicas e
satisfazer as necessidades apresentadas pelos
cidaddos. Informacgdes: 214 manifestagdes
Referentes ao licenciamento ambiental
industrial e de recursos naturais. Classificamos
como as mais relevantes, pois sendo a CETESB
0 Unico 6rgdo ambiental licenciador e
fiscalizador no Estado, suas respostas devem
ser bem detalhadas e rdpidas, para satisfazer
as necessidades apresentadas pelos cidadaos.

Melhorias nos atendimentos ao publico,
realizados nas diversas areas da CETESB, em
especial nas Agéncias Ambientais, com a
realizagao de treinamentos e reciclagens para os
atendentes e demais funciondrios das Agéncias
Ambientais que realizam o trabalho, objetivando
melhor esclarecimento ao cidad3o. Ressaltamos
gue a grande demanda das reclamagdes que
recebemos na Ouvidoria se da pela demora nas
respostas e descortesia no atendimento.
Melhorias nos procedimentos para tornar as
analises dos processos de licenciamento mais
céleres, pois as reclamagdes se concentram na
demora de finalizagdo destas analises, e
liberagdo das respectivas licengas ambientais.

Auséncia de lugar adequado para
atendimento aos cidaddos. Como a
Ouvidoria da CETESB compartilha
uma sala com a Ouvidoria da
Secretaria, o Sistema de Informagdes
aos Cidaddos, RH/SMA e seus
respectivos funcionarios, ndo ha
privacidade para realizagdo dos
atendimentos, gerando desconforto
as pessoas que procuram a Ouvidoria
e que gostariam de discri¢dao. Temos
tentado contornar o problema,
realizando alguns atendimentos na
sala de reunides do segundo andar.
Mas, a auséncia de computadores,
sistemas e impressoras no local,
prejudicam o atendimento, que é
interrompido para registros,
consultas e impressao de
documentos. Os atendimentos por
telefone demandam didlogos e
esclarecimentos, dada a auséncia de
privacidade, tornam-se publicos e
muitas vezes temas de debates entre
0s ouvintes, antes mesmo que a
Diretoria da Companhia tome ciéncia
deles. Esclarecemos que para o bom
desempenho das atividades da
Ouvidoria, seus principios
fundamentais devem ser
preservados: Independéncia ?livre
pensar e agir do Ouvidor;
Neutralidade ? isen¢do necessaria
para compreender, analisar e buscar
solugdes das demandas;
Confidencialidade ? resguardar o
sigilo das fontes e dados dos
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cidadados, quando solicitado ou, em
situagBes em que a sua seguranca
fisica ou econémica possam ser
comprometidas; Transparéncia -
divulgacdo das agGes e informacgdes
institucionais, pressuposto da
administracdo publica. Falta de
respostas de algumas areas em
tempo habil, proporcionando aos
cidaddos a realizagdo de avaliagdo
negativa da CETESB, uma vez que
suas necessidades ndo sdo satisfeitas.
Diante deste fato, realizamos
levantamento em nossos arquivos,
apurando a existéncia de 70
Expedientes pendentes, abertos no
periodo de Janeiro a Junho de 2016.
Dado o tempo decorrido para todos
os expedientes e a auséncia de
informacdes pelas areas da CETESB,
os mesmos foram baixados do
sistema por decurso de prazo
(Encerrados - Parcialmente) e
mantidos nos arquivos desta
Ouvidoria para eventuais consultas.
Ressaltamos que as dificuldades do
dia a dia, face as complexidades e
especificidades das atividades
desenvolvidas pelas diversas areas da
Companbhia, sdo desafios a serem
vencidos. E absolutamente
necessario que os responsaveis por
essas atividades compreendam a
importancia de uma parceria com a
QOuvidoria, nos atendimentos aos
cidaddos.
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Fundacdo para a Conservagdo e a
Producao Florestal do Estado de Sao
Paulo

1. SolicitagBes de informacdo referente a
visitacdo no Parque Estadual da Serra do Mar -
"Caminhos do Mar" - no 12 semestre de 2016,
recebemos 31 solicitagdes de informagao
sobre a visitagdo no "Caminhos do Mar", as
quais foram prontamente respondidas. 2.
SolicitagGes de informacdo referente a
estagios e ou forma de contratagao pela
Fundacgdo Florestal - todas as solicitagdes
foram prontamente respondidas de acordo
com as orientagOes da Geréncia de Recursos
Humanos. 3. As reclamag&es na sua maioria
refere-se ao estado de conservagao das
Unidades de Conservacdo, cobranca de
ingressos e atuagao dos gestores. Esta
Ouvidoria, em consenso com as diretorias
responsaveis vem demonstrando ao
reclamante o que esta sendo feito dentro das
UC,ou seja de que forma a Fundagao vem
atuando para dirimir/sanar os problemas
apontados. No caso da cobranga de ingressos
existem Portaria especifica que informa sobre
o procedimento de tal cobrancga.

Esta Ouvidoria recebe todas as manifestacdes
dos cidadaos, as quais sdao encaminhadas as
areas proéprias. E as demandas pertinentes a
outros 6rgdos publicos sao recebidas e
encaminhadas ao destino adequado. Esta
ouvidoria preza pela exceléncia no atendimento
ao cidaddo. Recomendamos as Diretorias
Técnicas e Administrativa, bem como as
Assessorias que atendam no prazo maximo de 7
dias, a fim de agilizarmos a resposta ao cidadao,
o que em 90% dos casos sdao prontamente
respondidos, os outros 10% quando o assunto
requer uma analise/resposta mais aprimorada
ou um levantamento com prazo maior, sempre
deixamos os cidaddos informados.

Assumimos a ouvidoria da Fundagao
Florestal em agosto de 2015,
felizmente ndo temos encontrado
dificuldades com relagdo aos
atendimentos aos cidad3dos, uma vez
gue a equipe técnica e administrativa
da casa é bem atuante e colabora
prontamente nas respostas. Com
relagdo ao atendimento direto com
os cidaddos, sempre que ha a
necessidade de um atendimento
mais primoroso em func¢do de nos
depararmos com um cidaddo que de
modo agressivo ou com um
palavreado mais ardiloso requer uma
ateng¢do maior, buscamos sempre
pelo didlogo e em algumas situagcdes
o chamamos para um reunido
conjunta com esta Ouvidoria e
demais envolvidos; com bons
resultados.
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Fundagdo Parque Zooldgico de Sado
Paulo

Exposi¢do e manutengdo de animais:
guestionamentos sobre a auséncia de animais
especificos (ledo) e o despareamento de
algumas espécies; sobre a satide e o
comportamento dos bichos e sobre a presenga
de animais sinantrdpicos. . Atendimentos:
atuagdo de colaboradores e funcionarios de
equipes internas e externas, com destaque
para as equipes externas. Infraestrutura:
conservagdo e limpeza, organizacdo da
bilheteria, acessibilidade para pessoas com
deficiéncia e chuva: falta de areas cobertas
para os visitantes

Estudar a possibilidade de trazer novas espécies
de felinos para o Zoo e para o Zoo Safari: o
recebimento de novos exemplares de ledo ja
esta sendo providenciado, de acordo com os
tramites legais. Melhoria da visibilidade dos
mirantes dos felinos: as obras de melhoria ja
iniciaram, inclusive para receber os novos
felinos. Reforgar agdes para controle de animais
sinantrépicos: além das medidas ja adotadas,
foram tomadas outras providéncias para maior
controle de pombos e urubus no parque.

Dificuldade de encaminhamento,
tratamento e emissdo de respostas as
reclamacgdes subjetivas e genéricas:
alguns usuarios ndo respondem a
solicitacdo de informagGes
complementares, o que dificulta e as
vezes inviabiliza a remessa de
respostas pontuais. O mesmo ocorre
com usuarios que ndo deixam um
meio de contato para resposta ou
guando o fazem, realizam de maneira
incompleta ou incorreta
(principalmente endereco
eletrénico).

Secretaria do Meio Ambiente - Sede

1. Parques Urbanos e Jardim Botanico:
Informag0es sobre normas para realizagdo de
eventos/filmagens/visitas/comércio de
alimentos e bebidas, opgdes de lazer,
dias/horarios de funcionamento além de
reclamacdes referentes a infraestrutura como
iluminagdo e seguranca precarias, restricdes
ao lazer; 2. Cadastro Ambiental Rural (CAR) e
Cadastro de Passeriformes (SISPASS):
Informagdes sobre procedimentos e normas
relativas aos respectivos cadastros, bem como
reclamacdes relativas a sua operacionalizagdo
(n3o recebimento de senha/sistema
inoperante/dificuldade de
contato/agendamento); 3. Secretaria do Verde
e Meio Ambiente da PMSP e Prefeituras:
Informacdes sobre poda e corte de arvores
bem como reclamacgdes e dentncias de danos
ambientais em dreas urbanas.

As reclamagdes/denuncias e sugestbes tem sido
reportadas pela Ouvidoria aos dirigentes dos
Org3os imediatamente ao recebimento das
mesmas, bem como realizado o
acompanhamento das respostas com as
respectivas agGes e monitoramento dos prazos
conforme legislagdo.

A Ouvidoria ndo encontrou
dificuldades relevantes na sua
atuacgdo junto a Secretaria do Meio
Ambiente, estando todos os canais
de comunicac¢do abertos ao cidadao e
com monitoramento junto aos
Orgdos quanto aos prazos de
resposta em conformidade a
legislagdo.
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Relatorio - Manifestacao

Procuradoria Geral do Estado
Procuradoria Geral do Estado - Sede
Periodo: 01/01/2016 a 30/06/2016

Procuradoria Geral do Estado

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Denuncia 63
Elogio 5
Outros 98
Reclamacéo 329
Solicitagdo de Informacao 382
Sugestéo 3
Total: 880
Total por Tipo
B Cendncia
Elogio

4341 % B Cutros
. B Reclamacdo
0.34 % Solicitacio de Informacio

37.39 %, - i .. TR % I Cugestio
05T %
1114 %
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Forma de Contato

Tl_po deN Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema Outros Total
Manifestacdo
Denuincia 0 0 1 0 62 0 63
Elogio 0 0 0 0 5 0 5
Outros 0 0 0 0 98 0 98
Reclamagéo 0 0 6 0 323 0 329
Solicitagéo de 0 0 2 0 380 0 382
Informacéo
Sugestéo 0 0 0 0 3 0 3
Total 0 0 9 0 871 0 880
Forma de Contato
Il OUTROS
SISTEMA .
08.98 % Bl CORRESPOMDEMCIA
Il FRESENCIAL
EMAIL
Il TELEFOME
\ / 1.02 %
Tema Geral
Tema Geral Denudncia | Elogio Outro Reclamagédo Informacgéao Sugestéo Total
Atendimento 0 0 0 3 0 0 3
Competéncia de outro 5 0 2 12 6 0 25
orgéo
Conduta do Servidor/ 1 0 0 0 0 0 1
funcionario/ estagiéario/
gestor
Legislacédo 1 0 0 0 0 0 1
Outros 56 4 83 252 249 3 647
Taxas/Pagamentos 0 1 13 61 127 0 202
Total 63 5 98 328 382 3 879
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Tema Geral

B stendimento
Competéneia de outro drgéo

Conduta do Servidor/funcionarnio/

estagiarios gestor
B | =gislacdo

Qutros

I Taxas/Pagamentos

22.98 %
7361 % 0.34 %
J 284%
01 %
\\U. 11 %
Concluséao
Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada a | andamento
Manifestagdo Solucionada Parcialmente Encerrada | Improcedente outro Orgao ou Em Total
Andlise
Dendncia 0 1 58 4 0 0 63
Elogio 0 0 5 0 0 0 5
Outros 8 2 85 3 0 0 98
Reclamagédo 32 1 292 3 1 0 329
Solicitagéo 49 3 330 0 0 0 382
de
Informacéo
Sugestéo 0 0 3 0 0 0 3
Total 89 7 773 10 1 0 880
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Conclusao

0.80 %

87.84 % 10.11 %

\x 0.11%
114 %

B EM ANDAMENTO OU EM ANALISE
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD
I MPROCEDENTE
B ENCERRADA
PARCIALEMENTE
B SOLUCIONADA
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Orgio

Manifestagdo mais frequente e/ou mais relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

Procuradoria Geral do
Estado - Sede

1) Reclamagdo sobre a cobranga de multa de 100% do valor
do IPVA quando de sua inscricdo em Divida Ativa.
MANIFESTACAO: Os débitos relativos a IPVA, por ocasido de
sua inscri¢cdo na Divida Ativa, sofrem a incidéncia de
corre¢do monetaria, juros de mora e multa de mora de 100%
do valor do imposto atrasado. Estas cobrangas estdo
determinadas nos artigos 27 e 28 da Lei n2 13.296/2008.
Ndo temos a possibilidade de reduzir o valor cobrado, que
decorre de imposicdo da lei. 2) Reclamagdo sobre a
impossibilidade de emissdo de GARE para o pagamento de
débito selecionado para protesto: MANIFESTACAO: A
emissdo de GARE estava bloqueada em virtude do débito ter
sido selecionado para protesto.Providenciei o desbloqueio.
A GARE ja pode ser emitida pelo site
www.dividaativa.pge.sp.gov.br. Sugiro que o pagamento
seja realizado em breve, evitando que a divida seja
novamente selecionada para envio a protesto. 3)
Reclamacdo sobre a cobranca de IPVA do antigo proprietario
de veiculo: MANIFESTACAO:Os débitos de IPVA s3o inscritos
na Divida Ativa no nome da pessoa que figura como
proprietaria do veiculo no cadastro do DETRAN.Se ndo hd a
comunicagdo de venda do veiculo no DETRAN pelo
comprador, é responsabilidade do vendedor fazé-lo, para
evitar cobrangas do imposto ou de multas em seu nome.
Todo dia 12 de janeiro de cada ano ha a cobranca de IPVA
daquele que consta como proprietario do veiculo. Assim, se
o blogueio for realizado hoje, ndo havera a cobranca do IPVA
em seu nome para o proximo ano (01/01/2017). Ndo é
possivel o cancelamento de débitos cujo fato gerador tenha
ocorrido em data anterior a comunicagao da venda do
veiculo ao DETRAN.E possivel protocolar requerimento de
cancelamento de débitos junto a Procuradoria somente se a
comunicacdo da venda do veiculo no DETRAN tiver sido
providenciada e o érgdo, por engano, tiver encaminhado a
cobranca em nome do antigo proprietario.Caso a
comunicagao da venda do veiculo ainda ndo tenha ocorrido,

Houve o encaminhamento de
recomendag¢ao de maior preparo dos
servidores destacados ao atendimento ao
publico, bem como de tentativa de
agilizacdo do andamento dos processos
administrativos. Os servidores em relagao
aos quais houve reclamagdo de
atendimento ruim ou pouco amistoso,
foram alertados por seus respectivos
chefes de que devem ser mais educados e
atenciosos com os cidaddos. Houve
tentativa de agilizacdo do andamento dos
processos administrativos em tramite
perante a Procuradoria Regional da
Grande Sdo Paulo, que reline o maior
numero de reclamagdes acerca da demora
no desfecho dos requerimentos. A
unidade esclareceu que ha milhares de
processos pendentes de decisdo e poucos
servidores e Procuradores do Estado para
promover-lhes o andamento,

Uma das grandes dificuldades da Ouvidoria
da PGE é esclarecer aos usuarios o ambito de
atuagdo da Procuradoria Geral do Estado. Ha
o encaminhamento de muitas mensagens
que ndo estdo relacionadas a competéncia
da PGE. Outra dificuldade é fazer com que os
usuarios, especialmente os devedores de
tributos inscritos na Divida Ativa, entendam
que ndo é possivel reduzir o valor de débitos
ou autorizar o parcelamento de dividas sem
a expressa previsao legal para que tais
beneficios sejam aplicados. Muitos se julgam
injusticados pela cobranca integral de
débitos quando estdo enfrentando
problemas pessoais.
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ou seja posterior ao fato gerador do IPVA, sugiro que seja
providenciado o pagamento do débito através de GARE a ser
emitida pelo site www.dividaativa.pge.sp.gov.br.
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Relatorio - Manifestacao

Secretaria de Planejamento e Gestao

Periodo: 01/01/2016 a 30/06/2016

Secretaria de Planejamento e Gestao

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade
Denuncia 853
Elogio 458
Outros 58
Reclamacédo 10079
Solicitagdo de Informacao 4244
Sugestéo 140
Total: 15832
Total por Tipo
B Cendncia
Elogio
26.81 % B Cutros
. B Reclamacdo
0.88 % Solicitacio de Informacio
- B Sugestd
63.66 % 539% nasse

7289 %
037 %
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Forma de Contato

Tipo de Manifestacao Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema | Outros Total
Denlincia 5 10 69 14 754 1 853
Elogio 137 53 127 2 130 9 458
Outros 2 5 11 0 39 1 58
Reclamacéo 2409 266 2566 50 4698 90 10079
Solicitagdo de 46 926 700 2 2570 0 4244
Informacéo
Sugestéo 24 5 31 1 78 1 140
Total 2623 1265 3504 69 8269 102 15832
Forma de Contato
16.57 % — B COUTROS
Al SISTEMA
044 % ———-, 2213 % B CORRESPOMDEMNCIA
Il FRESEMCIAL
EmMAIL
I TELEFOME
\ ‘-_ 7.99 %
52.23 % 064 %
Tema Geral
Tema Geral Denuiincia Elogio Outro Reclamagao Informacéo Sugestédo Total
Acesso 0 0 2 88 27 2 119
Atendimento 11 130 2 1134 942 12 2231
Competéncia de outro 6rgao 103 0 4 155 203 23 488
Comunicagao 0 0 0 65 54 1 120
Conduta do Servidor/ 88 305 0 1115 0 1511
funcionério/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 1 0 0 11 1 0 13
Descumprimento de ordem 0 0 0 7 0 0 7
judicial
Fiscalizacédo 310 0 1 17 13 0 341
Fornecimento de produtos/ 0 1 1 171 3 1 177
materiais / insumos
Infraestrutura 0 2 0 200 9 212
Irregularidades (projetos, obras, 0 0 0 1 0 2
contratos, licitagcdes)
Legislacdo 3 0 1 32 14 0 50
Outros 20 4 30 30 50 5 139
Posicionamentos técnicos 12 1 0 587 217 3 820
(parecer/laudo/relatério/certidéo)
Procedimentos 258 32 16 5947 2604 81 8938
Taxas/Pagamentos 3 0 0 94 54 1 152
Total 809 475 57 9654 4184 141 15320
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Tema Geral

58.34 %

N scesso
Atendimento
I Competéncia de outro drgédo
B Comunicaco
Conduta do Servidor/funcionanof
estagiario/ gestor
I Danos Materiais e/ou Pessoals
Descumprimento de ardem judicial
N Fiscalizacdo
Farnecimento de produtos/
materiais /insumos
I Infrasstrutura

Irregularidades (projetos,
obras, contratos, licitaches)

B L coislacio
- -0.99 % Cutros
“‘ . N Patrimdnio plblico
~0.78 % I Politicas poblicas
14.56 % Pnsicinnamentnstémims .
- (parecer/lavdalrelatorio/cetidan)
Procedimentos
I Taxas/Pagamentos
Concluséao
Em
T!po de ~ Solucionada SOIU.C ionada Encerrada | Improcedente Encamlqhagaa andamento Total
Manifestagao Parcialmente outro Orgéo ou Em
Andlise
Denuncia 218 505 63 15 8 44 853
Elogio 176 7 102 0 172 458
Outros 10 18 18 9 2 58
Reclamagédo 3194 2428 3200 47 74 1136 10079
Solicitagé@o de 1542 2492 108 4 81 17 4244
Informacéo
Sugestéo 41 56 27 1 4 11 140
Total 5181 5506 3518 76 169 1382 15832




.78 %

2222 %

Conclusao
3272 %
/B.?B %

407 %
048 %

B EM ANDAMENTO OU EM ANALISE
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD
I MPROCEDENTE
B ENCERRADA
PARCIALEMENTE
B SOLUCIONADA
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Orgio

Manifestagdo mais frequente e/ou
mais relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

Companhia Paulista de Obras e
Servigos - CPOS

Solicitagcdo de informacdo a respeito do
Concurso Publico; Solicitagdo de
informacgdo a respeito da Tabela de
Custo CPOS; e Reclamagses sobre
infraestrutura.

A CPOS presta servigos para outros drgaos publicos,
as correspondéncias recebidas na Ouvidoria, sdo de
publico interno, isto é, de funcionarios, que
colocam seus elogios, sugestdes ou reclamagdes na
Caixa de Sugestdes, por e-mail ou preenchendo o
campo na intranet. Como se tratam de reclamagdes
e sugestdes internas, nos casos em que havia
identificacdo, foi tratado pessoalmente caso a caso.
E nos casos de sugestdes e reclamagdes sem
identificagcdo, como o assunto era de interesse
geral, por orientagdo dos préprios dirigentes os
assuntos foram respondidos na prdpria intranet da
empresa. Vale ressaltar que quando se trata de
concurso e tabela de Custo CPOS, atendemos e
recebemos e-mail de cidad3dos de fora da CPOS, que
precisam e/ou dependem de nossos servicos. Para
estes casos respondemos por telefone ou por e-
mail.

Nenhuma .
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DEPARTAMENTO ESTADUAL DE
TRANSITO - DETRAN - SP

1. SolicitagGes para fiscalizacdo em
Centro de Formagao de Condutores,
com relatos de pedido de propina para
aprovagao dos candidatos nos exames
tedricos e/ou préticos. Tais solicitacdes
chegam, em geral, acompanhadas de
reclamacgdes sobre a ndo concordancia
com o resultado dos exames e, as vezes
acompanhadas de denuncia sobre
Assédio Sexual; 2. Reclamacgdes sobre
?baixa de Pontuag¢do? ndo realizada
mesmo apos o cumprimento da pena
imposta ao cidaddo, o que provoca um
aumento muito grande a penalidade ja
cumprida, o que a Ouvidoria entende
como injustica. 3. Denuncias de Assédio
Moral por parte de alguns Diretores de
Ciretrans que embora ndo sejam tdo
frequentes, sdo bastante relevantes,
em nossa opinido.

1. No Relatdrio anterior a Ouvidoria recomendou
providéncias para que houvesse um reforgo no
treinamento dos servidores e principalmente dos
terceirizados, visando a melhoria no atendimento
ao publico, no entanto, entendemos que tal reforgo
ndo aconteceu, talvez devido a grande rotatividade
gue ocorre entre os funcionarios terceirizados.
Portanto, a recomendagdo permanece. 2. Conforme
ja relatado no semestre anterior, permanecem as
reclamacdes dos cidaddos com o aumento da pena
imposta pela demora na baixa de pontuagdo que
provoca um aumento muito significativo de sua
penalidade em varios dias ou até meses apds
cumprir a pena imposta, causando assim, grande
insatisfacdo. A Tendéncia persiste e, devido a isso, a
Ouvidoria recomenda a Diretoria que sejam
tomadas as medidas pertinentes para que o citado
procedimento de centralizagdo do servico de baixa
de pontuacdo ndo acarrete maiores prejuizos aos
usuarios de nossos servicos, bem como a prdpria
Autarquia. 3. Embora ndo seja um nimero muito
elevado, continuamos a enfrentar problemas com a
primeira CNH de pilotos militares e civis,
devidamente credenciados, com exame médico
valido junto a ANAC. Tal exame é dispensado aos
habilitados na renovagao da CNH, por ser aquele
exame bem mais rigoroso e, no entanto, é exigido
aos que estdo tirando a primeira habilitagdo.
Entendemos que uma revisdo de tal medida pode
ser estudada.

1. A Ouvidoria, apesar do apoio que recebe da
Presidéncia da Autarquia, em alguns casos nao
consegue cumprir os prazos legais de resposta ao
cidaddo devido ao fato de ndo receber retorno
das areas consultadas, dentro dos prazos
estipulados pelo Decreto Estadual n?
60.399/2014. 2. A Ouvidoria vem enfrentando um
problema especifico com a Diretoria de Veiculos:
Foi inserido, em outubro de 2015, no Portal do
Detran-SP um canal de denuncias para que
cidadaos interessados em questdes dirigidas a
essa Diretoria encaminhem determinadas
manifestagOes diretamente a essa area, sem o
conhecimento da Ouvidoria o que pode ter
provocado a falta de inumeras informagdes no
presente Relatorio.
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Fundacgdo Sistema Estadual de
Andlise de Dados - Seade

- Reclamagdes de cidaddos por
exposicdo de seus dados pessoais no
site do Seade, no Sistema de
Informag0des Eleitorais; - Solicitacdo de
Informagdes socioecondmicas.
Principais produtos: PIB e Informacdes
dos Municipios Paulistas - IMP; -
Dificuldade para localizar informagdes
no site.

- Conferir mais visibilidade ao icone da Ouvidoria,
na homepage da Fundagdo Seade; - Afixar,
conforme determinacao legal, placa com as
informagdes de acesso a Ouvidoria, em local visivel,
na entrada do prédio; - Renovar divulgacao interna
sobre a atuagdo da Ouvidoria que é extensiva aos
funcionarios; - Realizar pesquisas/enquetes, no site,
para identificar perfis de usuarios, grau de
satisfacdo e expectativas. Obs.: Recomendacgdes
serdo encaminhadas a nova Diretoria da Fundagao
Seade, concomitantemente a entrega deste
Relatdrio.

Observacgoes - A representativa parcela de
solicitagBes de informacgdes dirigida a Ouvidoria,
embora exista na instituicao, o SIC, canal com essa
fungdo especifica, possivelmente ocorre em razdo
da extensdo do banco de dados e informacgées, o
que dificulta a pesquisa no site para alguns
usuarios; - As manifestagGes atendidas pela
Ouvidoria ndo se restringem aos usuarios de
informagdes, mas incluem cidaddos que mantém
outros tipos de relacionamento com a Fundagao
Seade, tais como moradores de domicilios
sorteados para participar de suas pesquisas e ex-
candidatos de elei¢Ges ocorridas no Estado de Sado
Paulo, reclamando da exposi¢do de seus dados no
Sistema de Informagdes Eleitorais (convénio com
o TSE). - Sensivel diminuigdo no nimero de
manifestagdes recebidas nos ultimos semestres, o
que coincide com as mudancas de posicao e
tamanho do icone da Ouvidoria, que ndo
favorecem sua imediata visualiza¢do na pagina.
Importante lembrar que, atualmente, a Internet é
o principal meio de acesso aos produtos da
instituicdo, que contemplam informagdes
socioecondmicas e demograficas do Estado de S3o
Paulo, disponivel no portal do Seade.

Instituto de Assisténcia Médica ao
Servidor Publico Estadual -
|IAMSPE

- Demora para marcacdo de cirurgia; -
Qualidade do atendimento médico; -
Falta de medicamento da farmdcia.

- Observar/verificar o alto indice de sub
especialidades no ambulatério do HSPE, podendo
ser um dos fatores que contribuem para a
dificuldade de acesso. Agao: Diminuigdo das sub
especialidades. - Campanha de diminui¢do do
absenteismo em consultas e exames na rede
propria e credenciada. A¢do: campanha iniciard em
agosto de 2016.

- Prazo para entrega das respostas em algumas
areas especificas. A¢do: contato direto com
respectivos diretores com informagdes prévias
sobre a determinacao legal para as devolutivas. -
Falta de transparéncia/contetdo n3o elucidativo
em algumas respostas formuladas. A¢do: retorno
as geréncias para elaborac¢do de nova resposta
que atenda de forma mais satisfatdria o usuario.

168




Secretaria de Planejamento e
Gestdo - Sede

DPME: Licencas médicas negadas na
totalidade ou parcialidade. DPME:
Pericias médicas realizadas de forma
nao satisfatdria; por médicos ndo
especialistas na moléstia a ser
diagnosticada. DPME: Recursos as
licencas negados em todas as
instancias.

Nada a informar.

Nenhuma.
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Relatorio - Manifestacao

Secretaria de Saneamento e Recursos Hidricos

Periodo: 01/01/2016 a 30/06/2016

Secretaria de Saneamento e Recursos Hidricos

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Denuncia 121
Elogio 71
Outros 186
Reclamacéo 28924
Solicitagdo de 53990
Informacgéo
Sugestéo 57
Total: 83349
Total por Tipo
R4 78 o I Cendncia
Elogio
Il Outros
. B Reclamacédo
-0.07 % Solicitacio de Informacio
//015 a, I Cugestio

| 0.09%

3470 % — '0.22 %
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Forma de Contato

Tipo de Manifestacao Presencial Telgfon Email Correspondéncia | Sistema | Outros Total
Deniincia 2 44 72 0 3 0 121
Elogio 0 53 18 0 0 0 71
Outros 1 123 61 0 1 0 186
Reclamagéo 3 22530 6377 6 8 0 28924
Solicitagdo de 0 51032 2955 0 3 0 53990
Informacéo
Sugestéo 0 30 25 0 2 0 57
Total 6 73812 9508 6 17 0 83349
Forma de Contato
B COUTROS
SISTEMA
86.96 % B CORRESPOMDEMCIA
I FRESEMCIAL
0.02 % EmMalL
I TELEFOME
_001%
<
~0.01 %
11.41 %
Tema Geral
Tema Geral Denlncia | Elogio Outro Reclamagcéo Informacéo Sugestao Total
Atendimento 1 23 12 10596 15864 7 26503
Competéncia de outro 6rgao 0 0 0 7 6 0 13
Conduta do Servidor/ 49 0 1 443 75 0 568
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 16 7 0 23
Fiscalizacao 64 0 0 0 0 0 64
Fornecimento de produtos/ 0 3 7 3943 5153 1 9107
materiais / insumos
Infraestrutura 0 0 0 0 0 1 1
Legislacéo 1 1 0 203 477 1 683
Outros 1 24 20 5816 7073 1 12935
Posicionamentos técnicos 1 10 4 2958 6115 0 9088
(parecer/laudo/relatério/certiddo
)
Procedimentos 1 1 21 99 2126 31 2279
Taxas/Pagamentos 0 9 107 4842 17097 13 22068
Total 118 71 172 28923 53993 55 83332
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Tema Geral

273 %

T 26.48 %

B scesso
Atendimento
I Competéncia de outro orgdo
B Comunicacio
Conduta do Servid or/funcionaniol
estagiario gestor
I Danos Materiais efou Pessoals
Descumprimento de ordem judicial
BN Fiscalizacio
Fornecimento de produtos/
materiais /insumos
I Infrasstrutura
Irregularidades (projetos,
obras, contratos, licitacdes)
B | :cgislacdo
Dutros
I Patriménio piblico
I Politicas poblicas

0.03 %! 31.80 % Pnsicinnamentnsté;ﬂims .
|I - (parecer/laudalrelatoriolcerdidao)
0.68 % |I Procedimentos
I| B Taxas/Pagamentos
f
0.02 %/
Concluséo
Em
Tipo de B Solucionada | Encerrad | Improcedent | Encaminhada | andament
Manifestacéo Solucionada Parcialmente a e aoutro Orgdo | oouEm Total
Andlise
Dendncia 69 0 0 0 3 49 121
Elogio 70 0 0 0 0 1 71
Outros 158 0 0 0 9 19 186
Reclamagédo 22589 0 0 0 8 6327 28924
Solicitagdo de 53839 0 0 0 3 148 53990
Informacgéo
Sugestéo 45 2 10 57
Total 76770 0 0 0 25 6554 83349
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92.11 %

Conclusao

|?.BE Yo
0.03 %

B EM ANDAMENTO OU EM ANALISE
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD
I MPROCEDENTE
B ENCERRADA
PARCIALEMENTE
B SOLUCIONADA
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Orgio

Manifestagdo mais frequente e/ou mais relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

Companhia de Saneamento
Basico do Estado de S3o Paulo -
Sabesp

A Ouvidoria da Sabesp considera que as manifestagdes
mais relevantes para andlise de causa e melhoria de
processos sdo aquelas em que os clientes manifestam
discordancia com algum aspecto da prestagdo de
servigos, por isso, sdo consideradas, neste tépico, apenas
as reclamagdes. No primeiro semestre de 2016 e como
resultado do término da crise hidrica pudemos verificar
uma reduc¢do do numero de reclamagdes da ordem de
36%. Os trés principais motivos foram, falta d'agua (3327
manifestacdes), Revisdo de Contas/Alta de Consumo
(3424 manifesta¢des) e Desobstru¢do de Rede/Ramal de
Esgotos (2017 manifestagdes). Para se ter uma idéia do
impacto que a crise hidrica gerava no atendimento da
Ouvidoria da Sabesp basta a informacgao de que o
numero de reclamagdes sobre falta d'agua caiu 75% com
relagdo ao mesmo semestre do ano anterior, mesmo as
solicitagBes de Desobstru¢do de Rede/Ramal de Esgotos
cairam pela metade. As questdes que envolvem valores
de contas situaram-se na segunda colocagdo entre as
maiores queixas dos clientes, aqui cabe informar que
estes numeros permanecem elevados ndo pela crise
hidrica, mas pela crise econdmica que pressiona os
orcamentos domésticos dos nossos clientes.

A Ouvidoria ndo apresentou
recomendacdes aos Diretores da
Sabesp neste semestre.

N&o houve alteragdo com relagdo aos
semestres anteriores, ndo ha observacgées a
fazer. A principal dificuldade da Ouvidoria,
naquilo que se diferencia das dificuldades
vivenciadas por outras areas da empresa,
tem relagdo com a necessidade de
estruturacao ou revisdo dos processos da
area.

Departamento de Aguas e
Energia Elétrica - Daee

1- Pogos - Denuncia de pogos clandestinos 2- Outorga -
Demora no Processo 3- Captacdo de Aguas Subterraneas
- Denuncia de Uso

A partir da identificacdo dos
principais problemas do DAEE a
ouvidoria elaborou um conjunto de
recomendagdes que visam permitir
a melhoria da Gestdo como um
todo e para um melhor
atendimento na prestagao de
servicos aos seus usudrios. Relatdrio
Anual de Recomendacdes.

A Ouvidoria tem sido bem atendida pelas
unidades do DAEE, no entanto observa-se
dificuldade no cumprimento dos prazos
para respostas, principalmente da BAT -
Bacia do Alto Tieté e BMT - Bacia do Médio
Tieté, que se justifica em razdo de elevada
demanda de trabalhos de fiscalizagdo e
novas solicitacdes de Outorgas com um
numero reduzido de funcionarios.
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Secretaria de Saneamento e
Recursos Hidricos - Sede

A OUVIDORIA DA SSRH E UMA UNIDADE DE
22 INSTANCIA, ONDE AS MANIFESTACOES
QUE CHEGAM SAO DIRECIONADAS AS
VINCULADAS. A GRANDE MAIORIA E
DESTINADA A SABESP E A OUTRA PARTE
PARA O DAEE. O TRABALHO REALIZADO
PELA OUVIDORIA NAS MANIFESTACOES
QUE NOS CHEGAM, CONSISTE EM
PROCEDER A TRIAGEM, ANALISE,
ENCAMINHAMENTO E POSTERIOR
ACOMPANHAMENTO DAS MESMAS JUNTO
AS VINCULADAS. SALIENTAMOS QUE COM
ESSA NOVA METODOLOGIA A PARTIR DE
01.07.2016 ,NO CASO ESPECIFICO DESTA
OUVIDORIA, NAO COMPUTAMOS 144
MANIFESTACOES NO
PORTAL(www.ouvidoria.sp.gov.br) UMA
VEZ QUE JA REPASSAMOS AS REFERIDAS
MENSAGENS ATRAVES DO NOSSO SISTEMA
DE MENSAGENS DA SECRETARIA DE
SANEAMENTO E RECURSOS HiDRICOS (VIA
NOTES) , ONDE TAIS LANCAMENTOS
RETROATIVOS SE EFETUADOS GERARIAM
DUPLICIDADE . FRISAMOS QUE NA
APRESENTA(;AO DO PROXIMO RELATORIO
SEMESTRAL , AS MENSAGENS RECEBIDAS
VIA NOTES ESTARAO INSERIDAS VIA
PORTAL DE OUVIDORIA.
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Relatorio - Manifestacao

Secretaria de Estado da Saude

Periodo: 01/01/2016 a 30/06/2016

Secretaria de Estado da Saude

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade
Denuncia 748
Elogio 26911
Outros 42
Reclamacao 28200
Solicitagdo de Informagéo 146878
Sugestéo 2230
Total: 205009
Total por Tipo
7164 % B Dendncia
Elogio
1.09 % B Cutros
. Bl Reclamacio
IIII 0.36 % Solicitacdo deInformacio
\ \\j 13.13 % Bl cugestio
_0.02%

13.76 % —
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Forma de Contato

Tl_po deN Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema | Outros Total
Manifestacéo
Dendncia 96 41 95 15 501 0 748
Elogio 4322 553 2346 16462 3228 0 26911
Outros 3 0 4 2 33 0 42
Reclamagéo 12170 3870 3059 3591 5510 0 28200
Solicitagdo de 83131 43120 10746 1675 8206 0 146878
Informacéo
Sugestédo 299 18 462 926 525 0 2230
Total 100021 47602 16712 22671 18003 0 205009
Forma de Contato
815 9% B OUTROS
SISTEMA
Bl CORRESPOMDEMNCIA
Il FRESEMCIAL
48.79 % ———8 23.22 % EMAIL
I TELEFOME
8.78 %
1
T—11.06 %
Tema Geral
Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamagao Informacéo Sugestao Total
Atendimento 0 0 0 0 3 0 3
Outros 10 3 1 40 35 1 90
Total 10 3 1 40 38 1 93
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Tema Geral

B stendimento

Qutros
96.77 %
-3.23 %
Concluséao
Em
T|_po de = | Solucionada SOIU.C ionada Encerrada | Improcedente Encammhacja a | andamento Total
Manifestagao Parcialmente outro Orgéo ou Em
Andlise
Denuncia 344 0 1 0 2 401 748
Elogio 26785 0 0 0 0 126 26911
Outros 25 0 1 0 2 14 42
Reclamagédo 21330 0 7 0 3 6860 28200
Solicitagéo 146411 0 8 0 0 459 146878
de
Informacéo
Sugestéo 2127 0 1 0 0 102 2230
Total 197022 0 18 0 7 7962 205009

178



96.10 %

Conclusao

I.E.BB %o
0.00 %

B EM ANDAMENTO OU EM ANALISE
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD
I MPROCEDENTE
B ENCERRADA
PARCIALEMENTE
B SOLUCIONADA
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Orgio

Manifestagdo mais frequente e/ou mais
relevantes

Recomendagobes

Dificuldades

Secretaria da Saude -
Sede

1 - Insatisfagdo com o atendimento dos médicos,
independente da especialidade. 2 - Demora em
agendar a consulta médica. 3 - Insatisfagdo com
o atendimento das enfermeiras, independente
da area de atuagao.
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Relatorio - Manifestacao

Secretaria da Seguranca Publica
Secretaria da Seguranca Publica - Sede
Periodo: 01/01/2016 a 30/06/2016

Secretaria da Seguranca Publica

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade

Denuncia 1643
Elogio 196
Outros 51
Reclamacéo 2440
Solicitagdo de Informacgéo 8081
Sugestéo 40

Total: 12451

Total por Tipo

64.90 % B Dendncia
Elogio
B Cutros
. Bl Reclamacio
_ /'0-32 ¥ Solicitacdo deInformacio
] ] //. 13.20 % I Sugestio
19.60 % —__ 157 %
041 %
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Forma de Contato

Tipo de Manifestagcao Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema | Outros Total
Denuncia 26 535 731 351 0 0 1643
Elogio 1 42 148 5 0 0 196
Outros 0 1 13 37 0 0 51
Reclamacéo 25 785 1586 44 0 0 2440
Solicitag&o de Informagao 29 4132 3844 76 0 0 8081
Sugestdo 0 12 25 3 0 0 40
Total 81 5507 6347 516 0 0 12451
Forma de Contato
B COUTROS
SISTEMA
4423 % BN CORRESPONDENCIA
Il FRESEMCIAL
EmAIL
I TELEFOME
50.98 % N \T414 %

\0.65 %
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Tema Geral

Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamagéo Informacéo Sugestéo Total
Outros 1643 196 51 2440 8081 40 12451
Total 1643 196 51 2440 8081 40 12451
Tema Geral
Il icesso
Atendimento
I Competéncia de outro drgdo
B Comunicagio
Condutado Servidor/funcondrio/
estagiario/ gestor
Bl Danos Materiais efou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial
B Fiscalizacio
100 00 % Fornecimento de produbos/
’ materiais /insumos
Il |nfraestrutura
Irregularidades (projetos,
obras, contratos, licitacfes)
B Legislacdo
Outros
I Patrimdnio plblico
I Politicas poblicas
= Posicionamentos témims
(parecer/laudo/relatoriooetidén)
Procedimentos
I Taxas/Pagamentos
Concluséo
Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada | andamento
. = Solucionada ) Encerrada | Improcedente A Total
Manifestagao Parcialmente a outro Orgdo ou Em
Andlise
Denuncia 0 0 0 0 0 1643 1643
Elogio 0 0 0 0 0 196 196
Outros 0 0 0 0 0 51 51
Reclamacéo 2 0 0 0 0 2438 2440
Solicitagéo de 8081 0 0 0 0 0 8081
Informagéo
Sugestédo 1 0 39 40
Total 8084 0 0 0 0 4367 12451
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64.93 %

Conclusao

B EM AMDAMENTO OU EM AMALISE
EMCAMINHADA & QUTRO ORGAD
B (MPROCEDENTE
B ENCERRADA
PARCIALEMENTE
B =OLUCIONADA
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Orgio

Manifestagdo mais frequente e/ou
mais relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

Secretaria da Seguranga
Publica - Sede

As trés manifesta¢Ges de maior
ocorréncia foram. 1 - M3 qualidade
no atendimento: 772 demandas 2 -
Solicitagdo de Policiamento: 764
demandas. 3 - Solicitagdo de
Intervengdo em Ponto de drogas:
580 demandas

Dificuldades no trato das manifesta¢des
ou na operacionalizagdo de sistema, nao
ha que se falar, tdo somente pequenos
ajustes de ordem técnica, os quais vem
sendo atendidos pela Secretaria de
Seguranga Publica.
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Relatorio - Manifestacao

Secretaria dos Transportes Metropolitanos

Periodo: 01/01/2016 a 30/06/2016

Secretaria dos Transportes Metropolitanos

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade
Denuncia 115
Elogio 301
Outros 984
Reclamacéo 4609
Solicitagao de 4798
Informacéo
Sugestéo 173
Total: 10980
Total por Tipo
B Cendncia
Elogio
43.70 % B Cutros
. B Reclamacdo
1.58 % Solicitacio de Informacio
\// 105% B Sugestdo
1% 274 %

\8.96 %
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Forma de Contato

Tipo de Manifestacao Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema | Outros Total
Dendncia 1 11 16 0 87 0 115
Elogio 3 146 72 15 65 0 301
Outros 0 727 248 9 0 0 984
Reclamagéo 19 713 3506 33 338 0 4609
Solicitagdo de 21 3741 872 11 153 0 4798
Informacéo
Sugestédo 2 42 102 3 24 0 173
Total 46 5380 4816 71 667 0 10980

Forma de Contato

49 00 % Bl OUTROS
SISTEMA
B CORRESPONDENCIA
Bl FRESEMCIAL
EMAIL
Bl TELEFOME

6.07 %

43.86 % ) \Q____---n.ss %

\

\0.42 %
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Tema Geral

Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamagéo Informacéo | Sugestdo Total

Acesso 3 8 3 239 1039 10 1302

Atendimento 49 173 246 1707 117 55 2347

Competéncia de outro érgdo 4 8 3 180 902 11 1108
Comunicagao 1 7 0 29 23 11 71
Conduta do Servidor/ 10 88 0 528 38 11 675

funcionério/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 27 1 0 40 33 0 101
Fiscalizacao 8 2 0 44 2 2 58
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 3 2 0 5
materiais / insumos
Infraestrutura 2 8 2 779 425 28 1244
Irregularidades (projetos, obras, 0 0 0 0 1 0 1
contratos, licitagdes)

Legislacéo 0 1 0 79 34 2 116

Outros 8 2 729 55 1785 16 2595
Patrimdnio publico 0 2 1 9 1 0 13
Politicas publicas 0 0 0 11 48 18 77
Posicionamentos técnicos 0 0 0 11 13 0 24

(parecer/laudo/relatério/certidéo)

Procedimentos 2 1 0 874 323 7 1207
Taxas/Pagamentos 1 0 0 21 12 2 36

Total 115 301 984 4609 4798 173 10980
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Tema Geral

N scesso

Atendimento
I Competéncia de outro drgédo
B Comunicaco

1.06 %\\ Conduta do Servidon/funcionarol
o . estagidrio/ gestor
0.01% H". Il Danos Materiais efou Pessoais
- | Descumprimento de ardem judicial
[T \ o
11.33 % N, 2363 % BN Fiscalizacéio
LT o Farnecimento de produtos/
0.05 % e :U.12 L materiais /insumaos
0.53% "/ = 0.70 % B |nfrasstrutura
ri—— __._.---"'"""__ Irregularidades (projetos,
Y022 o, obras, contratos, licitaches)
— B L coislacio
0.92 %[ 10.99 % Outros
':'/zll . . BN Patriménio plblico
6.15 || 0.33 % I Politicas poblicas
| - _ -
0.5 %III ~11.86 % Posicionamentos tecnicos .
| - (parecer/lavdalrelatorio/cetidan)
|
10.09 %' Procedimentos
9138 9 I Taxas/Pagamentos
Concluséo
Em
T!po de ~ Solucionada Solu.monada Encerrada | Improcedente Encamlqhaga a | andamento Total
Manifestagao Parcialmente outro Orgéo ou Em
Andlise
Denlincia 110 0 0 0 1 115
Elogio 295 0 0 0 5 1 301
Outros 982 0 0 0 0 2 984
Reclamagédo 4544 0 0 0 60 5 4609
Solicitag&o de 4779 0 0 0 15 4 4798
Informacgéo
Sugestéo 172 0 0 1 0 173
Total 10882 0 0 0 85 13 10980
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Conclusao
I Er AMDAMENTO OU EM A[\IALI%E
EMCAMINHADA A ODUTRO ORGAD

B IMPROCEDENTE

9911 % 012 %
f B ENCERRADA
| 0TT % PARCIALEMENTE
B SOLUCIONADA
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Orgio

Manifestagdo mais frequente e/ou mais
relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

Companhia do
Metropolitano de
Sdo Paulo - Metr6

-Acessibilidade e Atendimento Preferencial -
Embarque Preferencial: A maioria dos
guestionamentos refere-se a falta de fiscalizagdo;
-Bilhetagem: Além das solicitages de
informac0es no que se refere ao Bilhete Especial
do Desempregado houve, também,
guestionamentos quando da perda do referido
beneficio devido ao uso irregular do bilhete, bem
como, sobre problemas no que diz respeito ao
atendimento por parte das empresas
terceirizadas nas Bilheterias do Bilhete Unico; -
Segurancga - Ambulantes/Pedintes: Vem
crescendo o numero de manifestacGes com
relagdo aos ambulantes e pedintes nos trens e
estacOes. Acreditamos ser em razao do momento
dificil ao qual o nosso Pais vem atravessando.

-Acessibilidade e Atendimento
Preferencial - Embarque Preferencial:
Intensificar a fiscalizagdo no
Embarque Preferencial nos horarios
de pico, a fim de minimizar essa
guestdo. Apesar da disposi¢do dos
dirigentes em solucionar essa
questdo, o problema maior reside na
dificuldade em identificar alguns
preferenciais como, por exemplo,
portador de HIV, deficiente fisico com
protese, gestantes no inicio da
gravidez, entre outros, o que interfere
na solugdo definitiva desse problema.
-Bilhetagem - Bilhete Especial do
Desempregado: A Companhia cumpre
rigorosamente normas estabelecidas
pelo Decreto 32.144, de 14 de agosto
de 1990; Atendimento nas Bilheterias
do Bilhete Unico: Recomendou-se
maior controle e/ou fiscalizacdo sobre
as operadoras terceirizadas de
Recarga do Bilhete Unico, no que diz
respeito a qualidade no atendimento
ao usuario. As operadoras vém sendo
orientadas quanto a melhoria no
atendimento prestado ao usuario. -
Segurancga - Ambulantes/Pedintes:
Maior presenca de equipes de
Seguranga em pontos estratégicos,
principalmente no interior dos trens e
proximo as bilheterias, onde o usuario
se sente mais exposto e vulneravel a
acdo desses ambulantes/pedintes.
Apesar da atuagdo das equipes de
Seguranga, o problema persiste.

-Acessibilidade e Atendimento Preferencial - Embarque
Preferencial: Manter a presenca constante de um funcionario
para fiscalizar o acesso dos usuarios ao Embarque Preferencial,
embora haja, também, uma grande dificuldade em identificar
alguns casos de necessidades especiais, como por exemplo,
portador de HIV, deficiente fisico com protese, gestantes no
inicio da gravidez, entre outros. -Bilhetagem - Bilhete Especial
do Desempregado: Reside em fazer o usuario entender que a
negativa do beneficio devido ao uso irregular é em
cumprimento a uma exigéncia legal. -Seguranca -
Ambulantes/Pedintes: O problema é solucionado,
momentaneamente, enquanto existe a presenga dos
segurancas. Entretanto, devido a necessidade de atenderem
outras demandas em outros locais, os ambulantes/pedintes se
aproveitam da auséncia temporaria da fiscalizagdo e voltam a
atuar.
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Companhia
Paulista de Trens
Metropolitanos -
CPTM

12 Atributo: Atendimento - Usudrios reclamaram
por ndo conseguir imprimir comunicado de
ocorréncia no site da CPTM. Esclarecemos que o
Site CPTM publica as informagdes sobre o status
da Circulagcdo de Trens conforme o registro de
ocorréncias que alterem a programacdo
operacional. A empresa também mantém
disponivel informagdes através do App CPTM
para todas as plataformas de smartphones, bem
como a Central de Atendimento ao Usuario
(08000550121), ininterruptamente, todos os dias.
29 Atributo: Regularidade - Usuarios reclamam
sobre atrasos e intervalos na linha 11. A
relevancia das manifestagdes reclamatadrias de
atraso relativas a Linha 11-Coral (Luz-Estudantes)
deve-se ao fato de que no meio do primeiro
semestre a operac¢do desta Linha foi prejudicada
por conta do incéndio em uma subestac¢do de
energia que danificou equipamentos vitais da
sinalizacdo de via. Ressaltamos que esta é a linha
mais carregadas do sistema, tendo transportando
mais de 670 mil pessoas em Média Dia Util
somente ao longo do més de junho de 2016 Para
sanar os problemas mencionados a Companhia ja
deu inicio ao processo de aquisi¢do dos
equipamentos que devem ser substituidos e
recuperac¢do dos que se encontram em condi¢des
de funcionamento. Ao longo do segundo
semestre a frota da Linha 11-Coral sera
parcialmente ampliada com a entrada em
operagao de parte dos 65 trens adquiridos pela

Companhia e que comegam a chegar da industria.

32 Atributo: Confiabilidade - Os trens da linha 7 -
Rubi tiveram a circulagdo interrompida e usuarios
ficaram ilhados nas estagdes por motivo de
alagamento em 10 e 11 de marco.

Ndo ha

Ndo ha
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Empresa
Metropolitana de
Transportes
Urbanos de Sao
Paulo S/A - EMTU

- (Horario) Descumprimento da Tabela Horaria; -
(Tripulagdo/Funcionério) Comportamento
inadequado de motorista, cobrador ou
funcionario da empresa operadora/Terminal; -
(Inobservancia de Ponto) Ndo parar o veiculo
para embarque ou desembarque.

Sugestdao de medidas de
aprimoramento e busca de solugdes
para os desafios apontados pelos
usuarios. Realizagdo, sempre que
necessario, de encontros com
gestores das areas técnicas para
analise dos principais episddios
ocorridos, buscando alcangar a
exceléncia nos resultados.

O processo de construgdo de uma Ouvidoria nasce de um
trabalho de sensibilizagdo junto aos Dirigentes, Gestores e
Colaboradores, no sentido de mostrar a importancia dessa
ferramenta de gestdo. E importante que todos saibam que o
encaminhamento das atividades promovidas pela Ouvidoria ndo
visa impedir o trabalho dos setores e, sim, ajudar no
equacionamento de desafios existentes ou que venham a
existir.
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Secretaria dos
Transportes
Metropolitanos -
Sede

Empresa Metropolitana de Transportes Urbanos -
EMTU Assunto: Linhas de 6nibus intermunicipais
Problemas: Ndo cumprimento dos horarios
programados; Mas condi¢Ges dos veiculos; Falta
de veiculos nas linhas para o atendimento ao
usuario; Superlotacdo;

Empresa Metropolitana de
Transportes Urbanos - EMTU Assunto: Passe Livre
Estudante e Bilhete BOM Estudante (Meia Tarifa)
- Aquisicdo e Revalidagdo. Problemas: Dados
incorretos e insuficientes por parte dos alunos e
InstituicGes de Ensino; Atrasos para liberagdo do
Bilhete BOM Estudante (Meia Tarifa) e Passe Livre
Estudante;

Companhia do Metropolitano de Sdo Paulo -
Metrdé/ Companhia Paulista de Trens
Metropolitanos - CPTM/ Empresa Metropolitana
de Transportes Urbanos - EMTU. Assunto: Bilhete
do Desempregado (Decreto Estadual n? 32.144
de 14/08/90 e Resolugdo da Secretaria dos
Transportes Metropolitanos n2 25 de
28/03/2003): Solicitacdo de Informac3o:
Procedimentos para aquisi¢do do Bilhete do
Desempregado;

Em
presa Metropolitana de Transportes - EMTU
Assunto: Servico Especial Conveniado - SEC
(Ligado): Solicitacdo de informacgédo: Informacgées
sobre o atendimento do Servigo Especial
Conveniado - SEC (Ligado) - EMTU;

As demandas recebidas pela
Ouvidoria passam por processo de
analise, direcionamento, tratamento,
entre outros casos, ndo técnico,
informamos resposta de imediato.
Todas as manifestacGes sdo
analisadas com propdsito de
melhoria, no caso das sugestdes sdo
realizados estudos para a viabilidade
de implantagdo. Para as demandas de
maior incidéncia e impacto aos
cidaddos, encaminhamos sugestdes
para as areas responsaveis avaliar e
apontar uma solucdo eficaz para o
problema.

N3o ha.
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VIAQUATRO -
CONCESSIONARIA
DA LINHA 4 DO
METRO DE SAO
PAULO

CARTAO BOM: Catraca exclusiva para uso do
bilhete Cartdo BOM. Foco de reclamagdes na
Estagdo Butantd devido ao grande nimero de
falhas na catraca que aceita este bilhete. A
ViaQuatro ndo é responsavel pela manutengdo
desta catraca. PLANO DE CONTINGENCIA- LUZ:
ReclamacgGes oriundas da estratégia operacional
realizada na mesma plataforma da Estagdo Luz.
Essa operagdo é necessdria porque o espago no
final da linha em Luz, antes utilizado para
manobra dos trens, agora é usado como
estacionamento para os trens da Fase Il.
BILHETERIAS: Bilheterias insuficientes para
atender a demanda de passageiros na Estagao
Butanta.

Devido ao grande numero de
reclamacgdes de filas para compra do
bilhete unitario na estagdo Butant3, a
Ouvidoria recomendou a Diretoria
solugdes e como agao foram enviadas
correspondéncias ao Poder
Concedente (n2 151/2015 e n®
053/2016). Orgdo responsavel pela
venda de bilhetes.

A Ouvidoria ndo encontrou dificuldades.
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Relatorio - Manifestacao

Secretaria de Turismo

Periodo: 01/01/2016 a 30/06/2016

Secretaria de Turismo

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade
Reclamacao 2
Solicitagéo de Informagéo 4

Total: 6
Total por Tipo
66.67 % I Reclamacio

Solicitacio de Informacio

3333% —
Forma de Contato
Tipo de . . T .
! ~ Presencial | Telefone Email Correspondéncia Sistema | Outros Total
Manifestacéo
Reclamagéo 0 0 0 0 2 0 2
Solicitagéo de 0 0 1 0 3 0 4
Informacéo
Total 0 0 1 0 5 0 6
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Forma de Contato

B OUTROS

SISTEMA
B CORRESPOMNDENCIA
B FRESEMCIAL

83.33 % 16.67 % EMAIL
Il TELEFOME
Tema Geral
Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamagao Informacgéo Sugestéo Total
Atendimento 0 0 0 0 3 0 3
Competéncia de outro 0 0 0 1 0 0 1
orgéo
Total 0 0 0 1 3 0 4
Tema Geral
B Atendimento
Competéncia de outro angdo
2500 %

75.00 % —
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Conclusao

Em
Ti_po de = Solucionada Solu_cionada Encerrada | Improcedente Encamir]hagla a | andamento Total
Manifestagao Parcialmente outro Orgéo ou Em
Andlise
Reclamacéo 0 1 0 2
Solicitagéo 1 0 4
de
Informacéo
Total 3 0 1 0 2 0 6
Conclusao
A0.00 9% I Er ANDAMENTO OU EM ANALISE
ENCAMINHADA A OUTRO ORGAD
I IMPROCEDENTE
Il FHNCERRADA
16.67 % . PARCIALEMENTE

3333 %

B SOLUCIONADA

Ouvidoria Geral do Estado de Sao Paulo, Setembro de 2016.
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