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Introducao

Apresentamos o Relatério Semestral das atividades das Ouvidorias
referente ao Segundo Semestre do ano de 2019. Como 6rgao responsavel pela
compilagdo dos dados fazemos as seguintes consideragoes:

O tipo de manifestacdo que prevalece sendo a maior quantidade
registrada, é a Solicitacdo de informacdo. Podemos dizer que esse tipo de
manifestagdo muitas vezes se da por falta de conhecimento do cidadao,
acompanhada de reclamagao que teve aumento de demanda, denuncia, outros
e sugestao.

Na forma de contato, o cidaddao ainda tem preferéncia por telefone,
percebe-se, todavia, que presencialmente ja se tem uma diminuicdo, em 2018
aparecia em 2° lugar. Outro meio de contato que vem crescendo é o formulario
eletrénico, que é o contato do cidadao realizado diretamente pelos sistemas
das ouvidorias.

Quanto ao Tema Geral, permanecem 0s mesmos e continuamos
trabalhando no item “Outros” para que as ouvidorias classifiguem nesse item o
menor numero possivel de demandas. Nesse sentido, questionamos algumas
das ouvidorias que apresentaram quantidades significativas nesse item e
recebemos as seguintes respostas abaixo:

1) PGE disse: “tema geral "outros", em sua grande maioria, as demandas que envolvem
informacdes sobre precatdrios. Reconhego que a classificacdo foi equivocada, pois
poderia ter sido feita no tema "taxas/pagamentos", que utilizei para os assuntos
relativos a tributos, apenas. Assim, esclareco que passarei a utilizar o referido tema
para as proximas demandas. ”

2) Enel disse: “Os dados contidos na tipologia outros também sdo tratados pela
Ouvidoria ENEL.”

Na conclusdo das manifestacbes a maior parte é solucionada, sendo um
item sem observacdes a serem realizadas.

Constatamos diminuicdo de demandas nas Secretarias da Saulde,
Transportes Metropolitanos, Agricultura e Abastecimento e Direitos da Pessoa
com Deficiéncia.

Nas Pastas que registraram aumento de demandas, nao identificamos
nenhum ponto importante a ser apresentado, apenas para conhecimento na
Secretaria da Fazenda e Planejamento o aumento das demandas refere-se as
demandas da estrutura da Secretaria de Planejamento e Gestao, que passou
que a integrar a Secretaria.

A elaboragédo de analise comparativa com o mesmo semestre do ano
anterior restou prejudicada, em virtude das grandes alteracdes de estrutura
organizacional do Governo, promovidas pelo Decreto n® 64.059/19.

Destacamos nesse sentido, que em algumas Secretarias percebe-
sealteragdes significativas nos dados de um semestre para o outro, como a



Secretaria de Governo, Secretaria de Infraestrutura e Meio Ambiente e
Secretaria de Logistica e Transportes, que tiveram mudancas em sua estrutura,
especialmente com relagao aos 6rgaos que lhes sao vinculados.

Acoes da Ouvidoria Geral do Estado

e Realizacdo de 5 treinamentos para uso do Sistema Informatizado
da Rede de Ouvidorias do Estado, com 7 Ouvidores e suas
equipes;

e Realizagcdo de Oficina de Atividades das Ouvidorias, abordando
duvidas para elaboracéo do relatério semestralcom a presencade
45 ouvidores ou membros das equipes de ouvidorias;

e Apresentacdo da Ouvidoria Geral e do Sistema Informatizado da
Rede de Ouvidorias do Estado de Sao Paulo, no evento “ Rede
Paulista de Controladoria Municipal” realizado pela Controladoria
Geral de Sao Paulo em Franca;

e Participacao no evento Encontro de Ouvidores do Estado de Sao
Paulo, realizado em parceria com a Escola de Governo, Prodesp,
Secretaria da Fazenda e Planejamento e Associacao Brasileira de
Ouvidores/Ombudsman;

e Participacdo da Ouvidora Geral, no XXII Congresso Nacional de
Ouvidores da Associacao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman,
abordando o tema Gestdo, inovacdo e desenvolvimento das
QOuvidorias;

e Realizacdo conjunta com o Arquivo Publico do Estado, do
Encontro Sobre Diversidade LGBTQI+, atendimento e convivio no
ambiente de trabalho;

e Implementacdes de melhorias no Sistema Informatizado da Rede
de Ouvidorias do Estado de Sao Paulo, destacando a
possibilidade de preservacao do sigilo quando da impressao da
manifestacao.



Dados Gerais 2° semestre de 2019

2016 537570
2017 544181
2018 468575
2019 497918

Total de Manifestacao
/ 26.25 26.57 %
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[ [ [ [
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Secretaria

SECRETARIAS
Quantidade
1 | Secretaria de Estado da Saude 192299
o | Secretaria de Governo 178436
3 | Secretaria de Infraestrutura e Meio Ambiente 56649
4 |Casa Civil 11706
5 | Secretaria de Desenvolvimento Econémico 11208
6 | Secretaria da Educagao 8375
7 | Secretaria da Justiga e Cidadania 8165
8 | Secretaria da Fazenda e Planejamento 7997
9 | Secretaria da Seguranga Publica 6467
10 | Secretaria dos Transportes Metropolitanos 5967
11 | Secretaria da Habitagao 3302
12 | Secretaria de Logistica e Transportes 2449
13 | Secretaria da Administragdo Penitenciaria 2036
14 |Procuradoria Geral do Estado 1041
15 | Secretaria da Agricultura e Abastecimento 526
16 | Secretaria da Cultura e Economia Criativa 430
17 | Secretaria de Esportes 291
18 | Secretaria de Desenvolvimento Social 182
19 | Secretaria de Desenvolvimento Regional 130
20 Sec're'Earig de Estado dos Direitos da Pessoa com 84
Deficiéncia

o1 | Secretaria do Emprego e Relagdes do Trabalho * 76
oo | Secretaria de Turismo 56
o3 | Casa Militar 42
o4 | Secretaria de Planejamento e Gestao ** 4

Total: | 497918

Observacgdes: *Ainda constam dados da Secretaria do Emprego e
Relagdes do Trabalho, em decorréncia do periodo de transigao.

**As manifestacées da Secretaria de Planejamento e Gestao refere-se
a 6rgao IAMSPE que foram cadastradas no periodo, quando o 6rgao
era vinculado a Secretaria e aparece no semestre em questao por ter
sido finalizada no periodo.




Total por Secretaria




Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade

Solicitagao de Informagéo 272838
Reclamacgao 149249
Elogio 57774
Denuncia 9525
Outros 4435
Sugestao 4097

Total: 497918

Total por Tipo

400000—/

54.80 %

29.97 %

200000 —
11.60 %
0 a2 %
0 _| I I I 1
Dendncia Elogio  Outros  Reclama Solicitacd Sugestio
cio o de

Informacg
an



Forma de Contato

Forma de Contato Quantidade

Telefone 208113
E-mail 90897
Presencial 79833
Formulario Eletrénico 60222
Carta 58670
Outros 178
Fax 5

Total: 497918

Total por Contato

300000—/
41.80 %
200000 —
16.03 %
o, o,
100000 — 11.78 % 26 % 12.09 %
o, o,
0 - -
I I I I I I I I
Carta  E-mail Fax Formuld Qutros PresenciTelefone
rio al
Eletrdnic

Q

10



Tema Geral

Tema Geral Quantidade
Atendimento 97320
Outros 86465
Procedimentos 77933
Conduta do Servidor/ funcionario/ estagiario/ gestor 49662
Acesso 31489
Taxas/Pagamentos 28819
Comunicacéao 24044
Fornecimento de produtos/ materiais / insumos 22243
Posicionamentos técnicos (parecer/laudo/relatério/certidao) 20721
Infraestrutura 13134
Legislacao 12159
Danos Materiais e/ou Pessoais 10440
Competéncia de outro érgao 4691
Fiscalizagao 2812
Politicas publicas 2637
Irregularidades (projetos, obras, contratos, licitacoes) 1093
Descumprimento de ordem judicial 869
Patrimdnio publico 44
Total: 486575
Total por Tema Geral
133333 2o lb % 17.77 % 16.02 %
60000 10.21 %
40000 647 % 4949 P 1765 592 %
20000 0.95% 215%  oepy 280 %
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Conclusao

Entrada Quantidade

Solucionada 365469
Encerrada 58754
Solucionada Parcialmente 26433
Improcedente 22348
Em Analise/Andamento 13499
Encaminhada a outro Orgao / Ouvidoria 11394

Total: 497897

Total por Conclusao

73.40 %
400000 7

200000 —
11.80 % .
271% 229% 3.31 %
0 T T T T T T
Em Encamin Encerrad Improced Solucion Solucion
Andlised, hada a a ente ada ada
ndament outro Parcialm
o Crgéo | ente
Owvidora
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Total por Secretaria/Tipo de Manifestacao

Secretarias N Denuncia | Elogio | Outros | Sugestéo | Reclamagéo | Informacéo
1 Casa Civil 11706 266 70 73 329 1942 9030
2 Casa Militar 42 3 3 9 2 9 16
3 Procuradoria Geral do 1041 48 3 58 4 273 655
Estado
Secretaria da
4 Administragéo 2036 157 5 20 2 436 1416
Penitenciaria
5 Secretaria da Agrlcultura e 526 55 1 10 8 77 375
Abastecimento
g | SecretariadaCulturae 430 39 9 41 22 183 138
Economia Criativa
7 Secretaria da Educacéao 8375 958 71 0 583 5855 908
g | Secretariada Fazendae 7997 291 29 291 11 1715 5662
Planejamento
9 Secretaria da Habitacédo 3302 867 15 288 6 1306 832
Secretaria da Justica e
10 Cidadania 8165 1485 163 221 37 1797 4462
11| Secretariada Sequranca | gq7 1782 | 363 | 79 29 1303 2821
Publica
Secretaria de
12 Desenvolvimento 11208 815 276 1915 158 5484 2571
Econbémico
Secretaria de
13 Desenvolvimento Regional 130 3 1 28 12 13 /3
Secretaria de
14 Desenvolvimento Social 182 25 0 ’ 14 50 86
15 Secretaria de Esportes 291 33 0 21 14 145 78
16 Secreta”g:f dEStado da | 490099 445 | 49581 | 22 1979 35392 104880
Secretaria de Estado dos
17| Direitos da Pessoa com 84 13 0 3 1 23 44
Deficiéncia
18 Secretaria de Governo 178436 1669 6304 1116 568 63501 105338
1g | Secretaria de Infraestrutura | gop/q 435 260 46 94 25353 30461
e Meio Ambiente
Secretaria de Logistica e
20 Transportes 2449 16 15 121 14 602 1681
Secretaria de
21 Planejamento e Gestao 4 0 0 0 4 0
22 Secretaria de Turismo 56 22 19 12
Secretaria do Emprego e
23 Relacbes do Trabalho 76 1 2 1 37 31
o4 | Secretaria dos Transportes | g6 122 | 631 | 43 213 3683 1279
Metropolitanos

Total: 497.918
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Pesquisa de Satisfacao

O Sistema Informatizado da Rede de Ouvidorias realiza Pesquisa de
Satisfacdo com usuarios que tenhamo e-mail em seu cadastro de contato. A
pesquisa é enviada ao usuario, juntamentecom a resposta da ouvidoria.

A quantidade de pesquisasrespondidas foi de aproximadamente 6% da
quantidade de manifestagdes, nao sendo possivel uma analise geral.

Os o6rgaos que nao utilizam o Sistema Informatizado da Rede de
Ouvidorias, devem encaminhar os dados das respectivas pesquisas.

Nao apresentaram os dados as seguintes ouvidorias:

e Secretaria da Administragdo Penitenciaria, Fundagéo Professor Doutor
Manoel Pedro Pimentel (FUNAP), CAISM Unicamp, Faculdade de
Ciéncia Médicas FCM Unicamp, FAMEMA, Ipen, Secretaria da Fazenda
e Planejamento, IPESP, Desenvolve SP, CPFL, ComGas, Elektro, Enel,
Naturgy, Gas Brasiliano, ITESP, Fundacado para Conservagdo e a
Producédo Florestal do Estado de Sdo Paulo, Sabesp, Secretaria da
Seguranca Publica, Secretaria da Saude, Via Mobilidade e Via Quatro.

Observacao - Os 6rgdos mencionados nao utilizam o Sistema
Informatizado da Rede de Ouvidorias.

14



Secretarias Total de Manifestagées Total de Pe_squisas
respondidas respondidas
1 | Casa Civil 6711 255
2 | Casa Militar 13 1
3 | Procuradoria Geral do Estado 818 72
4 | Secretaria da Agricultura e Abastecimento 514 59
5 | Secretaria da Cultura e Economia Criativa 404 34
6 | Secretaria da Educacéao 8375 1701
7 | Secretaria da Fazenda e Planejamento 2099 210
8 | Secretaria da Habitagao 2495 188
9 | Secretaria da Justica e Cidadania 7586 238
10 | Secretaria de Desenvolvimento 9759 834
Econdmico
11 | Secretaria de Desenvolvimento Regional 107 7
12 | Secretaria de Desenvolvimento Social 161 15
13 | Secretaria de Esportes 68 2
14 | Secretaria de Estado da Saude 493 29
15 | Secretaria de Estado dos Direitos da 76 3
Pessoa com Deficiéncia
16 | Secretaria de Governo 71076 2946
17 | Secretaria de Infraestrutura e Meio 2546 174
Ambiente
18 | Secretaria de Logistica e Transportes 2315 157
19 | Secretaria de Planejamento e Gestao 2 0
20 | Secretaria de Turismo 25 0
21 | Secretaria do Emprego e Relagdes do 6 0
Trabalho
22 | Secretaria dos Transportes Metropolitanos 4613 246
Total: 120262 7171

Total de pesquisas

41.08 %

6% 0.682 %

ol

T -.-.—:-. .' 5 u}
123 "....-:.:.':..t-r:.h.!..: a2 T Y
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Dificuldade para entrar em contato

Dificuldade
SIM 1808
NAO 5207
Total: 7015
Dificuldade

Eme_/

4000+

2000+

Consideracao sobre o atendimento

Atendimento

Bom 1517
Muito Bom 1662

Regular 603

Ruim 669

Muito Ruim 975
Total: 5426

Atendimento
2000 — 30.63
279
17.97
1000 — 11.1 12.33

0 T

I I I I
Bom Muito Bom  Regular Ruim Muito Ruim



Conclusao do atendimento

Conclusao

Atendida 2398

Atendida 622
parcialmente

Nao atendida 1311

Discordo da solugao 917
apresentada

Total: 5248

Conclusao

4000 —

2000+

[ I I I
Atendida Atendida Nic atendida Discordo da
parcialmente solucio
aprasentada

Satisfacao do Cidadao

Satisfacao
Satisfeito 2328
Parcialmente 672
Satisfeito
Insatisfeito 2103
Total: 5103




Satisfacao

4000 —

2000+

0 T | | |
Satisfeito Parcisiments Insatisfeito
Eatisfeito
Tempo de Resposta
Resposta

de 1 a 10 dias 1963

de 11 a 20 dias 727

de 21 a 30 dias 301

Mais de 31 dias 340
Resposta mec:;;ta - N0 mesmo 1068
Total: 4399

Resposta

2000 —

1000 —
0 |
de 13 de 113 g2 213 Mais d= Resposta
10 dias 20 diss 30 dias 21 dizs imedista
-no
masmo dis
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Importancia da Ouvidoria na conclusao da

manifestacao
Importancia
SIM 4278
NAO 2732
Total: 7010
Importancia

E':”:”:I_/

4000 —

2000+

Utilizaria novamente a Ouvidoria?

Utilizacao
SIM 5308
NAO 1529
Total: 6837
Utilizacao

EUUU/

4000+

2000+
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Casa Civil

ORGAOS

Quantidade

1

Casa Civil

99

Total

99

100 4

80

60

401

204

Total por Orgéo

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Denuncia 20
Outros 9
Reclamacéo 23
Solicitacdo de Informacao 35
Sugestao 12
Total: 99

20



Total por Tipo

3535 % I Dendncia
Qutros
I Reclamacdo
Il Solicitacdo deInformagio

Sugestio
2323% 1212 %
9.09 % :
2020 %
Forma de Contato
Tipo de . . A .
. ~ Presencial | Telefone | Email |Correspondéncia| Sistema |Outros| Total
Manifestacao
Dentncia 0 0 0 0 20 0 20
Outros 0 0 3 0 6 0 9
Reclamagao 0 0 1 0 22 0 23
Solicitagao de 0 0 28 0 7 0 35
Informagao
Sugestao 0 0 2 0 10 0 12
Total 0 1] 34 0 65 0 99

Forma de Contato

I OUTROS
SISTEMA
34.34 % EEE CORRESPONDENCIA
Il PRESEMNCIAL
EMaAIL
I TELEFONE

65.66 % \\ /
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Tema Geral

Tema Geral Denuncia| Elogio Outro [Reclamacdo| Informagdo |[Sugestao| Total
Acesso 0 0 0 0 1 0 1
Atendimento 0 0 1 2 5 0 8
Competéncia de 1] 1] 1] 2 1 0 3
outro orgao
Comunicacao 0 0 0 1] 3 1 4
Conduta do 1 0 0 0 0 0 1
Servidor/
funcionario/
estagiario/
gestor
Legislacao 0 0 0 0 1 2 3
Outros 0 0 3 1 2 1 7
Politicas 0 0 0 0 1 2 3
publicas
Procedimentos 0 0 0 0 2 0 2
Total 1 0 4 5 16 6 32

Tema Geral

BN Acesso
Atendimento

B Competéncia de outro orgdo
I Comunicacdo
Conduta do Servidon/funcionario/
estagiario/ gestor
N | egislacio
Outros
I Foliticas publicas
938 % — 21 88 %, B Procedimentos
313 % 9.38 %
12.50 % 5.25 %
938 %—" 313 %
25.00 %
Conclusao
- hod Em
Tipo de ) Solucionada S Y landamento
. ~_[Solucionada . Encerradallmprocedente| a outro Total
Manifestacao Parcialmente) Oraa ou Em
rgac Analise
Denuncia 0 0 1] 0 19 1 20
Outros 0 0 1] 0 5 4 9
Reclamacéao 0 0 0 1 18 4 23
Solicitagao 1 0 2 0 19 13 35
de
Informagao
Sugestao 0 0 1 0 6 5 12
Total 1 0 3 1 67 27 99
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Concluséo

I EM ANDAMENTO OU EM ANALISME
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD

67.68 %

(1.01%

I IMPROCEDENTE

I ENCERRADA
PARCIALMEMTE

H SOLUCIONADA

Orgdo | Manifestacdo mais frequente e/ou mais relevantes | Recomendagdes Dificuldades
Casa Conforme solicitado, as manifestagdes abaixo se | Esta ouvidoria | Em algumas situagdes bem
Civil mantiveram como destaque. 1 ? Pressdo sobre | ndo enviou particulares, encontramos dificuldades
as PLs. Sempre surgem grupos com interesses nenhuma na elaboracdo e envio das repostas por
distintos buscando pressionar o governo para recomendacdo | parte dos departamentos, porém, na
sancionar ou vetar um projeto de lei. 2 ? Houve |aos dirigentes | grande maioria das vezes que isto
diversas manifesta¢des cobrando do Estado do dérgao ocorreu, foi por se tratar de assuntos

nomeagao dos aprovados em concurso. 3 ?
Surgiram muitas manifestac¢oes ligadas aos
interesses municipais, como por exemplo
orientagdo sobre convénios, ou cobranga da
execucgao de seus objetos.

mais complexos ou delicados que
precisavam de uma analise juridica ou
de aprecia¢do do departamento de
comunicagdo. A ouvidoria da Casa
Civil, via de regra, é bem atendida
pelos gestores das dreas.

23




Casa Militar

ORGAOS

Quantidade

1 Casa Militar - SEDE

42

Total 42

30+

404

304

204

104

Total por Orgéo

100.00 %

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade

Denuncia 3
Elogio 3
Outros 9
Reclamacéo 9
Solicitacdo de Informacao 16
Sugestao 2

Total:| 42

24



Total por Tipo

7

38

A4 %

10 %

——4.76 %
7.4 %

I Dendncia
Elogio
I Outros
Il Reclamagio
Solicitacdo de Informagio
Hl Sugestdo

Forma de Contato

M T!po de = Presencial | Telefone [ Email |Correspondéncia| Sistema |Outros| Total
anifestacao
Denuncia 0 0 0 0 3 0 3
Elogio 0 0 1 0 2 0 3
Outros 0 0 0 0 9 0 9
Reclamagao 0 0 0 0 9 0 9
Solicitagao de 0 0 12 0 4 0 16
Informagao
Sugestao 0 0 0 0 2 0 2
Total 0 0 13 1] 29 0 42
Forma de Contato
Hl OUTROS
SISTEMA .
H CORRESPONDENCIA
Il FPRESEMCIAL
3095 % EMAIL
I TELEFOMNE
69.05 % '\\ /
Tema Geral
Tema Geral Denuncia| Elogio Outro [Reclamacéo| Informacdo |Sugestdo| Total
Acesso 0 0 0 0 1 0 1
Atendimento 0 1 0 0 1 0 12
Outros 0 0 7 0 0 0 7
Total 0 1 7 0 12 0 20

25



Tema Geral

Hl Acesso
Atendimento
I Outros
-~ =35.00 %
60.00 %
——5.00 %
Conclusao
X . . Em
Tipo de ! Solucionada Encaminhada a
Manifestagdo Solucionada Parcialmente Encerrada Improcedente outro Orgéo andamerjtg ou | Total
Em Andlise
Dendncia 0 0 0 0 3 0 3
Elogio 1 0 0 0 2 0 3
Outros 0 0 0 7 2 0 9
Reclamagao 0 0 0 0 9 0 9
Solicitagdo de 12 0 0 0 4 0 16
Informagéo
Sugestdo 0 0 0 0 2 0 2
Total 13 0 0 7 22 0 42
Conclusao
I EM ANDAMENTO OU EM AI}IALISME
ENCAMIMNHADA A OUTRO ORGAD
16.67 % — I IMPROCEDENTE
I EMNCERRADA
PARCIALMENTE
H =0LUGCIOMADA
< 30.95 %
52.38 %
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Manifestacao mais frequente

Orgio . Recomendagdes Dificuldades
e/ou mais relevantes
Casa Militar - | Solicitacdo de informagdes acerca | Todas as solicitacées foram N&do houve
SEDE da atuacdo da Defesa Civil; prontamente atendidas. dificuldades.

Solicitagdo de alertas climaticos;
outras informacgdes, sendo que
muitas delas ndo sdo de
competéncia deste Orgdo, sendo,
portanto, redirecionadas.
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Procuradoria Geral do Estado

ORGAOS
Quantidade
1 Procuradoria Geral do Estado - Sede 1041
Total: 1041
Total por Orgao
1200 100.00 %
1000
800 S
600
400
200
0 |
Tipo de Manifestacao
Tipo Quantidade

Dendncia 48

Elogio 3

Outros 58

Reclamacgéo 273

Solicitagdo de Informagao 655

Sugestéo 4

Total: 1041




Total por Tipo

62.92 %

0.38 %
_4B1%
~ 029 %
26.92 % - \5.57 %

BN Dendncia
Elogio
B Cutros
B Reclamacio
Solicitacdo de Informacio
I Cugestio

Forma de Contato

Tipo de Manifestacao Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema Outros Total
Dendncia 0 0 1 0 47 0 48
Elogio 0 0 0 0 3 0 3
Outros 0 0 9 0 49 0 58
Reclamacgéo 0 0 27 1 245 0 273
Solicitagdo de Informagao 0 1 119 0 535 0 655
Sugestdo 0 0 0 0 4 0 4
Total 0 1 156 1 883 0 1041
Forma de Contato
0.10 % Il OUTROS
/ SISTEMA
/ Il CORRESPOMNDENCIA
Il FRESEMCIAL
84.82 % 14.99 % EMAIL

I TELEFOME
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Tema Geral

Tema Geral Denuncia Elogio Outro | Reclamagéo Informagéo Sugestdo Total
Atendimento 0 2 0 4 1 0 7
Competéncia de outro 6rgdo 5 0 2 20 15 0 42
Conduta do Servidor/ 1 0 0 0 0 0 1
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 1 0 0 1
Descumprimento de ordem 0 0 0 5 1 0 6
judicial
Fiscalizagao 2 0 0 0 1 0 3
Legislagao 0 0 0 1 6 0 7
Outros 17 1 43 121 317 4 503
Posicionamentos técnicos 0 0 0 1 1 0 2
(parecer/laudo/relatério/certiddo)
Procedimentos 0 0 0 3 7 0 10
Taxas/Pagamentos 2 0 6 90 285 0 383
Total 27 3 51 246 634 4 965
Tema Geral
I itendimento
Competéncia de outro drgéo
Conduta do Servidor/funcionaro/
estagiario/ gestor
Bl Danos Materiais efou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial
B Fiscalizacio
Legislacéo
o 0 ¥
1.04 ;"n\\ 39.69 % B Outros
0.21% —2 073 % — Posicionamentos técnicos
{ (parecer/laudoirelatorioicentidéo)
[ 435 % _
f Il Frocedimentos
010 % Taxas/Pagamentos
| / -
5212 % — <010 %
0.62 %
0.31%
0.73 %
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Conclusao

Tipo de Solucionad Solucionada E d | dent Encaminhada d Emt Total
Manifestacéo olucionada | paciaimente | =NCeMada mprocedente a outro Orgéo a?;,:uﬁ;%gu ota
Dendncia 5 3 0 19 21 0 48
Elogio 3 0 0 0 0 0 3
Outros 34 5 3 9 7 0 58
Reclamagao 109 55 18 64 27 0 273
Solicitagdo de 495 70 14 54 21 1 655
Informagéo
Sugestao 2 1 0 1 0 0 4
Total 648 134 35 147 76 1 1041
Conclusao
I EM AMDAMENTO OU EM AH#.LISE
EMCAMINHADA A QOUTRO ORGAD
62.25 % Il MPROCEDENTE
Il ENCERRADA
/010 % PARCIALMENTE
H SOLUCIONADA
1287 % T30 %
3.36 % 1412 %
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Orgio

Manifestagao mais
frequente e/ou mais
relevantes

Recomendacgodes

Dificuldades

Procuradoria Geral do
Estado - Sede

I- A Lei 16.498/2017 reduziu
o percentual da multa
moratoria do IPVA para 40%
do valor do imposto
atrasado e, por esse motivo,
ha uma grande demanda de
contribuintes que possuem
débitos inscritos na divida
ativa de IPVA que buscam a
Ouvidoria requerendo essa
reducdo. A orientagdo é
para que o requerimento
seja protocolado na unidade
da Procuradoria responsavel
pela cobranga (ver no site
www.pge.sp.gov.br) . lI-
Com a implantagdo do
programa SP Sem Papel, a
Subprocuradoria do
Contencioso Tributario-
Fiscal editou a Portaria
SubGCTF 08, de 04 de
dezembro de 2019, que
permite o protocolo dos
requerimentos
administrativos por meio de
envio de e-mail. Assim, a
Ouvidoria tem sido um canal
para a orientagdo acerca da
utilizacdo desse meio, que
facilita o acesso do
contribuinte ao servigo.
Recebemos algumas
reclamacgdes, que se devem,
certamente, ao inicio do uso
desse novo meio e que ja
foram comunicadas a area.
IIl. Em que pese o fato de
ter sido editada a Resolucdo
Resolug¢do Conjunta SP/PGE
n? 02, de 23/11/2018, que
permite o parcelamento do
IPVA em até 10 parcelas, a
Ouvidoria aind recebe
muitos pedidos para que
seja aberto PPD ou que
sejam permitidos mais de
um parcelamento para a
mesma divida, o que é
vedado pela referida
Resolugdo.

I. Por ocasido da atualizagdo das

?perguntas e respostas ?
duvidas frequentes?, que

constam do site da divida ativa,

foram feitas duas

recomendac¢bes a Procuradoria

da Divida Ativa, vinculada a
Subprocuradoria do
Contencioso Tributario-Fiscal,
que foram acolhidas, quais
sejam: a) informacgdes sobre o

reconhecimento da prescricdo;
b) orientagdo sobre como fazer

pedido de restituicdo de
pagamento indevido pela via

administrativa. As questGes sao

recorrentes e ndo havia
informacdes a respeito no
referido site. Il. Em conjunto
com a Chefia de Gabinete da
PGE, foram introduzidas

algumas orientagGes no site da

PGE, no campo destinado a

Ouvidoria, de modo a facilitar a

obtengdo do informagdes pelo

usudrio, quais sejam: a) pedidos
de pareceres juridicos emitidos

pela PGE deverao ser feitos
diretamente a Ouvidoria da
Secretaria de Estado envolvida
no assunto; b) se a pergunta
estiver relacionada a Divida
Ativa, consulte antes o portal

www.dividaativa.pge.sp.gov.br.;
c) Antes de remeter a consulta,

verificar se as respostas ndao
constam do Portal da

Transparéncia do Estado de Sado

Paulo
www.transparencia.sp.gov.br.

As mensagens
redirecionadas por e-mail
pelo ?novo Sistema de
Ouvidorias Publicas? ndo
indicam os dados pessoais
dos interessados, tornando
muitas vezes necessario o
envio de novas mensagens
para esclarecimentos, a fim
de que a Ouvidoria reuna
elementos para prestar as
informacdes solicitadas ou
atender as reclamacdes dos
usudrios.
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Secretaria da Administracao Penitenciaria

ORGAOS
Quantidade
1 Fundacéo Professor Doutor Manoel Pedro Pimentel - Funap 127
2 Secretaria da Administracéo Penitenciaria - Sede 1909
Total: 2036

Total por Orgéo

2000
1500
1000

500
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Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Denuncia 157
Elogio 5
Outros 20|
Reclamacao 436
Solicitacao de Informacao 1416
Sugestao 2
Total: 2036
Total por Tipo
63.55 % I Dendncia
Elogio
I Outros
B Reclamacéo
Solicitagdo de Informacio
I cugestio
MM % —
Forma de Contato
Tipo de Manifestacédo Presencial Telefone Email [Correspondéncia Sistema Outros Total
Denuncia 9 6 58 84 1] 0 157
Elogio 0 0 5 0 0 0 5
Outros 1 0 16 1 2 0 20
Reclamacao 39 33 281 83 0 0 436
Solicitagao de Informagao 69 213 837 297 0 0 1416
Sugestao 0 0 2 0 0 0 2
Total 118 252 1199 465 2 0 2036
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Forma de Contato

58 80 9, N OUTROS
SISTEMA )
112.38 % I CORRESPOMDENCIA
/ BN PRESENCIAL
EMAIL
Il TELEFONE
0.10 %
_____..---22.84 %
Tema Geral
Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamacéo Informagao Sugestao Total
Acesso 28 1] 0 201 258 0 487
Atendimento 9 2 18 132 703 2 866
Competéncia de outro 6rgao 0 0 2 0 0 0 2
Comunicacao 0 0 0 0 0 0 0
Conduta do Servidor/ 37 1] 0 0 0 0 37
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 79 0 0 0 0 0 79
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizacao 0 0 0 0 0 0 0
Fornecimento de produtos/ 4 0 0 22 2 0 28
materiais / insumos
Infraestrutura 0 0 0 0 0 0 0
Irregularidades (projetos, obras, 0 0 0 0 0 0 0
contratos, licitagoes)
Legislacéao 0 0 0 0 0 0 0
Outros 0 3 0 0 0 0 3
Patrimonio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 0 0 0 0 0 0 0
Posicionamentos técnicos 0 0 0 0 0 0 0
(parecer/laudo/relatério/certidao)
Procedimentos 0 0 0 81 453 0 534
Taxas/Pagamentos 0 0 0 0 0 0 0
Total 157 5 20 436 1416 2 2036
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Tema Geral

015 %

E Acesio

BN Atendimento

I Competéncia de outro engdo

B ComLnicacss
Conduta do Servidor/funcionéno'
estaginol gesdor

EE Danos Materims afou Pessoas
Descemprimento de ordem judical

B Fiscaizacks

— Farnecimentode produos/
materiais / insumas

N infraestrutura
Irregularidades (projeios,
obras, contrates, In:.lmnifvﬂ'b
I Legisiacio
Outros
N Patrindnio pddlico
I Politicas plblizas
— Pasidonameartos tdonios
(pareceriaudoinelatérisioatdia)

I Procedimenios
I TaxasPagamenios
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Conclusao

= Solucionada Encaminhada a and:nr:]ento
Tipo de Manifestagdo [Solucionadal Parcialmentel Encerrada| Improcedente 'out~ro ou Em Total
Orgéo Analise
Denuncia 32 0 15 81 24 5 157
Elogio 0 0 3 0 2 0 5

Outros 4 0 14 1] 2 1] 20

Reclamacao 253 0 35 121 7 20 436
Solicitacado de 1220 17 135 7 37 0 1416

Informagao
Sugestao 1 0 0 0 1 0 2
Total 1510 17 202 209 73 25 2036
Concluséo
I £ ANDAMENTO OU EM ANAL\SNE
ENCAMINHADA A OUTRO ORGAD
4147 % —, I IMPROCEDENTE
I ENCERRADA
: 123 % PARCIALMENTE
I =0LUCIONADA
083% Y./ -359%
992%— MIT%
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Manifestacao mais frequente e/ou mais

Orgao Recomendacgoes Dificuldades
relevantes
Fundacao 1. Encaminhamento, aos advogados da Tendo decorrido o periodo de apenas 10(dez) Conforme o logo acima
Professor FUNAP, de recebidas solicitagbes formuladas | meses depois de termos sido designados para contextualizado, ainda
Doutor por reeducandos, e por familiares destes, para a fungéo de ouvidor, nesta oportunidade permanecemos avaliando
Manoel Pedro | que os primeiros prestem aos segundos 0s  |continuamos preferencialmente absorvidos com |  n&o s6 as dificuldades
Pimentel - servigos gratuitos de assisténcia juridica a tarefa cujo objeto mais relevante ¢, ainda e rotineiramente enfrentadas,
Funap previstos e descritos no ambito do agora, s.m.j., a de promover a consolidacéo da mas também buscando

Convénio Defensoria Publica de
Séo Paulo / SAP / FUNAP. 2. Prestagao de
informagoes referentes a estagios junto a
FUNAP, e também sobre as hipotéticas formas
de ingresso em seu quadro de pessoal, assim
como quanto as condigdes para a viabilizagao
da contratagdo de méo de obra de
reeducandos do sistema penitenciario paulista.
3. Envio, as areas da SAP e da FUNAP
responsaveis pela educacéo formal e
profissionalizante dos reeducandos, de
recebidos pedidos, em regra formulados por
egressos das unidades prisionais, pleiteando a
obtengao/emisséao de certificados de
realizagao/conclusdo de cursos realizados.

estrutura necessaria ao adequado
funcionamento do sistema de ouvidoria desta
entidade; entendemos, assim, como
permanecendo, até este momento, prematuro o
envio de hipotéticas sugestées/recomendacoes
a sua diregao; para assim, de forma cautelosa,
evitarmos qualquer agao precipitada, nesse
sentido, de nossa parte.

ordena-las de forma a poder|
oferecer solugdes concretas
no sentido de efetiva e
oportunamente tentarmos
contorna-
las.

Secretaria da
IAdministragao
Penitenciaria -
Sede

- Atendimento a Salde da pessoa presa; -
/Atendimento ao publico externo;

- Assisténcia a Saude: Notamos que a Pasta

tem adotado agdes para efetivar a assisténcia a
saude da populagao prisional sob sua custddia,
la comegar pela criacdo da Coordenadoria de
Saude que atua especificamente nessas
questoes. Necessario reforgar o didlogo junto
laos servigos estaduais e municipais de Saude
no quesito de disponibilidade de vagas para
atendimento especializado, bem como reforgar
aos Comandos de Policiamento do interior do
Estado a necessidade do comparecimento da
lescolta militar, haja vista que ha casos em que
a falta da escolta tem provocado a perda da
lvaga para atendimento médico devido ao nao
comparecimento reiterado da pessoa em
cumprimento de pena. Atendimento com publico
interno: temos que o déficit no quadro funcional
dessa Secretaria, bem como a crescente
populagéo prisional do Estado, tem refletivo nos
latendimentos realizados pelas unidades
prisionais do estado, no tocante a inclusao de
visitantes, expedi¢ao de documentos,
realizagdo de exames criminoldgicos, nesse
ponto sugerimos a possibilidade de adogao de
meios de atendimento alternativos, como os
virtuais, agendamentos para atendimentos
especificos, para minimizar o quadro, oportuno
reforcar a necessidade de maior transparéncia
nos procedimentos adotados pelas unidades
prisionais, como prazos, documentos
necessarios, dias de atendimento pessoal, itens
permitidos e proibidos de ingressar.

Por ora ndo encontramos
dificuldades relevantes para
atuacéo desta Ouvidoria,
que atuado de forma
parceira com a
administracéo publica.
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Secretaria da Agricultura e Abastecimento

ORGAOS

Quantidade

1 Secretaria da Agricultura e Abastecimento - Sede

526

Total:

526

Total por Orgéo

600
400
200
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71.29 %

14.64 % —

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Denuncia 55|
Elogio 1
Outros 10
Reclamacéao 77|
Solicitagao de Informagao 375
Sugestao 8
Total:| 526
Total por Tipo
I Dendncia
Elogio
IIIr1.52 % I Outros
/ o Il Reclamagio
10.46 % Solicitacdo de Informagio
I Sugestio
019 % .
/190 %

Forma de Contato

Tipo de Manifestacao Presencial | Telefone | Email [Correspondéncia| Sistema |Outros| Total
Dentncia 0 2 6 0 46 1 55
Elogio 0 0 0 0 1 0 1
Outros 0 0 7 0 3 0 10
Reclamagao 0 4 17 0 55 1 77
Solicitagao de Informagao 0 2 313 0 60 0 375
Sugestao 0 0 5 0 3 0 8
Total 0 8 348 0 168 2 526
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66.16 %

Forma de Contato

1.52 %

0.38 %

\ w\ 31.94 %

I OUTROS
SISTEMA
EE CORRESPONDENCIA
Il FRESENCIAL
EMAIL
I TELEFONE

Tema Geral
Tema Geral Dentincia| Elogio | Outro [Reclamacao| Informacdo |Sugestdo| Total

Acesso 0 0 1 6 56 0 63

Atendimento 0 0 2 24 183 2 211

Competéncia de outro 6rgao 0 1 0 1 0 0 2

Comunicacgao 0 0 1 1 5 2 9

Conduta do Servidor/ 10 1] 2 15 5 1 33

funcionario/ estagiario/ gestor

Fiscalizacao 38 0 0 6 3 0 47

Fornecimento de produtos/ 0 0 0 1 35 0 36
materiais / insumos

Infraestrutura 0 0 0 4 1 0 5

Irregularidades (projetos, obras, 0 0 0 2 0 0 2
contratos, licitagoes)

Legislacao 1 0 0 1 7 0 9

Outros 1 0 3 0 1 1 6

Patrimoénio publico 0 1] 0 3 2 0 5

Politicas publicas 0 0 0 0 2 1 3

Posicionamentos técnicos 0 0 0 1 41 0 42

(parecer/laudo/relatorio/certidao)

Procedimentos 1 0 1 8 28 0 38

Taxas/Pagamentos 0 0 0 1 2 0 3

Total 51 1 10 74 371 7 514
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Tema Geral

I Scesso

Aferndimenta
I Comgelinciadeouing Grgio
I Comunicacho

7.00 % Con duta div Servidori lunciondrial
. estagiariol gesicr
0.97 % I Fiscalimacko
, ; F oduos
UMK 039% Frstanais. msummcs.
642 % T 175 % [ JEUT
Py ~ brreguinrida des: (projdos
- am.ﬁs.c&n'.u‘.m.:::nupba|
175% 117 % N Legislagho
039% 0.97% Cutras
1 I Fatrimdnio pltscy
4105 % | 0.58 % Paliticas plbicas
P 175 bEEes
217 % W ctrNndonextanoetdio)
719 % B Frocedimenios
058 % B Taxas/Fagamentos
12,26 %
Conclusao
" Em
. . Encaminhadal
Tl_po de = Solucionada Solu_cmnada Encerrada/lmprocedentel a outro andamento Total
Manifestacao Parcialmente| Org ou Em
rgao Andlise
Denuncia 49 0 2 0 4 0 55
Elogio 1 0 0 0 0 0 1
Outros 10 0 0 0 0 0 10
Reclamacao 71 0 0 0 3 3 77
Solicitacao de 365 0 3 0 4 3 375
Informacéo
Sugestao 7 0 0 0 1 0 8
Total 503 0 5 0 12 6 526
Concluséo
B EM ANDAMENTO OU EM ANALISE
ENCAMINHADA A QUTRO ORGAD
1.14 % B (MPROCEDENTE
| I ENCERRADA
95.63 % | ,2.28 % PARCIALMENTE
| E SOLUCIONADA
\ 0.95 %
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Orgido

Manifestacao mais frequente
e/ou mais relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

Secretaria da
Agricultura e
Abastecimento
- Sede

- Solicitacdo de informacao -
Ex: como adquirir sementes
e/ou mudas, informagdes
sobre o CAR (assunto que
recentemente foi transferido
da SIMA para SAA) e
informacdes técnicas em
geral. - Reclamacgao - sobre
conduta de servidor. -
Denuncia - fiscalizagdo de
estabelecimentos e/ou
propriedades.

Estamos trabalhando
junto aos responsaveis
para que sejam
cientificados das
demandas mais
frequentes, visando
acbes como atualizacdo
das informacgdes junto
ao site da instituicao;
orientagdo de parceria
junto as demais areas
técnicas para a
resolucdo de
conflitos/interesses.

Até o momento ndo ha
qualquer dificuldade de
atuagao.
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Secretaria da Cultura e Economia Criativa

ORGAOS
Quantidade
; Secretaria de Cultura e Economia Criativa - Sede 430
Total: 430
Total por Orgao
500 100.00 %
400
300
200
100
u T 1
&
Fg
dt'
&
5
Q_ﬁ?
{;:-
]
rhti"
&
Tipo de Manifestacao
Tipo Quantidade
Denincia 39
Elogio 9
Outros 40
Reclamagao 183
Solicitagdo de Informagéo 137
Sugestao 22
Total: 430
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Total por Tipo

31.86 %
5.12 %
907 %
" 209%
——930%

42.56 % —__

BN Dendncia
Elogio
B Cutros
B Reclamacdo
Solicitacio de Infarmacio
Il cugestio

Forma de Contato

Tipo de Manifestacao Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema Outros Total
Denuncia 0 2 8 1 28 0 39
Elogio 0 0 5 0 4 0 9
Outros 0 0 22 0 18 0 40
Reclamagéo 0 2 44 0 136 1 183
Solicitagdo de Informacéo 0 1 91 0 45 0 137
Sugestéo 0 0 9 0 13 0 22
Total 0 5 179 1 244 1 430
Forma de Contato
Il OUTROS
-~ SISTEMA
) \\ 4163 % B CORRESPONDENGIA
- -~ S Il FRESEMCIAL
0.23 % : EMAIL
Il TELEFOMNE
' 1.16 %
56.74 % ~ 023 %
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Tema Geral

Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamagao Informagéao Sugestao Total
Acesso 0 0 0 2 2 0 4
Atendimento 39 8 12 178 126 21 384
Competéncia de outro 0 0 0 1 1 0 2
érgao
Outros 0 1 29 1 8 1 40
Total 39 9 41 182 137 22 430

Tema Geral

BN Acesso

Atendimento
I Competénciade outro drgéo
Il Cutros

89 30 % 047 %
T 930%
_—

e 093%
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Conclusao

Tipo de . Solucionada Encaminhadaa | Em andamento
Manifestagéo Solucionada Parcialmente Encerrada Improcedente outro Orgédo ou Em Andlise Total
Denuncia 37 0 0 0 0 2 39

Elogio 9 0 0 0 0 0 9
Outros 40 0 0 0 0 0 40
Reclamagéo 169 0 0 1 1 12 183
Solicitagdo de 124 0 1 0 1 11 137
Informagéo
Sugestao 20 0 0 0 0 2 22
Total 399 0 1 1 2 27 430
Conclusao
I EM AMDAMENTO OU EM Arjlﬁ'-.LISE
EMCAMINHADA A QUTRO ORGAD
82.79 % 6.28 % Il MPROCEDENTE
f Il EMNCERRADA
0.47 % PARCIALMEMNTE
{ Hl SOLUCIONADA
I 023 %
'0.23 %
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Manifestacdo mais frequente e/ou

Orgio mais relevantes Recomendagdes Dificuldades

Secretaria | Acreditamos que a diminui¢do do Ha a necessidade dos | Reiteramos o mencionado

de Cultura | nimero de demandas, deve-se a falta orgdos da Pasta anteriormente sobre a

e Economia | de informagdo nos sites das conhecerem participacdo desta ouvidoria em
Criativa - organizagles parceiras sobre a minimamente o reunides realizadas entre esta
Sede Ouvidoria, que precisa estar visivel e de | trabalho executado Secretaria e os Coordenadores da

facil acesso de acordo com a legislacado
vigente. Foi observado aumento das
reincidéncias, o que sinaliza que o
problema nao foi efetivamente
solucionado. Mais uma vez, alertamos
as Coordenadorias, que a
responsabilidade dessas demandas, sdo
da Secretaria, portanto as respostas a
nos enviadas sdo meras justificativas
pois sdo respondidas pelas OSs, e
repassadas a nds pela Unidade, sem
uma previa avaliagdo do problema e
eventual resolucdo. A Auséncia desse
procedimento impossibilita o objetivo
do nosso trabalho que é a melhoria dos
servigcos prestados a populagdo e a
gestdo de gastos publicos. E necessario
conscientizagdo dos coordenadores a
esse respeito e outros drgdos
competentes. A demandas mais
recorrentes e mais relevantes
continuam sendo as relacionadas a
Unidade de Formacdo Cultural que
apresenta o maior numero de
reclamacgdes registradas neste semestre
em relagdo ao total geral, sendo a
maioria atribuida as Fabricas de
Cultura, ao Projeto Guri Interior e
Litoral, administrados por Sustenidos
Organizacdo Social de Cultura, Projeto
Guri Capital, administrado pela
Organizagao Social Santa Marcelina.

pela rede de
ouvidorias de SP para
que hajaum
predisposicdo de nos
auxiliar ndo sé no
sentido de resolver os
eventuais problemas
bem como a
prevencgao de futuros.
Sem a retaguarda
administrativa é
impossivel a
realizacdo de um
trabalho competente
exigido pela Rede de
ouvidoria do estado,
que faz o
monitoramento.
Lembramos ainda a
participacdo dos
dados dessa Ouvidoria
nas reunides da
Comissao de
avaliagdo, uma vez
que esses espelham a
verdadeira realidade
sobre os servigos
prestados . O mesmo
a respeito da Unidade
de monitoramento.

Pasta, pois é fundamental que
tomemos conhecimento das
medidas adotadas pela gestado
para alinharmos objetivos, como
era procedimento anterior e
conforme disposto em lei. Haja
visto o fato acorrido da dificuldade
do usuario acessar a pagina da
Ouvidoria, uma vez que
posicionamento do logo do
Governo do estado, secretaria,
ouvidoria, sic e portal da
transparéncia, ja havia sido feito e
constando em todos os sites das
entidades parceiras. E fomos
notificados pela OGE sobre a
auséncia. Solicitamos aos Orgdos
Gestores o exato cumprimento
das disposi¢cGes contidas em Lei,
de forma que as Organizacdes
Sociais cumpram integralmente
com o quanto acordado em
Contrato de Gestdo. A auséncia
desse procedimento vem
acarretando problemas que
possam vir a interferir e até
comprometer a boa administracao
da Pasta. Além da colaborac¢do dos
coordenadores, ainda precisamos
contar com mais apoio da parte
administrativa.
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Secretaria da Educacao

ORGAOS
Quantidade

1 Fundag&o para o Desenvolvimento da Educagéo - FDE 169

2 Secretaria da Educagéo - Sede 8206
Total: 8375

Total por Orgéo
10000 97.98 %
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69.91% —

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Denuncia 958
Elogio 71
Outros 0
Reclamagéao 5855
Solicitagdo de Informagao 908
Sugestéo 583
Total; 8375
Total por Tipo
I Cendncia
Elogio
10.84 % E Outros

e

6.96 %
_1.48%
7 085%

B Reclamacdo
Solicitacdo deInformacio
Bl cugestdo
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Forma de Contato

Tipo de Manifestacao Presencial | Telefone | Email [Correspondéncia| Sistema |Outros| Total
Dentncia 8 9 96 10 835 0 958
Elogio 1 1 2 0 67 0 71
Outros 1] 0 0 0 0 0 0
Reclamacao 311 17 352 18 5057 0 5855
Solicitagao de Informagao 16 6 157 0 729 0 908
Sugestao 6 4 47 0 526 0 583
Total 342 137 654 28 7214 0 8375
Forma de Contato
0.33 % I OUTROS
SISTEMA X
[ ,4.08 % I CORRESPOMDENCIA
Il FPRESEMNCIAL
86.14 % 7.81% EMAIL
Il TELEFOMNE
\ E 164 %
A ~
Tema Geral
TemaGeral Dentincia| Elogio | Outro [Reclamacao| Informacdo |Sugestdo| Total
Acesso 0 1 0 1 31 2 35
Atendimento 1 18 0 322 77 21 439
Competéncia de outro 6rgéao 7 2 0 308 18 6 341
Comunicacao 0 0 0 0 0 0 0
Conduta do Servidor/ 671 37 0 1039 21 7 1775
funcionario/ estagiario/ gestor
DanosMateriais e/ouPessoais 203 0 0 28 0 0 231
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizacao 0 0 0 0 0 0 0
Fornecimento de produtos/ 9 2 0 72 13 1 107
materiais / insumos
Infraestrutura 1 0 0 321 8 39 369
Irregularidades (projetos, obras, 3 0 0 112 8 6 129
contratos, licitagoes)
Legislacdo 0 0 0 140 108 64 312
Outros 60 2 0 316 120 45 543
Patrimoniopublico 0 0 0 0 0 0 0
Politicaspublicas 1 0 0 32 30 10 73
Posicionamentostécnicos 0 0 0 195 52 5 252
(parecer/laudo/relatorio/certidao)
Procedimentos 1 9 0 1835 385 364 2594
Taxas/Pagamentos 1 0 0 1134 37 3 1175
Total 958 7 1] 5855 908 583 8375
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Tema Geral

Acess0
Atendimento

N Competéncia de outro angio
Hl Comunicacio
3.01 %, Conduta do Servidor/ funcionério
. estagidrio/ gestor
0.87 %, | I Danos Materiais efou Pessoais
1 ', = Descumprimenta de ardem judicial
| 30.97 % I Fiscalizacio
| F i to d dutos
6.48 % || |14-03 % L eriais fnsumEs
3.73 %, > 0.42 % B Infraestrutura
N, \ Irregularidades (projetos,
154 % > V' 5.24 9% obras, contratos, licitaches)
N | cgislacdio
4.41 %/I.' Outros
f N Patriménio publico
1.28 %/ BN Foliticas publicas
P tos técni
et ecariavdsiralat o catdas)
Procedimentos
276 % I Taxas/Pagamentos
21.19 %
Conclusao
Tipo de L Encaminhadaj Em
M P = [SolucionadafSolucionadaParcialmente|Encerradallmprocedentel aoutro |AndamentoouEm| Total
e ¥ Orgéo Analise
Dentncia 190 530 112 33 0 93 958
Elogio 7 7 47 0 0 10 71
Outros 0 0 0 0 0 0 0
Reclamacéo 1102 3094 1148 45 12 454 5855
Solicitacao 261 440 144 2 5 56 908
de
Informacéo
Sugestao 188 308 50 1 3 33 583
Total 1748 4379 1501 81 20 646 8375
Concluséo
I EM ANDAMENTO OU EM hf_‘]ﬁ.LlSE
EMCAMINHADA A QUTRO ORGAQ
20.87 % I IMPROCEDENTE
I ENCERRADA
5229 % 2T % PARCIALMENTE
H S0LUCIONADA
/024 %
17.92%— M0.97%
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Orgio

Manifestagdo mais frequente e/ou mais
relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

Fundagdo para o
Desenvolvimento
da Educagdo -
FDE

? 12 Obras 99 manifestagGes, A Diretoria de
Obras e Servigos teve de uma Unica unidade
escolar 90 reclamacgées, todas elas com o
mesmo assunto. Primeiramente mandaram
uma Unica reclamacao desta escola
perguntando o porqué da ndo construgao de
cobertura da quadra existente na escola.
Respondemos essa reclamagao explicando que
nao seria possivel, pois a, ou seja como ndo
era possivel constru¢do de uma cobertura da
quadra pois a mesma impediria a iluminacao
natural das salas de aula e desrespeitava o
recuo exigido pelas normas e legislacdo
vigentes. Apds esta resposta a mesma escola,
repetiu essa pergunta 90 vezes, sendo que
respondemos todas elas com a mesma
justificativa. .Portanto, as reclamacgGes se
resumem a apenas 9 reclamagdo com o
diversos assuntos e com destinatarios
diferentes. ? 22 Politicas Publicas (Associagdo
de Pais e Mestres e Escola da Familia) 41
manifestagGes solicitando informagdes sobre
prestacdo de contas; Escola da Familia ? Sobre
as faculdades conveniadas. ? 32 25
manifestacGes - competéncia de outros érgaos
? 12 Obras 99 manifestacdes, A Diretoria de
Obras e Servigos teve de uma Unica unidade
escolar 90 reclamacdes, todas elas com o
mesmo assunto. Primeiramente mandaram
uma Unica reclamacdo desta escola
perguntando o porqué da ndo construgao de
cobertura da quadra existente na escola.
Respondemos essa reclamacgdo explicando que
ndo seria possivel, pois a, ou seja como nao
era possivel construcdao de uma cobertura da
quadra pois a mesma impediria a iluminagao
natural das salas de aula e desrespeitava o
recuo exigido pelas normas e legislacdo
vigentes. Apds esta resposta a mesma escola,
repetiu essa pergunta 90 vezes, sendo que
respondemos todas elas com a mesma
justificativa. . Portanto, as reclamacgodes se
resumem a apenas 9 reclamac¢do com o
diversos assuntos e com destinatarios
diferentes. ? 22 Politicas Publicas (Associagdo
de Pais e Mestres e Escola da Familia) 41
manifestagGes solicitando informagdes sobre
prestacdo de contas; Escola da Familia ? Sobre
as faculdades conveniadas. ? 32 -Competéncia
de outros 6rgdos.25 manifestacdes

Nesse semestre tivemos 169
manifestagdo, enviamos
Relatério da Ouvidoria para
Presidéncia da Fundacao,
onde indicagdes os setores
que receberam o maior
volume de manifestacdo, de
modo a orientar a
adminitragdo a melhorar a
relagdo com a rede.
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Secretaria da
Educacdo - Sede

Manifesta¢des mais frequentes/Assunto
Problema/quantitativo 12 Reclamacio -
Procedimento Operacional Regularizacdo de
pagamento, obtidos com o registro de 1081
manifestagcGes. 22 Denuncia - Recursos
Humanos Gestdo, problema identificado nos
451 registros das manifestacGes do semestre.
39 Solicitagdo de Informacdo/Sugestdo -
Procedimento Operacional Procedimento,
obtidos por meio do registro de 358
manifestacdes. Com base nos dados obtidos
pelo sistema da Ouvidoria identificamos a
manifestacdo classificada como Reclamacgdo a
mais frequente e os registros sdo referentes a

verificacdo de pagamento do servidor publico.

Apontamos como segunda manifesta¢cdo mais
frequente o registro classificado como
Denuncia que aborda questdes relacionadas
aos gestores da unidades escolares. E na
sequéncia, classificada como Solicitagdo de
Informacdo identificamos as manifestagGes
acerca de questdes relacionadas aos
documentos funcionais.

Em atendimento ao previsto
no Decreto n? 60.399, de 29
de abril de 2014, Artigo 49 -
As Ouvidorias tém as
seguintes atribuigdes: XIII -
fazer recomendacdes para a
melhoria da qualidade dos
servigos prestados,
sugerindo solugdes de
problemas, correcdo de
erros, omissoes ou abusos
cometidos; a Ouvidoria da
SEDUC-SP prop6és as
recomendacdes abaixo: * o
estreitamento das relacdes
entre os diversos setores da
SEDUC-SP; * a busca do
fortalecimento institucional
da Ouvidoria na estrutura da
Secretaria da Educagdo do
Estado de S3o Paulo; * o
trabalho de orientagdo e
acompanhamento junto a
Subsecretaria de Articulagao
Regional ? Capital (SAGESP) e
Subsecretaria de Articulagdo
Regional ? Interior (SAINTER)
com vistas a diminuir o
tempo para obtencdo das
respostas as manifestacdes
encaminhadas as Diretorias
Regionais de Ensino, bem
como melhorar a
qualidade/fundamentacdo
das mesmas

Nada
consta.
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Secretaria da Fazenda e Planejamento

ORGAOS
Quantidade
; Companhia de Seguros do Estado de Sao Paulo - Cosesp 7
5 Desenvolve SP 281
3 Sao Paulo Previdéncia - SPPREV 2226
4 Secretaria da Fazenda e Planejamento - Sede 5352
5 SP - PREVCOM 131
7997
Total: %
Total por Orgao
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Tipo de Manifestacao
Tipo Quantidade
Dendncia 290
Elogio 29
Outros 291
Reclamacéo 1715
Solicitagdo de Informagao 5661
Sugestéo 11
Total: 7997
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Total por Tipo

70.79 9 I Dendncia
Elogio
014 % B Cutros
. B Reclamacio
363 % Solicitacdo de Informacio
0.36 % I Cugestio
364 %
2145% —
Forma de Contato
Tipo de Manifestagdo Presencial Telefone Email Correif;ondén Sistema %ustr Total
Denlincia 6 0 228 9 47 0 290
Elogio 0 0 28 0 1 0 29
Outros 1 195 74 1 20 0 291
Reclamagao 127 4 1483 16 85 0 1715
Solicitagdo de Informagéo 167 634 2881 2 1977 0 5661
Sugestdo 0 1 4 0 6 0 11
Total 301 834 4698 28 2136 0 7997
Forma de Contato
58 75 % BN OUTROS
SISTEMA )
10.43 % Il CORRESPOMDEMCIA
Il FRESEMGCIAL
EMAIL
Il TELEFOME
26.71 %
3.76 % —0"

0.35 %/




Tema Geral

Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamagao Informagéo Sugestao Total
Acesso 0 0 0 0 0 0 0
Atendimento 0 24 9 45 125 2 205
Competéncia de outro 6rgdo 1 1 180 113 504 0 799
Comunicagao 0 0 0 0 2955 0 2955
Conduta do Servidor/ 1 0 0 0 1 0 2
funcionario/ estagidrio/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 0 0 0 0
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizagao 0 0 0 0 0 0 0
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 0 0 0 0
materiais / insumos
Infraestrutura 0 0 0 3 0 0 3
Irregularidades (projetos, obras, 1 0 0 0 0 0 1
contratos, licitagdes)
Legislagao 0 0 0 0 0 0 0
Outros 0 0 90 7 3 1 101
Patriménio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 0 0 0 0 0 0 0
Posicionamentos técnicos 31 1 2 23 2032 5 2094
(parecer/laudo/relatério/certidao
Procedimentos 6 3 1 1471 3 3 1487
Taxas/Pagamentos 235 0 0 0 0 0 235
Total 275 29 282 1662 5623 11 7882
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Tema Geral

26.57 °,-'E.-I

1.28 % \

B Acesso
Atendimento
I Competénecia de outro drgdo
B Comunicacio
Condutado Servidor/funcionario/
estagiarios gestor
Bl Danos Materiais efou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial
B Fiscalizacéo

| 18.87 % Farnecimento de produtos/
| ’ materigis /insumos
001% = 2 98 9%, B |nfrasstrutura
/ Irregularidades (projetos,
0.04 % I."" obras, contratos, licitacdes)
J I | =gislacao
2.60 % Outros
f — . I Patriménio plblico
f 1014 % I Foliticas poblicas
|| - F'u:usiu:iu:unamentu:ustémims
| (parecer/audo/relatario/cetidao)
| Procedimentos
0.03 % I Taxas/Pagamentos
I
37.49 %'
Conclusao
Tipo de . Solucionada Encaminhada | Em andamento ou
Manifestagéo Solucionada Parcialmente Encerrada | Improcedente a outro Orgéo Em Andlise Total
Dendncia 240 0 23 2 16 9 290
Elogio 21 0 6 0 0 2 29
Outros 2 0 269 5 9 6 291
Reclamagéo 1476 0 58 10 165 6 1715
Solicitagéo de 3022 27 1755 100 546 211 5661
Informagéo
Sugestdo 4 0 6 0 0 1 11
Total 4765 27 2117 117 736 235 7997
Conclusao
I EM AMDAMENTO OU EM AHALISE
ENCAMINHADA A OUTRO ORGAD
59 58 % Il MPROCEDENTE
Il ENCERRADA
0294 % PARCIALMENTE
Hl COLUCIONADA
0.34 % S -9.20 %
2647 % 146 %
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Orgao

Manifestacao mais
frequente e/ou mais
relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

Companhia de
Seguros do Estado
de Sdo Paulo -
Cosesp

As manifestagdes recebidas
tratam dos seguintes
assuntos: 1-Cancelamento
indevido da apdlice de
seguro de automovel,
referente ao seguro Auto
Facil CARDIF; 2-Solicitacdo de
apodlice de seguro de outra
seguradora.

N3o foram feitas
recomendacgdes.

N&o ha observagées.

Desenvolve SP

O volume maior de
demandas referem-se ao
Banco do Povo Paulista,
Canal Inapropriado
(Atendimento Comercial) e
Programa Juro Zero (Sebrae),
somados resultam no
quantitativo de 242
manifestagGes. Esta
Ouvidoria ndo tem
competéncia no tratamento
de tais assuntos, sendo
apenas orientado qual o
canal correto para contato.
Das demandas de
responsabilidades desta
Ouvidorias, o assuntos de
maior frequéncia relacionam-
se com: negativa de
concessdo de crédito,
atendimento comercial e
duvidas sobre pedido de
crédito em andamento

Foram elaboradas trés
recomendacgdes, das quais
apenas uma destinava-se ao
dirigente, com o objetivo de
sugerir aperfeicoamento na
de politica relativa a
finalidade fim e de reforgar
alguns cuidados necessarios
com relagao ao cliente.
Nenhuma delas cabia uma
deliberagdo, sendo que a
sugestdo de
aperfeicoamento requer uma
avaliagdo interna mais
complexa sobre sua
viabilidade.

Nada a relatar

Séo Paulo
Previdéncia -
SPPREV

Revisdo de Aposentadoria:
fluxo com prazo acima do
esperado por conta do
estoque de processos no
setor. Revisdao de
Gratificagdo Incorporada:
fluxo composto; é necessario
ter as informagdes nos
assentamentos do inativo.
Concessao de Pensao -
Menor invélido ou incapaz:
Requer pericia médica por
parte do érgdo e
documentos juridicos
especificos. Renuncia de
proventos: por conta de uma

Relatério semanal de
pendéncias encaminhadas ao
setores responsaveis,
acatadas por todas as
diretorias.

Por conta do reduzido
quadro, houve fluxos
especificos que
extrapolaram os prazos de
resposta.
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Secretaria da
Fazenda e
Planejamento - Sede

a) Isencdo de tributo para
deficiente fisico/autista:
demora na andlise e
homologacdo de pedido de
Isencdo de ICMS de veiculo
zero quilometro adquirido
por pessoa com deficiéncia
fisica, visual, mental severa
ou profunda e autistas; b)
ITCMD (processo): demora
na analise e homologacdo de
processos de ITCMD; e c)
Inscricdo Estadual
(alteragdo): demora na
analise e homologacdo de
cadastro de contribuinte do
ICMS.

Melhorar o tempo de
resposta das unidades de
atendimento fazenddrias aos
usudrios do servico publico.

Os gestores da Secretaria
da Fazenda e Planejamento
mantiveram atencdo as
dificuldades para melhorar
o tempo de resposta das
unidades de atendimento
da SEFAZ.

SP - PREVCOM

1 - Atualiza¢do do beneficio
de risco na area restrita:
manifestacGes sobre a
atualizac¢do dos valores
referentes aos beneficios de
risco, vinculados ao plano,
bem como a disponibilizacdo
do certificado do beneficio
na area restrita do
participante em nosso site. 2
- Resgate e recebimento de
aposentadoria
complementar: Requisitos
para solicitacdo, prazo para
retorno do atendimento e
prazo para pagamento. 3 -
Beneficio de risco:
Manifesta¢Oes gerais sobre
os beneficios, valores,
cobertura, ressarcimento de
valores cobrados
indevidamente.

Maior agilidade no fluxo que
transmite internamente na
fundagao

Novamente, o numero de
demandas desta Ouvidoria
nao é expressivo, portanto
nao detectamos problemas
e dificuldades na atuagdo
da Ouvidoria.
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Secretaria da Habitacao

ORGAOS
Quantida
de
Companhia de Desenvolvimento Habitacional e 3088
1 Urbano do Estado de Sao Paulo - CDHU
5 Secretaria de Habitagao - Sede 214
Total: 3302
Total por Orgao

Ja00
aouu
2all
2000
1200
1000
UUH

Tipo de

Manifestacao
Tipo Quantida

de
Dentincia 865
Elogio 15
Outros 288
Reclamagéo 1301
Solicitagdo de Informagéo 827
Sugestao 6
Total: 3302




Total por Tipo

I Dendncia
Elogio
2505 % B Cutros
B Reclamacio
Solicitacdo de Informacio

3940 % —

Il Sugestio
0.18 % ?
8.72 % — 2620 %
0.45 %
Forma de Contato
Ma-gﬁgstgzéo Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema Outros Total
Denuncia 18 296 26 2 491 32 865
Elogio 0 0 1 0 14 0 15
Outros 0 1 4 0 283 0 288
Reclamagéo 34 56 44 1 1154 12 1301
Solicitagdo de 14 24 148 1 639 1 827
Informagéo
Sugestao 0 0 1 0 5 0 6
Total 66 377 224 4 2586 45 3302
Forma de Contato
012 5 B CUTROS
/ SISTEMA .
/"'l -2.00 % Il CORRESPOMDEMCIA
Il FRESEMCIAL
6.78 % EMAIL

Il TELEFCOME

78.32 % \

11.42 %
136 %



Tema Geral

Tema
Geral

Denuncia

Elogio

Outro

Reclamagao

Informagéo

Sugestao

Total

Acesso

0

22

8

0

30

Atendimen
to

58

92

161

318

Competén
ciade
outro
érgdo

70

30

30

134

Conduta
do
Servidor/
funcionario
/

estagiario/
gestor

Fiscalizaca
o

612

291

35

940

Irregularid
ades
(projetos,
obras,
contratos,
licitacdes)

Legislagdo

417

237

680

Outros

183

Patriménio
publico

Politicas
publicas

135

79

178

395

Posiciona
mentos
técnicos
(parecer/la
udo/relatér
io/certiddo)

Procedime
ntos

Taxas/Pag
amentos

Total

822

266

952

657

2708
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Tema Geral

N Acesso
Atendimento

I Competénecia de outro drgéo
Condutado Servidor/funcionario
estagiario/ gestor
Fiscalizacdo

i
,'E-TE o - Irregularidades (projetos,
{ o obras, contratos, licitacbes)
| .'0-04 %o Legislacéo
I BN Cutros
2511 % [ 114.59 % R
{1 I Fatriménio piblico
0.04 %~ > ‘ 011 % B Foliticas piblicas
o Posicionamentos témims
| /U-U"l Yo (parecerflaudaolrelatarioetidin)
o .
3471 % \ 5018 % B Frocedimentos
Taxas/Pagamentos
063I% —— 111 %
LY
\'.
N 11.74 %
LY
\'.
495 %
Conclusao
X . . Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada
Manifestagdo Solucionada Parcialmente Encerrada Improcedente a outro Orgao arédniln;igtl:)sgu Total
Denuncia 32 0 731 57 45 0 865
Elogio 4 0 4 0 7 0 15
Outros 0 0 221 45 22 0 288
Reclamagao 80 0 755 75 352 39 1301
Solicitagdo de 31 1 583 24 175 13 827
Informagéo
Sugestdo 0 0 3 0 3 0 6
Total 147 1 2297 201 604 52 3302
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Conclusao

69.56 % — 0.03 %
445 %
/
157 %
6.09 % 18.29 %

I En AMDAMENTO OU EM AT_*H;.LISME
ENCAMINHADA & OUTRO ORGAD

I \MPROCEDENTE

Bl ENCERRADA
PARCIALMENTE

I SOLUCIONADA

Orgio

Manifestagao mais frequente
e/ou mais relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

Companbhia de
Desenvolvimento
Habitacional e
Urbano do Estado
de Sdo Paulo - CDHU

Relacionamos, abaixo, as
manifestacdes mais frequentes
registradas no decorrer do 22
semestre de 2019, que foram
questoes relacionadas a:
Contratos de mutuarios
(quitacdo, prestacao,
regularizacdo, transferéncia,
etc.,); Ocupacdo das unidades
habitacionais (venda, locagéo,
unidade vazia);
Inscricdo/Sorteio de unidades
habitacionais.

Ao final do relatério de
atividade sao feitas
recomendacgbes para
que os prazos
determinados pela
legislagdo sejam
cumpridos objetivando
a busca da resposta ou
solugdo para o
problema, melhorando
a prestagdo de servigo
ao mutuario e/ou
usudrio do servigo
publico.

Secretaria de
Habitacdo - Sede

19) Desclassificagdo em sorteio
do Programa Parceria Publico
Privado - PPP. 29) Inscri¢do no
Programa Nossa Casa. 39)
Informacgdes sobre Feirdo do
Servidor Publico pelo Casa
Paulista.

Aos dirigentes sempre é
passado que o cidadao
deve obter as respostas
respeitando o que
estipulam as leis, de
maneira clara e concisa.
Caso o setor ndo seja o
detentor da
informacado, que seja ao
menos indicado o
responsavel, e/ou, uma
fonte substancial.

Observacdo: este relatério contém
somente dados de Ouvidoria. Dados
de Fale Conosco, SIC e outros ndao
estdo inclusos. Tendo em vista a
necessidade de se aperfeicoar os
procedimentos da Ouvidoria,
algumas providéncias foram
tomadas afim de organizar o
recebimento das demandas. Dentre
elas, concentrar as solicitacées no
sistema Ouvidorias. Sendo assim,
toda demanda que chega por
telefone, carta e-mail, etc, é
registrada no sistema Ouvidorias.
Foi solicitado ao Portal Fale Conosco
e ao préprio administrador do
Sistema Ouvidorias, que as
solicitacdes oriundas do Portal do
Governo de Sdo Paulo fossem
direcionadas para o e-mail
faleconosco@habitacao.sp.gov.br,
para que assuntos de fale conosco
n3o fossem registrados e/ou
tratados como assuntos de
ouvidoria. Assim, evitaria a
contabilizacdo de demandas
adversas a ouvidoria.
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Secretaria da Justica e Cidadania

ORGAOS
Quantidade
1 Fundacéo Centro de Atendimento Sécio Educativo ao Adolescente - Fundagdo CASA 1226
2 Fundagéo Instituto de Terras do Estado de Sdo Paulo - Fundagdo ITESP 42
3 Instituto de Medicina Social e de Criminologia de S&o Paulo - IMESC 46
4 Instituto de Pesos e Medidas do Estado de Sdo Paulo - IPEM 2940
5 PROCON/SP 3549
6 Secretaria da Justi¢a e Cidadania - Sede 362]
Total] 8165]
L i~
Total por Orgao
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Tipo de Manifestacao
Tipo Quantidade
Dentncia 1485
Elogio 163
Outros 221
Reclamacao 1797
Solicitagao de Informagao 4462
Sugestao 37|
Total:| 8165
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Total por Tipo

A4 (G5 9% I Dendncia
Elogio
22.01 % B Cutros
. B Reclamacio
271 % . Solicitacdo de Informacso
. B Sugestio
2.00 % 0.45 % .
7 1819 %
Forma de Contato
Tipo de Manifestacao Presencial | Telefone Email Correspondéncia Sistema Outros |Total
Denuncia 19 359 725 21 360 1 1485
Elogio 7 27 63 20 M 5 163
Outros 4 12 51 2 152 0 221
Reclamagao 45 605 219 17 905 6 1797
Solicitacdo de Informacao 25 1999 776 4 1657 1 4462
Sugestao 1 7 7 1] 22 0 37
Total 101 3009 1841 64 3137 13 8165
Forma de Contato
BN OUTROS
SISTEMA )
2255 % 36.85 % Il CORRESPOMDENCIA
Il FRESEMCIAL
EMAIL
Il TELEFOME
124 %— |
0.78 %/ 016 %

38.42 %
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Tema Geral

Tema Geral Denuncia Elogio Outro [Reclamacéo Informagéo [Sugestao| Total
Acesso 0 0 9 184 1967 1 2161
Atendimento 164 5 7 264 154 0 594
Competéncia de outro 6rgao 27 0 48 62 420 1 558
Comunicacao 0 0 0 12 2 1 15
Conduta do Servidor/ 199 123 2 136 2 0 462
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 7 0 1 1 0 0 9
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizacdo 5 0 1 24 603 0 633
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 0 0 0 0
materiais / insumos
Infraestrutura 2 0 1 35 2 5 45
Irregularidades (projetos, obras, 24 0 1 39 1 0 65
contratos, licitagoes)
Legislagao 890 0 4 30 699 3 1626
Outros 5 1 122 8 13 1 150
Patrimoénio publico 1 0 0 0 0 0 1
Politicas publicas 3 28 4 35 175 15 260
Posicionamentos técnicos 0 0 7 110 53 1 171
(parecer/laudo/relatorio/certidao)
Procedimentos 132 5 4 772 52 7 972
Taxas/Pagamentos 0 0 3 36 308 0 347
Total 1459 162 214 1748 4451 35 8069
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Tema Geral

B Acesso

Atendimento
I Competénecia de outro drgdo
B Comunicacio

20.15 %'n, Conduta do Servid or/funcionriol
. | estagidrios gestor
0.81% I Danos Materiais efou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial
1] 1 o
0.56 "'E'\ | 1.86 % B Fiscalizacdo
\I 001 % Farnecimento de produtos/
o materiais / insumos
7 84 0 — 322 I |nfrasstrutura
Irregularidades (projetos,
- 912 o obras, contratos, licitaches)
B - B | =gislacio
0.11 % | I|I 12.05 % Outros
. ’ \ . I Patrimdnio plblico
5.73 7| L% 4.30 % BN Politicas pablicas
| k _— my:
019 %/ 2678 %, Posicionamentos tecnicos "
II - {parecer/lavdoirelatorioicertidan)
o |
6.92 % Procedimentos
7 36 % I Taxas/Pagamentos
Conclusao
Em
Tipo de Soluci Solucionada | E inh P andamento Total
Manifestacao olucionada Parcialmente ncerrada(lmprocedente ncaminhada a outro Orgao ou Em ota
Analise
Dentincia 1108 7 92 64 29 185 1485
Elogio 158 0 4 0 1 0 163
Outros 71 3 129 9 7 2 221
Reclamagao 1003 271 141 268 58 56 1797
Solicitagao 4365 17 27 16 15 22 4462
de
Informacgéao
Sugestao 25 4 3 1 2 2 37
Total 6730 302 396 358 112 267 8165
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Conclusao

I En AMDAMENTO OU EM AT_*H;.LISME
ENCAMINHADA & OUTRO ORGAD

8242 % 3.27 % BN |MPROCEDENTE
{ Il ENCERRADA
1.37 % PARCIALMENTE
| Hl COLUCIONADA
f 438 %
~485%
3.70 %
Manifestagdo mais
Orgio frequente e/ou mais Recomendagodes Dificuldades
relevantes
Fundacdo Manifestagdes mais As informacgGes sdo apresentadas a |A Ouvidoria exerce
Centro de relevantes: (1) Presidéncia e Diretoria Executiva  [sistematicamente a

Atendimento
Sécio Educativo
ao Adolescente -
Fundacdo CASA

Reclamacdo (616) (2)
Denuncia (335) (3)
Solicitagcdo de Informacdo
(223)

com dados quantitativos para
subsidiar nas reformulacdes de
normas, procedimentos técnicos e
administrativos e avaliacdo de
conduta de gestores. Compondo-se
de apontamentos, em observancia
as demandas diarias, as quais sdo
de ordem operacional, gerencial,
infraestrutura, atendimento
socioeducativo, entre outros,
diretamente ligados aos centros
subordinados as suas respectivas
DivisOes Regionais que compdem a
estrutura organizacional da
Fundagdo CASA. Acrescentamos
que os dados apresentados, foram
encaminhados ao Gabinete da
Presidéncia para subsidio na Gestdo
e no Planejamento Estratégico
Institucional.

conscientizacdo e sensibilizacao
aos dirigentes de todas as areas
da instituicdo quanto ao
cumprimento de prazos legais,
objetivando devolutivas aos
usuarios, no entanto, ainda se
depara com a dificuldade por
alguns gestores na pontualidade
das respostas, sendo necessario
reiteracdes as dreas responsaveis.
Ressaltamos que em decorréncia
da reestruturacdo institucional,
houve melhora no fluxo de
demandas encaminhadas aos
setores competentes.
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Fundacdo
Instituto de
Terras do Estado
de Sdo Paulo -
Fundacdo ITESP

Manifestagdes mais
frequentes continuam
sendo as de
INFORMACAO, com foco
em duas questdes: como
conseguir um lote rural e
orientagdes para
regularizar imoveis
urbanos e rurais. Como
mais relevante,
destacamos DENUNCIAS
quanto as suspeitas de
arrendamentos de lotes e
RECLAMACOES de gado
invadindo lotes vizinhos.

Recomendamos para que os
técnicos de campo reforcem
constantemente, nas visitas e
reuniées com os beneficidrios, as
orienta¢des para seguirem as
normas previstas nos manuais da
fundacdo ITESP e colocarem-se a
disposicdo para esclarecer duvidas.

Ndo ha dificuldades. A Diretoria
Executiva vem atuando em
assuntos que buscam atender e
sanar problemas apresentados e
apurados nesta Ouvidoria. A
exemplo, na apuracgdo das
suspeitas de arrendamentos de
lotes (o que dificilmente ocorre, ja
que expressamente proibido e
severamente coibido), na
verdade, o que se verifica sdo
parcerias entre assentados,
geralmente benéficas e que
trazem resultados positivos. Para
regulamentar essas parcerias e
torna-las mais presentes e
transparentes, a Diretoria
Executiva regulamentou por meio
de Portaria, as regras de parcerias
entre os beneficiarios, para
exploracdo mais eficaz dos lotes,
propiciando maior integracdo e
aumento da renda dos
assentados.

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

Solicitacdo de Laudos em
Atraso; Solicitagdo de
Datas de Agendamento;
Reclamacdo do
Atendimento do Perito.

Encaminhamento a Assisténcia
Técnica para cobrar dos peritos os
atrasos de Laudo. Encaminhamento
a Chefia de Agendamento para
solicitacdo de datas de
agendamento. Encaminhamento a
Chefia Médica para orientagdo de
melhor atendimento dos peritos.
Foram todas atacadas pelo
respectivo setor.

Grande demanda de oficios de
Varas Judiciais. Grande volume de
ligacOes telefonicas. Atendimento
presencial.
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Instituto de
Pesos e Medidas
do Estado de
Sao Paulo - IPEM

Em relagcdo as demandas
metroldgicas apuramos
para o segundo
semestre/2019, por meio
do Ranking Mensal
Acumulado a verificagdo
dos quinze produtos ou
servigos mais
denunciados ou
reclamados pelos
cidaddos. Na analise
semestral obtivemos
como os trés mais
reclamados, ocupando: O
primeiro lugar, foi
ocupado pelo
?Instrumento de
Medicdo?: BOMBA
MEDIDORA DE
COMBUSTIVEIS, o qual a
Ouvidoria recebeu 997
denuncias durante o
exercicio e 477 no
semestre, de
consumidores que ndo
concordaram com a
quantidade abastecida
nos Postos Revendedores
de Combustiveis. Em
nameros percentuais
obteve-se 51,8% do total
recebido durante o
exercicio. Das 910
(91,3%) demandas
atendidas, 177 foram
reprovadas, ou seja,
19,5% das reclamacgdes
concluidas eram
procedentes. O segundo
lugar com 123 denuncias
registradas durante o ano
e 53 no semestre,
correspondem as
BALANCAS -
INSTRUMENTO DE
PESAGEM NAO
AUTOMATICA, para
atender as mais
diferentes necessidades:
mecanicas, eletrdnicas,
antropométricas, de
precisdo, etc. Cada uma
delas é fabricada para
capacidades de pesagem
adequadas ao seu uso.
Do total

Mensalmente a Ouvidoria
comunica a Alta Direcdo da
Instituicdo sobre o total de
demandas e seus respectivos
resultados, sejam elas
Metroldgicas, ou 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 em
decorréncia deste, solicita uma
acdo preventiva por parte das
diversas areas da Instituicdo para
reparar ou coibir afim de que
aquele tipo de problema ndo
ocorra mais, visando a melhoria
continua. Para as denuncias de
carater grave que envolvem desvio
de conduta, corrupgdo e etc, a
Ouvidoria as submete a
Superintendéncia que encaminha a
Comissao Processante Permanente-
CPP do Orgdo para apuragdo mais
refinada.

N3o observamos dificuldades na
atuacdo da Ouvidoria durante o
segundo semestre/2019.
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atendido/concluido pelas
equipes de fiscalizacdo do
IPEM-SP que foram 109
demandas, 36
instrumentos ou 33,0%
foram reprovados, ou
seja, a desconfianca do
consumidor em relagdo
fidelidade na pesagem foi
comprovada. E o terceiro
lugar, com 100 denuncias
registradas no ano e 60
no decorrer do semestre,
couberam ao grupo de
produtos de SEGURANCA
DE APARELHOS
ELETRODOMESTICOS E
SIMILARES, que de
acordo com as normas do
INMETRO-INSTITUTO
NACIONAL DE
METROLOGIA,
QUALIDADE E
TECNOLOGIA, sé podem
ser fabricados,
comercializados ou
importados se forem
submetidos a Avaliagdo
da Conformidade por um
Organismo de
Certificacdo Acreditado
pelo INMETRO, que exige
o atendimento aos
requisitos de seguranca e
devem ostentar o selo da
Avaliacdo da
Conformidade, (selo do
INMETRO) exigidas pela
Portaria do INMETRO n2
371/2009. Das 93
demandas concluidas, 44
denuncias foram
procedentes,
correspondentes a 47,3
do total fiscalizado.
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PROCON/SP

a) Reclamagdes sobre
falta de retorno: 187
consumidores
reclamaram que apds
reclamagdes formalizadas
na Fundacdo, deveriam
aguardar o retorno do
Procon, porém a
Instituicdo ndo contatou
0s usuarios. Em sua
maioria se referem sobre
as orientacOes do Sistema
Integrado de
Atendimento, que por
alguma razdo, muitos
usuarios ndo receberam
os e-mails de orientagdo
das etapas ou de
resposta. b) Elogios:
foram registrados 126
elogios no total, sendo 45
em relagdo a conduta de
equipes ou instituicdo, 80
de usuarios que
elogiaram a conduta
individual de funcionarios
e 1 sobre outros
assuntos. c) Reclamagdes
de demora de
atendimento: 110
protocolos foram de
reclamagdes sobre o
prazo ndo cumprido pelo
Procon SP para emissao
de CIP e de
encaminhamento de
processo administrativa
(reclamacdo).
Inicialmente tratavam de
problema de sistema,
cujo mddulo ndo havia
sido entregue pelo
fornecedor Prodesp e
depois de implantado,
com o0 acumulo o
atendimento a distancia,
passou a ndo conseguir
realizar as andlises a
tempo. Observacdo: no
semestre a Ouvidoria do
Procon SP recebeu uma
denuncia de gestor que
supostamente teria
praticado assédio sexual.
A demanda esta sendo
tratada pela Fundacao

a) Problema: usuarios que acessam
o site do Procon SP sdo notificados
pelo Sistema Operacional que a
pagina ndo é segura, o que traz
duvidas sobre a veracidade da
pagina. Sugestdo: verificar com a
Prodesp para que seja realizado um
procedimento de validagdo que ndo
mais produza tal mensagem de
inseguranca. Situagdo: acatada, a
Assessoria de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacgdo (ATIC)
afirmou que apesar da mensagem
aparecer, o site do Procon SP é
seguro, no entanto, solicitou a
adequacdo pela Prodesp, que
sanou tal intercorréncia. b)
Problema: usurdrio identificou na
pratica que o horario de
atendimento do Procon Municipal
de Barretos divulgado em lista no
site do Procon SP estava errado.
Sugestdo: confirmar com a
Prefeitura o horario de
atendimento e atualizar no site dos
Procons Municipais Conveniados.
Situacdo: acatada. A Diretoria de
RelagGes Institucionais (DRI)
qguestionou a Prefeitura e adequou
as informacgdes no site do Procon
SP. c) Problema: usuario ndo
conseguiu proceder a alteragdo de
senha da Nota Fiscal Paulista pelo
Procon Municipal de Santa Cruz do
Rio Pardo, pois segundo os
funcionarios, aquele Procon
Conveniado ndo realiza tal
procedimento. Sugestao: confirmar
com a Prefeitura se o procedimento
de fato ndo é realizado. Situagdo:
acatada. A Diretoria de Relagbes
Institucionais (DRI) questionou a
Prefeitura e soube que inclusive era
informado aos usuarios por cartaz
que ndo realizavam a alteragdo de
senha, no entanto, por forca de lei,
o Procon Municipal foi reorientado
a realizar o servico, o que ja passou
a ser atendido por aquele Procon
Conveniado. d) Problema:
manifestagGes relacionadas ao
Procon SP recebidas pela Casa Civil
do Estado de S3o Paulo eram
direcionadas a Ouvidoria do Procon
SP por dois e-mails (caixa padrao e
Ouvidor), o que causava as vezes

a) Implantagdo do Sistema
Integrado de Atendimento do
Procon SP Considerando que a
plataforma de atendimento
entregue pela Prodesp
apresentou falhas e algumas
etapas tiveram suas entregas
atrasadas, a Ouvidoria com um
recurso ja escasso continua a
atuar como canal de atendimento
primario, para todos os usudrios
gue ndo estdo na capital e
utilizam a plataforma web
implementada em 19/12/18.
Além do aumento da demanda na
casa dos 65% em relagdo ao
mesmo periodo anterior, o acesso
limitado a plataforma dificulta a
identificagcdo do que é suporte ou
reclamacado da plataforma. Com o
apoio da DEX, os principais
problemas sistémicos foram
sanados, porém o acumulo de
demanda tem gerado
reclamacgdes em relagdo ao
atendimento do Procon SP, em
especial pela demora e
descumprimento do prazo. b)
Quadro insuficiente de pessoal A
distribuicdo das atividades do
Sistema de Ouvidorias, Servico de
Informacdo ao Cidadao,
levantamento de dados e estudo
de reavaliagdo dos temas seguem
prejudicadas, como nos semestres
anteriores. c) Dificuldades para
emissdo de relatdrios A
ferramenta de emissao de
relatdrios, apesar de estar sendo
modificadas pela gestdo do
Sistema de Ouvidorias, ainda
restringe a emissdo de relatérios
especificos, em especial, porque
alguns dados que precisam ser
corrigidos, como reclassificagdo
de Status de Finalizagdo, ainda
ndo sdo acessiveis pela
ferramenta. d) Servico de
Informacdo ao Cidadao ?SIC
Integra os trabalhos da Ouvidoria
e tem as suas atividades
realizadas por um especialista que
acumula esta fungdo as tarefas
diarias do Sistema de Ouvidorias,
nao sendo possivel atuar em
outras frentes como a elaboracao
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Procon SP e
concomitantemente
direcionada a
Corregedoria Geral da
Administracdo, conforme
preconiza a Orientagao
Normativa OGE
001/2018.

tratamento duplicado para uma
mesma demanda. Sugestdo:
verificar junto a Casa Civil a
possibilidade de incluir as
demandas diretamente pelo
Sistema de Ouvidoria, método este
ja utilizado por outras esferas do
governo. Situagdo: acatada. As
demandas ora recebidas pela Casa
Civil passaram a ser direcionadas

Ouvidoria do Estado.

pelo Sistema Ouvidoria, ndo apenas
para o Procon SP, como para outras

de material informativo sobre a
Lei de Acesso a Informacao, a
realizacao de palestras de
divulgacdo da LAl e também a
melhoria do portal de
transparéncia do Procon SP.

Secretaria da
Justica e
Cidadania - Sede

Os temas mais relevantes
versam sobre: (i)
Denuncias relacionadas a
trabalho escravo ou
exploracdo sexual; (ii)
Denuncias de
Discriminagao por
Orienta¢do Sexual e/ou
Identidade de Género e
Denuncias de
Discriminagao Racial e
Discriminagao por Motivo
Religioso; e (iii) Temas
cuja competéncia
pertence a outro orgao.
As manifestagdes
relativas ao trabalho
escravo ou exploragdo
sexual revelam o
empenho e o
compromisso da nova
gestdo em retomar os
trabalhos de
enfrentamento e
prevengao ao trafico de
pessoas. No segundo
semestre de 2019, houve
o registro de 27 (vinte e
sete) denuncias no
Sistema de Ouvidorias.
Outro ponto de destaque
refere-se a questao
referente ao advento da
lein217.157, de 18 de
setembro de 2019. Onde
o numero de denuncias
no semestre totalizaram
em 22 (vinte e duas).
Aspecto positivo quanto
ao tema. Quanto as

manifestacdes relativas

das informacgdes e recebimento de
dendncias no Sistema de
Ouvidorias, a fim de produzir um
banco de dados e estatisticas
confidveis e consequente
elaboragdo de diagndsticos e
politicas publicas efetivas. A
recomendacdo foi acatada pelos
Dirigentes do 6rgdo, contudo, esta
em fase de elaboragdo uma
resolucdo interna para a
redefinicdo de fluxos e
procedimentos.

Recomendacdo para a centralizagdo

Atendimento presencial de
cidaddos acometidos por
comprometimento mental, com
destaque para a esquizofrenia, se
mostra bastante dificultoso.
Nesse sentido, existe necessidade
de construgdo de um fluxo de
atendimento/encaminhamento
com rede de satide mental do
Estado e do Municipio. Outro
ponto é que a Ouvidoria
encontra-se com estrutura
funcional diminuta, composta
pela Ouvidora apenas.Assim,
apenas uma pessoa desempenha
as atividades com vigor e
responde pela completude das
acGes da Ouvidoria, pelo Sistema
de Ouvidorias, além de gerir as
plataformas do Servigo de
Informacdes ao Cidad&o (SIC) e do
Sistema de Demandas do
Governador. Ainda, a Ouvidora
exerce as fungdes de Parecerista
da Comissdo Certificadora de
Entidade Promotora de Direitos
Humanos e é membro da
Comissao Estadual de Acesso a
Informacgdo (CEAI). Por fim, a
Ouvidora responde pela
Mediacdo de Conflitos 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, 6rgao do Poder
Executivo e das atribui¢des do
Sistema de Justica disciplinado na
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aos temas Discriminagao
por Orienta¢do Sexual
e/ou Identidade de
Género e étnico-Racial,
demonstram o
desenvolvimento de
atividades destinadas a
promogao da cidadania,
com destaque para
apuracdo de denuncias
(Leis Estaduais
10.948/2001 e
14.187/2010) e prestacdo
de servicos publicos que
visam assegurar a
sociedade direitos e
formas alternativas de
acesso a justica, como a
mediac¢do de conflitos.
Por fim, tema
interessante a ser
cuidadosamente
estudado, refere-se a
prevaléncia de
manifestacGes
enquadradas como
Competéncia de Outro
Orgdo. Cuidam-se de
orientagbes fornecidas
por esta Ouvidoria acerca
da estrutura do Sistema
de Justica no Brasil,
composto pelo Poder
Judiciario, Ministério
Publico, Defensoria
Publica, dentre outros,
pois, ante os inumeros
atendimentos realizados,
constatamos falta de
informacdes e/ou
equivocos dos cidad3dos
em arbitrar a Secretaria
da Justica e da Defesa da
Cidadania, 6rgdo do
Poder Executivo do
Estado de Sdo Paulo,
responsabilidades afetas
ao ambito do Sistema de
Justica disciplinado na
Constituicdo Federal de
1988.

Constituicdo Federal de 1988.
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Secretaria da Seguranca Publica

ORGAOS

Quantidade

Secretaria da Seguranga Publica - Sede

6467

Total:

6467

Total por Orgéo

8000 4
6000+
4000 H
2000 4

100.00 %%

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade

Dendncia 1782
Elogio 363
Outros 79
Reclamagéo 1393
Solicitagdo de Informagao 2821
Sugestao 29

Total: 6467
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Total por Tipo

I Dendncia
Elogio
2154 % 43.62 % B Cutros
\ B Reclamacio
Solicitacdo de Informacio
I Cugestio
1.22 % —_
561 % 0.45 %
2756 %
Forma de Contato
Ma-gﬁgstgzéo Presencial | Telefone Email Correspondéncia Sistema Outros Total
Dendncia 55 369 1227 131 0 0 1782
Elogio 0 70 277 16 0 0 363
Outros 4 1 54 10 0 0 79
Reclamagao 29 605 743 16 0 0 1393
Solicitagao de 43 1462 1303 13 0 0 2821
Informagéo
Sugestao 0 5 24 0 0 0 29
Total 131 2522 3628 186 0 0 6467
Forma de Contato
I CUTROS
SISTEMA )
39.00 % Il CORRESPOMDEMCIA
I FRESEMGCIAL
EMAIL
I TELEFOME
56.10 % 2,88 %

\2.03 %
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Tema Geral

Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamagéo Informagéo Sugestao Total
Acesso 0 0 0 0 0 0 0
Atendimento 131 0 0 1209 0 0 1340
Competéncia de outro érgao 0 0 0 0 0 0 0
Comunicagdo 0 0 0 0 0 0 0
Conduta do Servidor/ 1651 363 0 145 0 0 2159
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 0 0 0 0
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizagao 0 0 0 0 0 0 0
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 0 0 0 0
materiais / insumos
Infraestrutura 0 0 0 39 0 0 39
Irregularidades (projetos, obras, 0 0 0 0 0 0 0
contratos, licitagdes)
Legislagdo 0 0 0 0 0 0 0
Outros 0 0 79 0 2821 29 2929
Patriménio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 0 0 0 0 0 0 0
Posicionamentos técnicos 0 0 0 0 0 0 0
(parecer/laudo/relatério/certiddo)
Procedimentos 0 0 0 0 0 0 0
Taxas/Pagamentos 0 0 0 0 0 0 0
Total 1782 363 79 1393 2821 29 6467
Tema Geral
Il Acesso

Atendimento
I Competéncia de outro drgdo
B Comunicagio
Condutado Servidor/funcionario/
estagiarios gestor
Bl Danos Materiais efou Pessoais
o Descumprimento de ordem judicial
43.29 % B Fiscalizacdo

0 B0 % - Fornecimento de produtos/
e materiais /insumos

\ B |nfraestrutura
Irregularidades (projeos,
obras, contratos, licitacdes)
B | cgislacio
\ / Outros
' I Patriménio piblico
I Politicas poblicas
o Posicionamentos técnicos
33.38 % - (parecer/audoirelatarioietiddo)

2072 %

Procedimentos
I Taxas/Pagamentos
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Conclusao

Tipo de

Solucionada

Encaminhada a

Em andamento

Manifestagéo Solucionada Parcialmente Encerrada Improcedente outro Orgéo ou Em Andlise Total
Dendncia 77 0 0 0 0 1705 1782
Elogio 1 0 0 0 0 362 363
Outros 8 0 0 0 0 71 79
Reclamacéo 18 0 0 0 0 1375 1393
Solicitagdo de 2821 0 0 0 0 0 2821
Informagéo
Sugestdo 2 0 0 0 0 27 29
Total 2927 0 0 0 0 3540 6467
Conclusao
I EM AMDAMENTO OU EM AHALISE
ENCAMINHADA A OUTRO ORGAD
4526 % Il MPROCEDENTE
Il ENCERRADA
PARCIALMEMNTE
Hl COLUCIONADA
i
5474 %
. Manifesta¢cao mais frequente e/ou . s
Orgdo § 9 / Recomendagoes | Dificuldades

mais relevantes

Secretaria da Seguranga Publica -

Sede

MA QUALIDADE NO ATENDIMENTO -
509 SOLICITAGAO DE POLICIAMENTO -
481 ABUSO DE AUTORIDADE - 470
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Secretaria de Desenvolvimento Economico

ORGAOS
Quantidade

; CECOM - Centro de Salde da Comunidade da UNICAMP 65
5 Centro de Atengao Integral a Satde da Mulher - Caism / Unicamp 73
3 Centro Estadual de Educagao Tecnoldgica Paula Souza - Ceeteps 1794
4 Faculdade de Ciéncias Médicas FCM Unicamp 5
5 Faculdade de Medicina de Marilia - Famema 71
6 Faculdade de Medicina de S&o José do Rio Preto - Famerp 87
7 Fundagéo de Amparo a Pesquisa do Estado de Sao Paulo - Fapesp 512
8 Hemocentro de Campinas/Unicamp 1818
9 Hospital das Clinicas da Universidade Estadual de Campinas - Unicamp 1142
10 Instituto de Pesquisas Energéticas e Nucleares - Ipen 136
1 Instituto de Pesquisas Tecnoldgicas do Estado de Sao Paulo S/A - IPT 282
12 Junta Comercial do Estado de Sao Paulo - Jucesp 1415
13 Secretaria de Desenvolvimento Econémico - Sede 626
14 Universidade de Sao Paulo 599
15 Universidade Estadual de Campinas - Unicamp 775
16 Universidade Estadual Paulista - Unesp 843
17 UNIVESP 964

Total: 11207

Total por Orgéo
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48.88 % —

17.09 % —

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade

Denuncia 810
Elogio 276
Outros 1915
Reclamacéo 5478
Solicitagdo de 2571
Informagéo
Sugestéo 157

Total: 11207

Total por Tipo

I Denincia
Elogio
2294 % B Cutros
Bl Reclamacio

7939 I Sugestio

246 %

Forma de Contato

1.40 % Solicitaciio de Informacio

Tipo de Manifestagdo Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema | Outros Total
Denuincia 32 6 72 9 691 0 810
Elogio 83 11 49 62 71 0 276

Outros 12 1 135 1627 140 0 1915
Reclamagéo 526 101 942 61 3848 0 5478
Solicitagdo de Informagao 298 299 794 4 1175 1 2571
Sugestao 23 0 44 5 85 0 157

Total 974 418 2036 1768 6010 1 11207
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Forma de Contato

15.78 % —_

11

869 %

Bl CUTROS

SISTEMA
B CORRESPOMDENCIA
Il FRESEMCIAL

18.17 % EMAIL
Il TELEFOMNE
\ 373 %
53.63 % - =0.01 %
Tema Geral
Tema Geral Denuncia | Elogio | Outro Reclamagao Informagéo Sugestédo Total
Acesso 5 7 55 110 166 9 352
Atendimento 61 216 52 1718 1023 63 3133
Competéncia de outro érgao 3 1 11 26 24 0 65
Comunicagdo 2 2 5 20 20 1 50
Conduta do Servidor/ 333 26 11 816 45 4 1235
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 140 0 0 7 2 0 149
Descumprimento de ordem 0 0 0 2 0 0 2
judicial
Fiscalizagao 24 0 1 30 10 3 68
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 3 1 0 4
materiais / insumos
Infraestrutura 19 1 0 203 8 15 246
Irregularidades (projetos, 7 0 0 2 1 1 11
obras, contratos, licitagdes)
Legislagdo 15 0 5 72 25 1 118
Outros 33 10 1712 183 108 15 2061
Patriménio publico 6 0 3 11 2 0 22
Politicas publicas 2 0 6 46 11 10 75
Posicionamentos técnicos 0 0 3 2 169 0 174
(parecer/laudo/relatério/certida
0)
Procedimentos 90 6 24 1445 806 29 2400
Taxas/Pagamentos 0 0 0 20 6 1 27
Total 740 269 1888 4716 2427 152 10192
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Tema Geral

2022 %
1.16 %,

011% 0.22 %
241%, | /074%

"

0.04 % I;\/ ~1T71%

0.67 % : 23.55%
0.02 % r< )-‘f----n.za %
| \

1.46 % ! 13.45%

BN Acesso
Atendimento
I Competénecia de outro drgdo
B Comunicacio
Condutado Servidor/funcionariol
estagiarios gestor
I Danos Materiais efou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial
B Fiscalizacio
Farnecimento de produtos/
materiais / insumos
I |nfrasstrutura

Irregularidades (projetos,
obras, contratos, licitaches)

B | =gislacio
Qutros

I Patrimdnio plblico

I Politicas poblicas

I . .
12 12 %, F'u:usu:lu:unamentu:usta;n!ms —
II|||I - {parecer/lavdoirelatorioicertidan)
]
0.49 % II Procedimentos
0.64 % B Taxas/Pagamentos
30.74 %
Conclusao
Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada | andamento
Manifestagao Solucionada Parcialmente Encerrada Improcedente a outro Orgéo ou Em Total
Andlise
Denuncia 265 47 234 22 76 167 811
Elogio 231 0 23 2 12 8 276
Outros 1696 4 109 17 26 17 1869
Reclamagao 1959 137 1971 89 636 684 5476
Solicitagdo de 1685 30 565 34 146 137 2597
Informagéo
Sugestao 52 2 67 1 6 29 157
Total 5888 220 2969 165 902 1042 11186
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Conclusao

B En ANDAMENTO OU EM AHﬁ.LI%E
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD
52.64 % B (MPROCEDENTE

B ENCERRADA
1.97 % PARCIALMENTE
B SOLUCIOMADA
26.54 9% —_ - 9.32 %
148 % — 8.06 %

Manifestagdo mais frequente e/ou

Orgio . Recomendacgdes .
mais relevantes Dificuldades
CECOM - Centro de Saude | MAIS FREQUENTES: 1. Acesso a Informo que os gestores do NADA A DECLARAR
da Comunidade da consulta com clinico geral e CECOM utilizam os dados da

UNICAMP

dermatologista - Faltam horarios nas | Ouvidoria como ferramenta
agendas: 9 manifesta¢des 2. Conduta | para a realizagdo de possiveis
de atraso no atendimento da consulta | melhorias nos processos de

- Atrasos de profissionais da trabalho e de atendimento.
assisténcia: 4 manifestacdes
Centro de Atencao Nada a declarar Nada a declarar Nada a declarar

Integral a Saude da
Mulher - Caism /
Unicamp
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Centro Estadual de
Educacdo Tecnoldgica
Paula Souza - Ceeteps

1. As trés manifestacdes mais
frequentes / relevantes (assunto e
problema): Durante o segundo
semestre de 2019 a Ouvidoria do
Centro Paula Souza atuou em cerca
de 1.794 atendimentos (julho a
dezembro) a manifestagbes de
usudrios do Servico Publico de
Ouvidorias. Através de ligacdes
telefénicas, e-mails e 16
atendimentos presenciais. Nestas
manifestagGes os temas mais
frequentes foram: a. conduta docente
em sala de aula; b. conduta
inadequada em ambiente virtual; c.
cessacdo no oferecimento de
Habilitacdo Técnica. a) conduta
docente em sala de aula: A Quvidoria
do Centro Paula Souza, no segundo
semestre baseada nas manifestagGes
dos usudrios do Sistema Publico de
Ouvidorias, dedicou-se ao
detalhamento do tema especifico
?Problema com Professor?,
objetivando a compreensdo desta

intercorréncia no dmbito institucional.

A partir de uma apuragdo mais
detalhada, identificou-se que a
conduta docente em sala de aula,
independente da Formagdao Média,
Técnica ou Superior do docente,
estava circunstanciada pela: -
apresentacao de condutas que
comprometem o trabalho escolar:
falta de qualidade das aulas, ndo
cumprimento do Plano de Trabalho
Docente, didatica docente
inadequada e desinteresse em
lecionar; - clima desfavordvel a acao
educativa e harmonia na ETEC:
comentdrios inapropriados, abuso de
autoridade e perseguicdo; - falta de
zelo pela aprendizagem dos alunos:
pressdo excessiva, falta de dialogo e
retorno acerca das duvidas, aplicacao
de avaliagdo sem explicacdo do
conteldo programatico, material
didatico com excesso de slides,
didatica sem perspectiva de inovagdo
e indiferenca pela relagdo académica
entre Professor ? Aluno. b) Conduta
inadequada em ambiente virtual: A
presenca no ambiente digital de
docentes, discentes e servidores
publicos, desenvolveu
comportamentos inapropriados
diante da Administragdo Publica.
Perante um novo momento que
requer adaptacdo ao uso das Redes
Sociais Digitais, surgiram
manifestagdes na Ouvidoria em torno

2) recomendacgdes da
Ouvidoria encaminhadas aos
dirigentes do Orgdo
(consideragdes): - ETEC Getulio
Vargas - Sdo Paulo
(Preservacgdo do processo de
ensino-aprendizagem discente
?em analise); - ETEC Dr. Julio
Cardoso - Franca (Alteracdo de
componente da equipe de
vigilancia patrimonial da Etec
Dr. Julio Cardoso ? ndo acatada
em vistas da decisdo da
Diregado Escolar); - ETEC
Tiquatira ? Sao Paulo
(aplicagdo de orientacdo
disciplinar baseada no
REGULAMENTO DISCIPLINAR
DOS EMPREGADOS PUBLICOS
DO CEETEPS ? REDEPS, diante
da reincidéncia de comentdrios
ofensivos proferido por
docente a aluno ?acolhida); -
ETEC Santa Ifigénia ? Sdo Paulo
(necessidade do registro de
frequéncia da turma 22 M-Tec
em Hospedagem ?acolhida); -
ETEC Conego José Bento -
Jacarei (conscientizagdo do
compromisso dos servidores
publicos em zelar pela conduta
no ambiente digital, através da
sugestdo de aprecia¢do ao
manual de boas praticas
digitais oferecido pelo Governo
do Estado de Sdo Paulo, com
orientagGes acerca da
?conduta do servidor publico
no ambiente digital? ?
acolhida); - FATEC Ipiranga ?
S3o Paulo (Preservagdo do
processo de ensino-
aprendizagem discente
?acolhida); - FATEC Tatui ?
Tatui (Priorizacdo de
acessibilidade a Pessoa com
Deficiéncia ?acolhida); - FATEC
Rubens Lara ? Santos (Proposta
de orientagdo a Coordenagao
para apreciagao e revisao do
desempenho académico
discente ?provocacdo em
tramitacdo interna); -
Assessoria de Inclusdo (FATEC
Sdo Carlos / municipio de Sdo
Carlos ? em vistas da
preservagao do processo de
ensino-aprendizagem com
base na Lei Brasileira de
Inclusdo da Pessoa com
Deficiéncia ? acolhida); -

3) dificuldades na
atuacdo da
Ouvidoria: Diante
da amplitude e
representatividade
da instituicdo no
Estado de Sao
Paulo, presente
em 321
municipios, com
223 Escolas
Técnicas (Etecs) e
73 Faculdades de
Tecnologia
Estaduais (Fatecs),
0 22 semestre de
2019 foi
circunstanciado
por dois aspectos,
que levaram a
novas agdes da
Ouvidoria, frente
a: - eventual falta
de
espontaneidade,
de algumas
Unidades
Escolares e
Departamentos da
Administracao
Central do Centro
Paula Souza, no
subsidio de
retorno em prazo
adequado aos
protocolos de
Ouvidoria
encaminhados.
Condicdo esta, que
levou ao aumento
das demandas em
andamento,
oportunizando
uma nova
dindmica de
cooperagdo entre
Ouvidoria, Servico
de Informacgédo ao
Cidaddo e Fale
Conosco, para
obtencdo de
retorno dos
protocolos de
Ouvidoria em
atraso; -
divulgacdo da
Orientagdo
Normativa
Conjunta
CGA/OGE-1, de 10-
07-2018, que
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de: - coletivos de repudio acerca de
postagens do ambiente académico:
distor¢do do trabalho docente a partir
de uma imagem tirada de um
contexto e vinculada a outra
perspectiva, questionamento discente
sobre aplicagdo de metodologias
ativas, reclamacao da exposicdo de
informacdes sobre o desempenho
académico coletivo em aplicativo de
mensagens instantaneas gerando
constrangimento; - criagdo de
plataformas online para mobilizagdo
social e ameaca virtual: ameaca a
docentes, discentes e servidores;
mobilizacdo da comunidade escolar,
sindicato e Assembleia Legislativa;
denuncia de agressao discente,
ocorréncias de suposto Assédio
Sexual e Moral; - comentarios
informais sobre a vida pessoal de
docentes, discentes e servidores:
circulagdo massiva de imagens
relacionadas a eventos académicos,
perseguicdo virtual e articulacées
jocosas. c) cessagdo no oferecimento
de Habilitagdo Técnica: No segundo
semestre de 2019, a Ouvidoria foi
acionada diante da insatisfacdo do
cidaddo, em vista aos Processos
Seletivos Vestibulinho e Vestibular 22
SEM/19 e 12 SEM/20,
circunstanciados pelo enquadramento
por perda/evasdo e/ou baixa
demanda, diante das analises das
demandas dos cursos. No processo
seletivo Vestibulinho, o estudo
técnico de demanda é realizado pela
UNIDADE DO ENSINO MEDIO E
TECNICO ? CETEC, juntamente com o
departamento responsavel pela Area
de Selecdo e Classificagdo de Alunos,
diagnosticando algumas habilitagGes
técnicas com potencial de bloqueio e
condicionamento na oferta de
modalidades referente a: -
insuficiéncia da quantidade de
candidatos inscritos nos cursos em
atendimento a demanda minima; -
consideragdo as varidveis de cada
Escola, em relagdo as HabilitagGes e
as demandas que o Municipio
oferece; - ndo cumprimento das
obrigacOes previstas em Convénio
entre Centro Paula Souza e Municipio
para o bom andamento das atividades
pedagdgicas e do processo de ensino-
aprendizagem. No processo seletivo
Vestibular, o estudo técnico de
demanda é realizado pela GRUPO
ACADEMICO PEDAGOGICO ? GAP da

Unidade de Recursos Humanos
(conflito entre ETEC Tereza
Aparecida Cardoso Nunes de
Oliveira - Sdo Paulo e ETEC
Prof. Aprigio Gonzaga ? Sao
Paulo, em torno do cargo de
Diretor de Servigos
Académicos, observando a
necessidade de
encaminhamento para
consulta ao Nucleo Regional de
Gestdo Pedagdgica das ETECs
para emissdo de parecer
consultivo, considerando a
possivel consolidagado de
desligamento dos cargos em
confianca nas Escolas Técnicas
?provocacdo em tramitacao
interna); - Superintendéncia
(Instrumentalizagdo para coibir
o Absenteismo Docente no
Centro Paula Souza -
provocacdo em tramitacao
interna); - Grupo de Supervisdo
Educacional (Inclusdo de
orientagao normativa no
Regimento das Escolas
Técnicas Estaduais do Centro
Paula Souza a tematica de
Guarda Religiosa ? ndo
acolhida); - Assessoria Técnica
da Superintendéncia
(Preservacgdo do processo de
ensino aprendizagem na ETEC
de Ilha Solteira / municipio de
Ilha Solteira ? provocagdo em
tramitacdo interna); -
COMISSAO PERMAMENTE DE
ORIENTACAO E PREVENCAO
CONTRA ASSEDIO MORAL E
SEXUAL ? COPAMS (Descrigdo
de assédio a aluno proferida
pelos Professores Osvaldo
D?EstefanoRosica, Samuel
Antonio Vieira e Antonio Cesar
Silva Sacco na FATEC Tatui /
municipio de Tatui? acolhida); -
COMISSAO PERMAMENTE DE
ORIENTAGAO E PREVENGCAO
CONTRA ASSEDIO MORAL E
SEXUAL ? COPAMS (Descrigdo
de suposto assédio docente a
discentes do 12 e 22 ETIM de
Administra¢do na ETEC
Tenente Aviador Gustavo Klug
/ Pirassununga ?acolhida); -
COMISSAO PERMAMENTE DE
ORIENTAGAO E PREVENGCAO
CONTRA ASSEDIO MORAL E
SEXUAL ? COPAMS (Suposto
Assédio Moral do Professor

dispbe sobre o
encaminhamento
de dendncias
sobre Assédio
Sexual as
Ouvidorias do
Estado de Sao
Paulo, pela
Comissdo de
Orientagdo e
Prevencgao Contra
Assédio Moral e
Sexual ? COPAMS
do Centro Paula
Souza, condicdo
gue potencializou
arecomendacao
ao Gabinete da
Superintendéncia
de 9
manifestagGes de
suposto Assédio
Sexual no 22
semestre de 2019.
A modernizacao
dos tramites
administrativos
para instauragao
de Sindicancia
Apuratoéria de
suposto Assédio
Sexual na
Autarquia, a serem
conduzidos pela
Administragao
Central, levou a
um aumento das
acoes
administrativas da
Ouvidoria. A
atuagdo da
Ouvidoria vem
sendo promovida
na instituicao, a
partir da
competéncia de
canal de apoio
estratégico as
Unidades
Escolares
(ETEC/FATEC) do
Centro Paula
Souza, em
sensibilizacdo as
suas atividades na
Autarquia. A
construgdo do
didlogo
permanente com a
Sociedade,
Unidades
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Coordenadoria da Unidade do Ensino
Superior de Graduacao, identificando
algumas habilitagOes tecnolégicas
com dificuldades para revalida¢do de
sua continuidade devido a: - falta de
estratégia na divulgagdo dos curso da
Unidade Escolar; - ndo cumprimento
das observac¢des do Conselho
Estadual de Educacgao ? CEE, para
aprovacao da revalidacdo da
Habilitacdo Tecnoldgica devido a
inconformidades administrativas ou
pedagdgicas. OBSERVACOES: Salienta-
se na comparagao entre o periodo de
01/07/2018 a 31/12/2018 (2¢
semestre de 2018) e 01/07/2019 a
31/12/2019 (22 semestre de 2019),
um aumento substancial nas
manifestagGes realizadas no Sistema
Publico de Ouvidoria, sendo ?1457?
manifestagGes em 2018 e ?1794?
manifestagGes em 2019. A Ouvidoria
do Centro Paula Souza em
observancia ao contexto institucional,
evidencia potenciais fatores que
contribuiram para o aumento das
manifestagGes: - consolidagdo do
programa Novotec (parceria do
Centro Paula Souza com a Secretaria
de Desenvolvimento) como
movimento de expansdo no
oferecimento de vagas da Educacdo
Profissional Publica. O Programa Via
Rapida de qualificagdo profissional,
também apresentou frequéncia nas
manifestagGes do Sistema Publico de
Ouvidorias; - crescimento das
demandas relacionadas a suposto
Assédio Sexual e Assédio Moral, em
decorréncia da divulgacao da
Orientagdo Normativa Conjunta
CGA/OGE-1, de 10-07-2018, que
dispGe sobre o encaminhamento de
denuncias de Assédio Sexual as
Ouvidorias do Estado de S3o Paulo,
através da Comissdao Permanente de
Orientagao e Prevengao Contra
Assédio Moral e Sexual ? COPAMS; -
registro dos e-mails recebidos pela
Ouvidoria no Sistema Publico de
Ouvidoria (transformados em
protocolo de manifestagdo); - busca
pela integracdo com os
departamentos da Administracao
Central e Unidade Escolares
(ETEC/FATEC) do Centro Paula Souza,
em vista, a uma atuagdo ?ATIVA? da
Ouvidoria, objetivando difundir na
cultura organizacional a competéncia
da Ouvidoria como canal de apoio.

Marco Antonio Moraes a
alunos da ETEC Getulio Vargas
/ S&o Paulo, entre 2016 e 2019
mediante conflito permanente
com alunos ?acolhida); -
Unidade de Infraestrutura
(Estudo de viabilidade para
promocdo de acessibilidade
com base na Lei Brasileira n2
10.098/200 das pessoas
portadoras de deficiéncia e
mobilidade reduzida na FATEC
Tatui / municipio de Tatui ? em
analise); - AREA DE GESTAO DE
PARCERIAS E CONVENIOS
(auséncia no repasse de verba
para auxilio combustivel nas
Classes Descentralizadas da
ETEC de Peruibe / municipio de
Peruibe ? acolhida); - Chefia de
Gabinete (Estudo de
viabilidade técnica e
orcamentaria para promogao
de controle de acesso
automatizado nos prédios que
compdem a Administragao
Central do Centro Paula Souza
/ Sdo Paulo ? em analise); -
Chefia de Gabinete
(Preservacdo da integridade
moral da discente Emilly
Galante de Sousa devido a
injuria racial na Etec Professora
Dra. Doroti Quiomi Kanashiro
Toyohara / Pirituba ?acolhida);
- recomendagdo ao GABINETE
DA SUPERINTENDENCIA para
possivel instauracdo de
Sindicancia Apuratdria, para
instrumentalizar os
procedimentos de
identificagdo sobre suposta
?conduta docente de Assédio
Sexual?: - ETEC Fernando
Prestes - Sorocaba; - ETEC
Tenente Aviador Gustavo Klug
- Pirassununga; - ETEC de
Francisco Morato ? Francisco
Morato; - ETEC Prefeito
Alberto Feres - Araras; - ETEC
Santa Ifigénia ? S3o Paulo; -
ETEC Dr. Celso Charuri ? Capao
Bonito; - ETEC Abdias do
Nascimento - Paraisépolis; -
ETEC Martinho Di Ciero - Itu; -
ETEC Profa. Nair LuccasRibeiro
? Teodoro Sampaio; -
recomendacdo ao GABINETE
DA SUPERINTENDENCIA para
possivel instauracdo de
Sindicancia Apuratdria, para

Escolares e
Departamentos,
objetiva a
manutencao da
qualidade dos
servigos prestados,
em sintonia com a
preservagao e
construcdo da
imagem
institucional.

87




instrumentalizar os
procedimentos de
identificacdo sobre suposta
?conduta de Assédio Moral e
outras situagGes de possivel
ndo cumprimento do
Regulamento Disciplinar dos
Empregados Publicos do
Centro Paula Souza?: - FATEC
Tatui - Tatui; - FATEC Maua -
Maud; - ETEC Getulio Vargas ?
S3o Paulo; - ETEC de Peruibe -
Peruibe; - ETEC Professora Dra.
Doroti Quiomi Kanashiro
Toyohara - Pirituba; - ETEC
Jorge Street ? Sdo Caetano do
Sul; - abertura ao didlogo e
reflexao institucional acerca de
tematicas transversais a
Educacdo Profissional Publica:
injuria racial; metodologias
ativas; absenteismo docente:
guarda religiosa e ?fluxo da
apuracdo de Assédio Sexual no
ambito institucional?.

Faculdade de Ciéncias
Médicas FCM Unicamp

As manifestacGes com maior
frequéncia estdo relacionadas com a
forma de contato telefénico com a
Policlinica da Faculdade de Ciéncias
Médicas da Unicamp.

Ndo houve nenhum
recomendacdo, devido ao
baixo nimero de
manifestacdes em 2019,
totalizando 07.

N3do houve
dificuldades nesse
periodo.

Faculdade de Medicina
de Marilia - Famema

1. Solicita Informacgdes referentes a
vestibular, transferéncias e bolsa
auxilio para os cursos de graduagao
em medicina e enfermagem, além de
informacdes para os cursos de pds-
graduacdo; 2. Elogios aos
atendimentos, cortesia, acolhimento
e servigos prestados aos pacientes e
acompanhantes do Centro de
Reabilitagdo ?Lucy Montoro?; 3.
Reclamacgodes referem a demora no
acesso aos servicos do Centro de
Reabilitagdo ?Lucy Montoro?, porém
reduziu significativamente em relagao
ao semestre anterior.

As manifestagdes sdo acolhidas
pela Ouvidoria, analisadas e
encaminhadas as respectivas
Diretorias que discute junto ao
servico manifestado e tomam
as devidas providéncias e
retornam a Ouvidoria. As
Recomendacdes fazem parte
desse processo onde:
Ouvidoria; Diretorias e Servigos
buscam constantemente a
melhoria na qualidade dos
servigos prestados.

A Ouvidoria
Famema nao
encontra
dificuldades em
sua atuacao,
desenvolve o seu
trabalho em
parceria com as
Diretorias e
Servigos visando
atender e
satisfazer o
manifestante e
buscando
constante
melhoria.

Faculdade de Medicina
de S3o José do Rio Preto -
Famerp

1- Informagdes e duvidas a respeito
do vestibular de medicina,
Enfermagem e Psicologia da FAMERP;
2 - Informacdes e duvidas, sobre a
prova de residéncia médica da
FAMERP; 3- Informacdes, sobre
transferéncia do curso de medicina
para a FAMERP; 4- Informacgdes, sobre
estagio para serem realizados na
FAMERP; 5- Informacdes, a respeito
dos cursos de Pés Graduacgdo Lato
Sensu;

Nada a manisfetar.

Nada a manifestar
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Fundacdo de Amparo a
Pesquisa do Estado de
Sao Paulo - Fapesp

Denduncias, Solicitacdes e
Reclamacoes.

N&do houve ocorréncias que
ocasionassem o
encaminhamento de
Recomendagdes da Ouvidoria
as Diretorias da Fundacgao.
Contudo, é necessario destacar
que a Ouvidoria e demais
instancias da Fundagdo tém
relacdo extremamente abertas
e sintonizadas.

A maior
dificuldade da
Ouvidoria era o
elevado
recebimento de
reclamacgdes de
outros orgdos. O
problema foi
solucionado com a
retirada icone
genérico de
reclamagdes.

Hemocentro de
Campinas/Unicamp

1) Demora no atendimento
(permanéncia no servigo /
agendamento) 2) Infra-esrutura
moveis velhos 3) Desacordo com
procedimentos prescritos pela
legislacao

Falta de
informacdo no
formuldrio para
responder (e-mail
errado, telefone
invalido, Endereco
incorreto) A
maioria das
manifestagbes sao
as solicitagGes
especificas do
servigo como:
carteirinha de
doador, exames
laboratoriais pds
doacdo, cadastro
de medula dssea e
carteirinha de
doador de medula,
locais e pontos de
doacdo, hordrios e
informacg0es gerais
e duvidas de
clientes /
pacientes. Na
pesquisa de
satisfacdo com o
canal de
atendimento: a
maioria das
reclamagbes que
nao foram
atendidas, sdao
feitas pelos
doadores inaptos
por motivos
justificaveis
tecnicamente ou
solicitagOes de
alteragdes de
procedimentos de
trabalho que nao
sdo possiveis de
acordo com legisl
acdo vigente do
servigo de
Hemoterapia.
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Hospital das Clinicas da
Universidade Estadual de
Campinas - Unicamp

1 - Constantes cancelamentos de
procedimentos/cirurgias que
envolvem o Centro Cirurgico e a
disponibilidade de leitos em
enfermaria e UTI. Ex: Falta de leitos
disponiveis em enfermaria, equipe de
anestesia reduzida, demanda de
pacientes convocados maior que a
capacidade do Hospital de Clinicas da
Unicamp; 2 - Falha de comunicac¢do
entre os profissionais e os
setores/areas do Hospital de Clinicas
da Unicamp, além da comunicagao
insensivel e da falta de clareza no
fornecimento de
informacdes/orientacdes por parte
dos médicos aos pacientes/familiares
e acompanhantes; 3 - Recusa e/ou
demora de elaboragdo de relatérios
médicos e morosidade demasiada na
elaboracdo e liberagdo de laudos de
exames de imagem. Ex: Recusa por
parte da Disciplina de
Otorrinolaringologia em fornecimento
de relatérios médicos para pacientes
do Programa de Implante Coclear.

1 - Ponderacdo por parte dos
responsaveis ao elaborar
respostas as demandas
apresentadas, e respeito aos
prazos estipulados para
retorno. Recomendou-se que
as respostas fornecidas
seguissem os critérios de ética,
empatia, profissionalismo,
respeito e humanidade.
Acatada. 2 - Alinhamento entre
o Hospital de Clinicas da
Unicamp e a Central
Reguladora de Vagas em
relacdo ao agendamento de
consultas de casos novos,
considerando que muitos
agendamentos foram feitos
para os ambulatérios
incorretos. Tal situagdo
ocasionou transtornos e
desconfortos entre diferentes
ambulatérios,
pacientes/familiares e seus
acompanhantes, além de
atrasar e prejudicar o inicio do
tratamento dos pacientes.
Acatada. 3 - Solicitagdo de
inclusdo da Ouvidoria na
recepcao dos novos médicos
residentes para apresentacao
do servico, ressaltando sua
importancia dentro do hospital
e suas normas/critérios.
Acatada.

1 - Visdao
equivocada dos
profissionais a
respeito da
relevancia e da
necessidade do
servigo de
Ouvidoria dentro
do Hospital de
Clinicas da
Unicamp,
considerando que
trata-se de um
servigo obrigatdrio
em hospitais
publicos previsto
em legislacao.
Profissionais
encaminham
situagdes que nao
sdo do ambito de
uma Ouvidoria. Ex:
Elaboracgdo de
relatério médico; 2
- Recusa por parte
de algumas
Disciplinas em
responder as
demandas
apresentadas, e
desrespeito aos
prazos
estabelecidos para
fornecimentos de
resposta; 3 -
Respostas com
letras ilegiveis,
com linguagem
técnica ou
conteudo evasivo,
gue nao
apresentam
nenhuma
definicdo de
conduta,
resolutividade ou
orientacao
adequada; 4 -
Desrespeito por
parte de alguns
médicos docentes
dirigido ao servico
de Ouvidoria.

Instituto de Pesquisas
Energéticas e Nucleares -
Ipen

- Reclamagdo quanto ao plano de
saude; - Quantitativo de material
encaminhado, e - Demora na entrega.

- Quanto ao plano de saude a
organizacao de melhorar a
forma a comunicagdo e
disponibilizar balancetes
mensais, - Buscar novos
fornecedores.

- Falta de Recursos
humanos
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Instituto de Pesquisas
Tecnoldgicas do Estado
de S3o Paulo S/A - IPT

Chefias deficientes no trato com seus
subordinados bem como na gestao
das areas a que se propdem. Falta de
atuacdo do Controle interno dos
procedimentos estabelecidos na
instituicdo. Deficiéncia na execugdo
da manutengdo predial/Limpeza do
Campus do IPT. Mudancgas nos
procedimentos internos (Controle de
acesso nas portarias do instituto;
Limpeza predial, etc.) de forma
abrupta sem prévia comunicag¢do aos
colaboradores. Falta de atuagao do
Departamento de Seguranga do
Trabalho no que tange a avaliagdes
referentes as areas insalubres e
periculosa do instituto.

Que a area de controle interno
e Compliance do Instituto seja
mais eficaz em sua atuagdo. A
recomendacdo foi considerada
e estd no plano de
desenvolvimento da area de
controle interno.
Recomendacdo de segregacao
de fungdo nas diversas areas
da administracdo do instituto.
Procedimento constante do
planejamento estratégico da
Coordenadoria de Recursos
Humanos do Instituo.

Entendimentos
dos
gestores/chefias
na importancia no
atendimento as
recomendacdes de
melhoria dos
procedimentos
internos. Falta de
uma Auditoria
Interna Observo
que todas as
solicitagOes
encaminhadas a
diretoria do IPT e
demais
coordenadorias e
gerencias foram
atendidas apesar
das dificuldades
circunstancias.

Junta Comercial do
Estado de Sdo Paulo -
Jucesp

1) Assunto: Viabilidade - Problema:
Sistémico Descri¢do: Em 14/10/2019
foi implantada a plataforma do
Integrador Estadual / Via Rapida
Empresa REDESIM, onde em sua 12
etapa consiste a solicitacdo da
viabilidade municipal junto as
prefeituras conveniadas (431). O
modulo apresentou lentidoes
rotineiras bem como problemas de
regras de integracdo junto a RFB,
apresentando alertas de erro
impossibilitando a solicitagdo da
forma proposta pelo sistema. O
problema ocasionou aumento
significativo de reclamagdes no canal
de ouvidoria e nos demais canais
disponiveis aos cidaddos, onde houve
atuacdo de todos os departamentos
competente para recebimento das
evidéncias de forma organizada,
classificagdo das prioridades,
distribuicdo das tarefas,
acompanhamento junto aos cidad3dos
com a problematica e devolucdo das
manifestagcdes com as solugdes dos
problemas. 2) Assunto: Licenciamento
- Problema: Sistémico Descrigdo: A
etapa de Licenciamento, integrada a
plataforma REDESIM, apresentou
mensagens de alerta (erro) aos
cidadaos solicitantes do servico bem
como houveram problemas na
plataforma utilizada pelos servidores
municipais para gerenciamento das
solicitagOes, e visualizagdo das
pendéncias. Em alguns casos
houveram a impossibilidade da
emissdo do Certificado de
Licenciamento Integrado (CLI). A
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problematica gerou aumento
significativo de manifesta¢des no
canal da ouvidoria, onde
consequentemente houve a atuacgao
de todos os departamentos
envolvidos para tratamento dos casos
em carater de urgéncia para
regularizacdo e possibilidade da
emissdo do Certificado de
Licenciamento Integrado. 3) Assunto:
Integrador Estadual (GERAL) -
Problemas: operacional Descrigdo: A
mudanca da plataforma gerou
mudancas de interface, meio de
autenticacdo e etapas do processo,
com isto, houve aumento relevante
de manifestagdes de tipo
"Reclamacgdo"” e "duvidas" de usudrios
com a necessidade de orienta¢des de
como operar as novas funcionalidades
dispostas na plataforma. Com tudo,
houveram a criagdo de materiais
informativos e educativos para
utilizacdo em nosso atendimento e
divulgacdo nos sitios oficiais afim de
sanar as principais duvidas geradas no
momento da implantagdo do
Integrador Estadual/Via Rapida
Empresa Redesim.
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Secretaria de
Desenvolvimento
Econ6mico - Sede

A partir de 1 de janeiro de 2019, em
seu inciso Il do artigo 11, do Decreto
64.059/19, foi desativada a Secretaria
de Emprego e Relagbes do Trabalho ?
SERT e seus programas foram
transferidos para esta Secretaria de
Desenvolvimento Econdmico. Dentre
os diversos programas, de acordo
com a ?alinea?, inciso 2,item V do
artigo 4.2 do aludido Decreto, foi
transferido a administracdo e
operacionalizagdo do Banco do Povo
Paulista, programa de microcrédito
produtivo, desenvolvido cem
consonancia com as disposicdes da Lei
9.533, de 30 de abril de 1997,
regulamentada pelo Decreto n.2
43.283 de 3 de julho de 1998. Em face
do acima exposto, elenco as
manifestagGes mais frequentes: 1 ?
Dos usuarios dos servigos do banco do
Povo Paulista, pertencente a
Coordenadoria de Empreendedorismo
e da Micro e Pequena Empresa,
solicitando informacgGes sobre os
procedimentos a serem adotados
sobre financiamentos, renegociagdes,
agentes de crédito, etc.. 2 ? Dos
usuarios dos servigos prestados pela
Equipe do Programa Via Répida
Emprego, pertencente a
Coordenadoria de Ensino Técnico,
Tecnoldgico e Profissionalizante,
referente a dificuldade de acesso as
inscrigcdes pelo site, ou por
esquecimento de senhas, e atraso nos
pagamentos dos alunos. 3 ? Dos
usudrios de servigos prestados pela
SUTACO - Superintendéncia do
Trabalho Artesanal nas Comunidades,
referente a auxilio de como tirar a
carteira de artesdo, renovagao da
mesma, como fazer para participar de
Feiras de Artesanato, o que é
considerado artesanato, etc...

Esta Ouvidoria esta sempre
atenta para que todos os
usudrios tenham seus
questionamentos
solucionados, e de maneira
satisfatdria, passando
continuamente estas
informacdes as suas unidades
competentes a darem a
melhor solugdo, salientando
ainda os prazos para resposta.
Em sua maioria temos um
numero considerdvel de
respostas positivas e atendidas
por completo. Com o intuito
em aprimorar 0s servigos, seria
interessante existirem cursos
e/ou palestras periédicos de
reciclagem e atualizagdo dos
servigos

Nado foram
apresentadas
dificuldades
relevantes para
que esta Ouvidoria
deixasse de
realizar seu
trabalho de forma
transparente,
tanto para os
Dirigentes como
para os Usuarios
que solicitam
ajuda, nos mais
diversos assuntos.
N&do podemos
deixar de registrar
a dificuldade de
atendimento
interno, pois os
proprios
funcionarios
temem represdlias
e acabam ndo
formalizando suas
insatisfagdes/mani
festagOes, mesmo
com opgdo de
sigilo.
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Universidade de Sao
Paulo

Assuntos mais relevantes no periodo:
1- Gestao Académica - morosidade
nos processos de revalidagdo de
diplomas; 2- Relacionamento
/interpessoal e institucional -
dificuldade de relacionamento entre
os diversos segmentos (docentes,
alunos e funcionarios). Conflitos
advindos de posturas autoritarias,
assédio moral e atitudes
discriminatdrias; 3- Campus Butanta -
Barulho referente ao grupo de
percussdo das baterias organizado por
estudantes que vem prejudicando o
trabalho de docentes, funcionarios,
estudantes e vizinhanga externa a USP

Referente ao 12 item: - Os
casos registrados na Quvidoria
Geral da USP foram
apresentados ao Secretario
Geral da Universidade, com
solicitacdo de acao
institucional junto as Unidades
de Ensino; Nossa
recomendacdo foi acatada e o
6rgao referido esta elaborando
estratégias para melhoria da
prestagdo desse servico;
Quanto ao 22 item: - Além dos
atendimentos presenciais,
temos reforcado
pontualmente com os
Dirigentes das Unidades e
Ouvidores locais, a
necessidade de didlogo e a¢des
internas visando boas praticas
de convivéncia no trabalho.
Temos, também, nos
articulado com a Comissao
para Prevencdo e Combate ao
Assédio Moral e
Desenvolvimento das Relagdes
de Trabalho na USP, no sentido
de elaborar cartilhas, palestras
sobre a tematica; Sobre o 32
item: - Demos sequéncia ao
trabalho iniciado em 2018, ou
seja, mantivemos tratativas
com representantes da
Prefeitura do campus da
Capital, da Superintendéncia
de Prevengdo e Protecdo
Universitaria e estudantes,
quanto ao cumprimento das
regras estabelecidas pela
Resolugdo n? 7443. Houve
decréscimo dos registros via
Ouvidoria Geral sobre esse
tema (54 ocorréncias em 2018
contra 25 ocorréncias em
2019).

Obs. As
orientacdes
recebidas na
oficina promovida
pela Ouvidoria
Geral do Estado
em 09/10/2019,
possibilitou a
adequacdo das
demandas da
Ouvidoria Geral da
USP na
classificagdo de
assuntos gerais da
Rede de
Ouvidorias do
Estado de Sdo
Paulo.
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Universidade Estadual de
Campinas - Unicamp

ATENDIMENTO: Assim como no
primeiro semestre de 2019, o Servico
de Ouvidoria da Unicamp continuou a
receber um elevado nimero de
manifestagGes referentes a
atendimentos. Pode-se deduzir que o
aumento pela procura de
atendimentos ocorra nos seguintes
servicos: Atendimento Hospitalar,
tanto no HC quanto no CAISM;
tratamento odontolégico na FOP,
tendo como causa a crescente
demanda pelos servigos e em
contrapartida, a baixa disponibilidade
gue ndo consegue suprir a fila. Este
panorama, como sempre, esta muito
longe de ser o ideal. Em razdo do
atual momento econdémico que o pais
atravessa, as politicas publicas sdo de
extrema relevancia para a populagdo,
gue ao ndo conseguir utiliza-las, gera
um descontentamento pelos usuarios,
a0 ndo conseguir acesso aos hospitais.
O Servico de Ouvidoria, também
verificou um aumento na solicitacdo
de informacgGes relativas ao
Vestibular, quanto a vagas
remanescentes e cursos oferecidos a
comunidade externa pela Escola de
Extensdo. PROCEDIMENTOS: Como ja
comentado no relatério do primeiro
semestre, podemos destacar a
inser¢do dos calouros na vida
académica, via sistema de cotas, bem
como a realizagdo do primeiro
vestibular indigena no pais. Deste
modo, no segundo semestre
continuaram as buscas por concessao
de vagas na Moradia Estudantil e
Bolsa Trabalho. Outra procura no
segundo semestre, foram as
manifestacGes referentes a Edital de
Processos Seletivo para Mestrado e
Doutorado (orientagdes diversas,
editais, composicdo de bancas e
divulgac¢do de aprovados), Vida
Funcional (aposentadoria, contagem
de tempo e beneficios). Com a
promulgacdo da reforma da
previdéncia em novembro 2019,
houve um aumento consideravel no
pedido de aposentadorias para
funcionarios e docentes, resultando
em um déficit em nosso quadro de
servidores, cada vez maior. CONDUTA
DE
SERVIDOR/FUNCIONARIO/ESTAGIARI
O/GESTOR Nesse semestre,
continuamos com muitas
manifestacdes referentes a conduta
de conflitos estabelecidos entre

ATENDIMENTO: Todas as
manifestacdes recebidas foram
encaminhadas para
conhecimento dos
responsaveis da Area da
Saude. Todavia, nem sempre
sdo passiveis de resolugao.
Assim, quando as
manifestacdes sdo de alta
complexidade, sdo também
encaminhadas para a Diretoria
Executiva da Area da Satde -
DEAS, érgdo ligado ao
Gabinete do Reitor, para
conhecimento e tomadas de
providéncias.
PROCEDIMENTOS:
Acreditamos que com a criagado
da Diretoria Executiva de
Direitos Humanos e suas
Subcomissdes, a Unicamp
consolida politicas de direitos
humanos e facilita a
interlocucdo entre as partes,
eliminando o retrabalho em
todas as areas que cuidam dos
temas. Como de costume,
continuamos, atualizando as
informagdes para que no
primeiro momento do
acolhimento das
manifestacdes recebidas,
possamos apresentar
informacdes fidedignas no que
se refere as areas envolvidas
com a comunidade interna:
Diretoria Académica,
Secretarias de Graduacgado e Pds
Graduacdo, Pré Reitorias,
Servico de Apoio ao Estudante,
Servigo Psicoldgico,
responsaveis pelo cotidiano no
campus. O mesmo acontece
em relagdo a Prefeitura do
Campus, responsavel pela
infraestrutura no Campus e
Secretdria de Vivéncia nos
Campi, responsavel por um
Campus mais seguro. Quanto a
Diretoria Geral de Recursos
Humanos, drgdo que gerencia
o capital humano da
Universidade, a proposta é
solicitar, continuamente,
ampla divulga¢do de novas
instrugdes normativas.
CONDUTA DE
SERVIDOR/FUNCIONARIO/GES
TOR: Seguimos trabalhando
em prol da construgdo da
melhoria nas relagGes internas

Universidade esta
atravessando por
grandes desafios.
O MEC através da
Capes, congelou as
bolsas de
doutorado e pds-
doutorado,
resultando num
perda significativa
a pesquisa
cientifica. Apds
muito didlogo, o
governo federal,
descongelou uma
parte dos recursos.
Estamos
atravessando um
momento dificil
para garantir um
ensino publico
gratuito e de
qualidade.
Continuou
crescendo
numeros de
pedidos de
aposentadorias, a
Universidade estd,
aos poucos,
tentando suprir
esta demanda.
Aqui na Ouvidoria,
desde novembro,
contamos com um
novo colaborador,
gue certamente
contribuira para a
melhoria na
qualidade de
atendimentos aos
usuarios. No que
diz respeito a
demora que
enfrentamos para
obter retorno de
determinados
Orgios
Administrativos e
Unidades de
Ensino e Pesquisa
na Universidade,
houve uma
sensivel melhora
e, na medida do
possivel, temos
conversado
diretamente com
os setores
tentando
conscientizar
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Aluno/Orientador e praticas abusivas,
que por vezes podem ser tipificados
como assédio moral ou assédio
sexual. Uma das medidas tomadas
pela Universidade e que ja estd em
funcionamento, é a Comissdo
Assessora da Politica de Combate a
Discriminacdo Baseada em Género
e/ou Sexualidade e a Violéncia Sexual
e o Servico de Atencgdo a Violéncia
Sexual na Unicamp/SAVS. O servico
esta, fisica e temporariamente,
localizado na Ouvidoria da Unicamp.
O funcionamento do SAVS nos da a
segurancga de que a impunidade no
Campus, sera reduzida. Outro fato a
ser destacado, em dezembro, foi a
aula inaugural do Curso de Formacao
de Mediadores e Conciliadores. Este
Curso esta sendo oferecido pela
EDUCORP, em consonancia com o
disposto no Cédigo de Processo Civil;
na Lei Federal n? 13.140/2015; na
Resolucdo n2 125 do Conselho
Nacional de Justica, tendo uma carga
horaria de 123 horas, sendo 63 horas
do mddulo tedrico-expositivo e 60
horas do mddulo pratico. O objetivo
deste curso é qualificar funciondrios,
docentes e ndo docentes, para
atuarem junto a Camara de Mediacao
e Ac¢lOes Colaborativas, que foi criada
pela Resolugdo GR n2 032/19 e
vinculada a Ouvidoria de Servigos
Pdblicos da Unicamp.

e de transparéncia, assim
como em todos 0s casos
acolhidos nesta Ouvidoria, que
sdo encaminhados para
averiguagGes e o usudrio conta
com a certeza de sempre
receber um retorno. Para
tanto, reforcamos um elo cada
vez mais forte com a
Comunidade Universitaria.
Inicialmente agendamos uma
reunido com o autor da
demanda objetivando colher
outras informagdes e, com sua
anuéncia, realizamos reunidao
em conjunto com todas as
partes envolvidas,
estabelecendo uma mediacgao,
para possivel resolugdo do
conflito e orientagGes
pertinentes em cada caso
especifico.

sobre a
importancia de um
retorno rapido aos
usuarios.

Universidade Estadual
Paulista - Unesp

1) Solicitagdo de Informacgdo: dentre
as solicitagdes recebidas, as mais
prevalentes foram as que
guestionaram algum aspecto sobre
atendimento ou funcionamento de
setores especificos da Unesp, em
especial, sobre o atendimento da
comunidade externa em clinicas e
hospitais-escola. 2) Denuncias: dentre
as denuncias recebidas, as mais
prevalentes foram, novamente, as
gue apontaram algum tipo de
irregularidade no ingresso pelo
Sistema de Reserva de Vagas para
Educagdo Basica Publica (SRVEBP),
mais especificamente, nas vagas
destinadas aos candidatos
autodeclarados Pretos e Pardos. 3)
Reclamacgodes: dentre as reclamagdes,
as mais frequentes foram as que
apresentaram alguma queixa de
atendimento em diferentes setores
da Unesp. Essas reclamagdes estdo
distribuidas em todas os campi da
Unesp, sem que haja prevaléncia de
um campus sobre outro.

A Ouvidoria encaminhou
algumas recomendagdes aos
dirigentes da Unesp para
implementac¢do de mudancas
no atendimento de alguns
setores e foi plenamente
atendida. Em especial, as
discussdes e orientagdes
relativas as denuncias
relacionadas as irregularidades
em autodeclara¢des do
Sistema de Reserva de Vagas
para Educacdo Basica Publica
(SRVEBP) passaram a ter um
tratamento mais agil e
puderam auxiliar os setores
envolvidos no
aperfeicoamento do processo.

As maiores
dificuldades dizem
respeito a
incompreensdo ou
desconhecimento
do papel/funcdo
da Ouvidoria por
parte da
comunidade
interna e externa
no atendimento as
demandas do
cidadao.
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UNIVESP

1) Reclamacdes sobre atualizacbes de
notas em nossos sistemas
(provas/atividades); 2) Reclamacdes
sobre o Processo Seletivo de
Vestibular organizado pelo Instituto
Brasileiro de Formagdo e Capacitagdo
(IBFC); 3) Pedidos de ofertas regulares
de disciplinas na modalidade de
Dependéncia (DPs).

Mensalmente, a Ouvidoria
apresenta um relatério
contendo graficos e
recomendagdes para o
presidente da Univesp, com
todos os problemas e agGes
tomadas pela equipe. No
semestre em questdo,
importantes a¢oes foram
tomadas: - Aumento da equipe
académica, mais
especificamente a ligada as
provas e atividades e
reformulagdo do sistema de
provas, para que os alunos
pudessem visualizar o mais
rapido possivel suas notas em
nosso ambiente virtual; - Visita
de nossa Diretora Académica
ao IBFC para falar sobre os
problemas enfrentados
durante o processo de
Vestibular e dos resultados
parciais até aquele momento
(novembro/2019); - Oferta de
mais de 300 disciplinas na
modalidade de Dependéncia
(dezembro/2019).

N3do ha.
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Secretaria de Desenvolvimento Regional

ORGAOS

Quantidade

Secretaria de Desenvolvimento Regional - Sede 130

Total: 130
Total por Orgao
140
120
100
al
60
40
20
U T 1
Tipo de Manifestacao
Tipo Quantidade
Denuncia 3
Elogio 1
Outros 28
Reclamacgéo 13
Solicitagdo de Informagéo 73
Sugestdo 12
Total: 130
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56.15 %

10,00 % ——

Total por Tipo

Solicitacdo de Informacio

Forma de Contato

I Dendncia
Elogio
9.23 % B Cutros
231 % B Reclamacio
. 0.77 % I Cugestio
T 2154%

Tipo de Manifestagdo Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema Outros Total
Denuncia 0 0 1 0 2 0 3
Elogio 0 0 1 0 0 0 1
Outros 0 0 28 0 0 0 28
Reclamagéo 0 0 10 0 3 0 13
Solicitagdo de Informacéo 2 0 68 0 3 0 73
Sugestdo 0 0 11 0 1 0 12
Total 2 0 119 0 9 0 130
Forma de Contato
BN OUTROS
SISTEMA
01.54 % Il CORRESPOMDENCIA
Il FRESEMCIAL
EMAIL
Il TELEFOME
\ / 6.92 %
M,
A
A
1,54 %
Tema Geral
Tema Geral Dendncia Elogio Outro Reclamagéo Informagéo Sugestao Total
Procedimentos 3 1 24 12 65 11 116
Total 3 1 24 12 65 11 116
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Tema Geral

I Procedimentos

100.00 % —
Conclusao
Tipo de Solucionada Solucionada Encerrada | Improcedente Encaminhada a Em andamento ou | 1,
Manifestagdo Parcialmente outro Orgao Em Andlise
Denuncia 3 0 0 0 0 0 3
Elogio 1 0 0 0 0 0 1
Outros 23 0 0 0 4 1 28
Reclamagéo 8 0 1 1 3 0 13
Solicitagdo de 60 0 2 0 9 2 73
Informagéo
Sugestao 8 0 0 0 1 3 12
Total 103 0 3 1 17 6 130
Conclusao

B EM ANDAMENTO OU EM ANALISE
ENCAMINHADA A QUTRO ORGAD
B (MPROCEDENTE
B EHCERRADA
PARCIALMENTE
B SOLUCIONADA
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Orgao

Manifestagdo mais frequente
e/ou mais relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

Secretaria de Desenvolvimento
Regional - Sede

As manifestagdes mais
frequentes do 22 Semestre de
2019 foram: 1. Solicitagdes de
informacdes sobre convénios
celebrados entre o governo do
Estado de S3o Paulo e
municipios; 2. SolicitagGes de
informacgdes sobre:
infraestrutura municipal:
pavimentagdo e/ou construcdo
de estradas e vias publicas;
renovacgao de equipamento
urbano; melhorias na qualidade
da mobilidade urbana.
Reclamagdes sobre diferentes
questdes urbanas municipais:
qualidade na prestagdo de
Servigos; conservagao e
melhoria dos equipamentos
urbanos. 3. Solicitacdo de
audiéncias de prefeitos e outras
autoridades municipais com o
Governador e o Secretdrio de
Desenvolvimento Regional.

N3do encontramos qualquer
dificuldade no exercicio das
atividades da Ouvidoria.
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Secretaria de Desenvolvimento Social

ORGAOS
Quantidade
1 Secretaria de Desenvolvimento Social - Sede 182
Total: 182
Total por Orgéao
200
150
100
50
0+ .

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Dendncia 25
Outros 7
Reclamagéo 50
Solicitagdo de Informacéo 86
Sugestao 14
Total: 182
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2747 % —

Total por Tipo

——47.25 %

L.

3.85%

Forma de Contato

7.69 %

1374 %

I Dendncia

Qutros

B Reclamacio
B Solicitacdo deInformacio
Sugestio

Tipo de Manifestagao Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema Outros Total
Dendncia 0 0 18 0 7 0 25
Outros 0 0 7 0 0 0 7
Reclamagéo 0 2 32 0 16 0 50
Solicitagdo de Informagéo 0 0 73 0 13 0 86
Sugestéo 0 0 11 0 3 0 14
Total 0 2 141 0 39 0 182
Forma de Contato
T7.47 % B CUTROS
SISTEMA
1.10 % B CORRESPOMDENCIA
I PRESEMCIAL
EmAIL
I TELEFOMNE
\ 2143 %
1
Tema Geral
Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamagéo Informagéo Sugestdo Total
Atendimento 9 0 0 22 21 6 58
Competéncia de outro 8 0 4 17 24 3 56
6rgéo
Legislagao 0 0 0 0 2 0 2
Politicas publicas 1 0 0 0 0 0 1
Procedimentos 7 0 3 11 39 5 65
Total 25 0 7 50 86 14 182
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0.55 %

Tema Geral

B stendimento

Competéncia de outro dngéao
B | =gislacio
I Foliticas poblicas
Procedimentos

110%— 3571%
3077 %
38T %
Conclusao
Tipo de . Solucionada Encaminhada a Em andamento ou
Manifestagdo Solucionada Parcialmente Encerrada | Improcedente outro Orgéo Em Andlise Total
Dendncia 7 10 6 2 0 0 25
Outros 2 0 5 0 0 0 7
Reclamacéo 19 8 15 8 0 0 50
Solicitagdo de 23 21 31 11 0 0 86
Informagéo
Sugestdo 1 1 12 0 0 0 14
Total 52 40 69 21 0 0 182
Conclusao
I EM AMDAMENTO OU EM AHALISE
ENCAMINHADA A OUTRO ORGAD
21.98 % 28.57 % B \MPROCEDENTE
Il ENCERRADA
PARCIALMENTE
Hl COLUCIONADA
379 %
11.54 %
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Orgio

Manifestacao mais
frequente e/ou mais
relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

Secretaria de
Desenvolvimento Social -
Sede

Como a missdo da Pasta é
garantir direitos e acesso a
bens e servicos a cidadao
em situagdo de
vulnerabilidade social,
foram frequentes os
pedidos de informacgdes
sobre Programas Sociais,
como inclusdo, selecgdo,
inscricdo no CadUnico
(realizado no CRAS),
necessario para acessar os
servigos, programas e
beneficios sociais da Politica
de Assisténcia Social e
outras politicas publicas dos
Governos Municipal,
Estadual e Federal.
Reclamacdo sobre o
Programa BOM PRATO,
quanto a insuficiéncia de
quotas dos restaurantes, o
cardapio e o atendimento
feito nas 58 unidades;
sugestdes de novos
restaurantes nos municipios
e areas de grande
circulacdo de pessoas
carentes e hospitais
publicos. Denuncias de
cobranca de taxas indevidas
e privilégios de pessoas
pelas Entidades Parceiras
do Programa VIVALEITE,
associadas a pedidos de
mais supervisdo. Hoje sdo
1.495 entidades parceiras,
além dos 606 municipios
conveniados, através das
Prefeituras, beneficiando
mais de 330 mil pessoas em
estado de vulnerabilidade.

As recomendacdes sao
pontuais, quando
repassadas para os
responsaveis e técnicos das
areas. Foi reforgada a
necessidade de intensificar
a fiscalizagdo, supervisao e
capacitacdo profissional.

N3o ocorreram dificuldades
relevantes no fluxo da
Ouvidoria. Como
anteriormente, as areas e
diretorias, principalmente
as regionais, nem sempre
responderam ou deram
solugdo para as
manifestacGes dentro do
prazo estipulado,
precisando de cobrancas.
Isso ocorreu pela falta de
funcionarios, novos
servidores, dificuldade de
locomogao dos técnicos nas
acoes de supervisdo e
monitoramento,
complexidade nas
demandas que envolveram
outros orgaos,
principalmente os
municipais, como as
Secretarias e os Centros de
Referéncia de Assisténcia
Social-CRAS.
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Secretaria de Esportes

ORGAOS

Quantidade

Secretaria de Esportes - Sede 291

Total: 291

Total por Orgéo

3004
250+
200+
150
100

504

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Dendncia 33
Outros 21
Reclamagao 145
Solicitagdo de Informacéo 78
Sugestdo 14
Total: 291
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Total por Tipo

BN Dendncia
Qutros
—26.80 % B Reclamagdo
B Solicitacdo deInformacio
4983 % —— Sugestio
481 %
1134 %
7.22 %
Forma de Contato
Tipo de Manifestagao Presencial | Telefone Email Correspondéncia Sistema Outros Total
Dendncia 0 0 0 1 32 0 33
Outros 0 0 4 0 17 0 21
Reclamagao 0 0 7 1 137 0 145
Solicitagdo de Informagéo 0 0 23 0 55 0 78
Sugestéo 0 0 4 0 10 0 14
Total 0 0 38 2 251 0 291
Forma de Contato
069 % B OUTROS
SISTEMA )
I.' Il CORRESPONDEMCIA
_'__FII Il FPRESEMCIAL
86.25 % 13.06 % EMAIL

Il TELEFOME

108




Tema Geral

Tema Geral Denuncia | Elogio Outro Reclamacéo Informagéo Sugestéo Total
Competéncia de outro érgao 3 0 1 7 1 0 12
Comunicagdo 0 0 5 0 14 0 19
Conduta do Servidor/ 1 0 0 0 0 0 1
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 1 0 0 1
Infraestrutura 1 0 0 1 0 0 2
Irregularidades (projetos, obras, 2 0 0 1 0 0 3
contratos, licitagoes)
Outros 0 0 3 4 5 0 12
Politicas publicas 0 0 0 0 2 2 4
Procedimentos 3 0 0 8 3 4 18
Taxas/Pagamentos 0 0 1 3 0 0 4
Total 10 0 10 25 25 6 76
Tema Geral
I Competénecia de outro drgéo
Comunicacio
- Condutado Servidor/funcionario/
estagiario/ gestor
Bl Danos Materiais efou Pessoais
o Infraestrutura
15.79 % Irregularidades (projeos,
o obras, contratos, licitaches)
3.95% Outros
— B Foliticas poblicas
263 % [———5.26 % =P
I Procedimentos
132 % 97 B8 9 B Taxas/Pagamentos
132 % —
25.00 % TN5.6 %
\.___._.
~15.79 %
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Conclusao

Em
Tipo de ! Solucionada Encaminhada a andamento
Manifestagao Solucionada Parcialmente Encerrada Improcedente outro Orgéo ou Em Total
Andlise
Dendncia 1 0 6 0 23 3 33
Outros 5 0 3 0 11 2 21
Reclamagao 7 0 11 0 120 7 145
Solicitagdo 11 7 5 0 53 2 78
de
Informacéo
Sugestdo 4 0 0 0 8 2 14
Total 28 7 25 0 215 16 291
Conclusao
I EM AMDAMENTO OU EM AHALISE
EMCAMINHADA A QOUTRO ORGAD
,8.59 % Il MPROCEDENTE
Il ENCERRADA
73.88 % 241 % PARCIALMENTE
] H SOLUCIONADA
N 9.62 %
5.50 %
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Orgido

Manifestagao mais
frequente e/ou
mais relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

Secretaria de
Esportes - Sede

S3o os assuntos das
manifestagGes e
questdes
especificas mais
frequentes e/ou
mais relevante que
chegaram ao
conhecimento da
Ouvidoria:
1.Federacdo de
Arco e Flecha: a
Ouvidoria recebeu
denuncia de
possiveis
irregularidades na
Federacdo, a qual
utiliza espaco da
Vila Olimpica Mario
Cévas; 2. Aulas de
natacdo: a
Ouvidoria recebeu
algumas
manifestacdes, as
quais reclamam do
atraso para inicio
das aulas de
natagdo no
Conjunto
Desportivo
Constancio Vaz
Guimaraes; 3.
Manifesta¢Oes de
competéncia de
outros orgdos: a
Ouvidoria recebeu
diversas
manifestacbes de
competéncia de
outros orgdos via
Sistema de
Ouvidorias.

No segundo semestre de 2019
houve um aumento no niumero
de manifesta¢des na Ouvidoria
da Secretaria de Esportes
comparado ao numero de
manifestacdes do semestre
anterior. Contudo, esse aumento
deve-se as demandas que nao
sdo de responsabilidade da
Secretaria de Esportes. Das
manifestacGes que chegaram ao
nosso conhecimento, a maior
parte delas sdo reclamacao e
solicitacdo de informacao.
Quanto as manifesta¢des que
chegaram por engano, ou seja,
que ndo sdo de nossa
responsabilidade, foram
devolvidas aos cidaddos ou
reencaminhadas ao 6rgao
competente. Ressalto que em
relacdo a denuncia de possiveis
irregularidades na Federacgao de
Arco e Flecha, a Ouvidoria
decidiu encaminhar o caso para
a Chefia de Gabinete para
conhecimento e possiveis
providéncias, pois tinhamos
conhecimento de que os espacos
utilizados por entidades na Vila
Olimpica Mario Cdvas seriam
retomados em prazo estipulado.
No momento a denuncia
aguarda a manifestacdo da area
questionada. Quanto as
reclamacdes referentes as aulas
de natacdo, sdo reclamacgdes que
deram inicio no semestre
anterior e que se estenderam
até o més de Julho. Estas
também foram esclarecidas os
motivos do atrasado para inicio
das aulas e a situagdo encontra-
se normalizada. Como ndo ha
outra denuncia ou caso
reincidente que acreditamos que
deva ser mencionado,
ressaltamos aqui as
manifestacdes de competéncia
de outros érgdos que chegaram
via Sistema de Ouvidorias, pois,
acreditamos que mencionar o
ocorrido ajuda na solugdo de
eventuais problemas.

Para o SEGUNDO semestre de
2019 ndo hd uma NOVA
dificuldade para mencionar neste
tépico. Porém, a Ouvidoria da
SEESP continua sem a devida
valorizagdo. Sendo assim, segue
mensagem expondo uma das
principais dificuldades e que ja foi
mencionada em outros relatérios:
Uma das dificuldades desta
Ouvidoria esta ligada a uma das
questdes fundamentais para o
funcionamento de qualquer
departamento em qualquer
instituicdo publica ou privada; é a
remuneracdo. Creio que pelas
atribuicGes exercidas pelo Ouvidor
da Secretaria de Esportes, esta
fungdo deveria ter a sua
remunerac¢do analisada com mais
apreco. E uma questio ja
questionada em alguns momentos
e também informada no relatério
de 01/2014, 02/2016 e 01/2018,
porém, sem um retorno positivo.
Recebendo um salario liquido de
1736,35 (referente ao més de
janeiro de 2020). Durante o
segundo semestre de 2019, a
Ouvidoria recebeu um demanda
total de 291 manifestagGes.
Existem estudos que mostram a
importancia da remuneragao, pois
é dela que dao sustento a suas
familias, que possuem um padrao
de vida. Se existisse uma
valorizacdo nesse sentido,
consequentemente, também,
haveria efeitos positivos para o
6rgdo publico.
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Secretaria de Estado da Saude

ORGAOS

Quantidade

Secretaria da Saude - Sede

192299

Total:

192299

200000 4

150000 +

100000 S

50000 4

Total por Orgéo

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade

Denuncia 445
Elogio 49581
Outros 22
Reclamagéo 35392
Solicitagdo de Informagao 104880
Sugestdo 1979

Total: 192299
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Total por Tipo

54.54 %

I Dendncia
Elogio

I Outros

B Reclamacio

Solicitacdo de Informacio

B Cugestio
18.40 % —_ 1.03 % .
0.01%—_ 023 %
2578 %
Forma de Contato

Tipo de Manifestagao Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema Outros Total
Dendncia 61 21 150 25 188 0 445
Elogio 7934 944 1978 38235 490 0 49581

Outros 4 3 3 10 2 0 22
Reclamagéo 16808 4608 5975 5706 2295 0 35392
Solicitagdo de Informagao 49277 40743 7575 2320 4965 0 104880
Sugestéo 357 31 108 1396 87 0 1979
Total 74441 46350 15789 47692 8027 0 192299

Forma de Contato
8 21 9 Bl OUTROS
SISTEMA
38.71 % B CORRESPOMNDEMNCIA
Il FRESENCIAL
2410 % EMAIL
Il TELEFONE
417 %

2480 %

113




Tema Geral

Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamagao Informagéo Sugestao Total
Acesso 3 63 3 3982 21102 64 25217
Atendimento 125 28531 4 5304 12906 927 47797
Competéncia de outro érgao 0 0 0 0 0 0 0
Comunicagdo 2 11 2 1231 12769 86 14101
Conduta do Servidor/ 201 19382 0 12151 8819 0 40553
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 0 0 0 0
Descumprimento de ordem 2 1 0 513 254 91 861
judicial
Fiscalizagao 0 0 0 0 0 0 0
Fornecimento de produtos/ 12 21 3 1234 8163 154 9587
materiais / insumos
Infraestrutura 5 105 0 432 4987 413 5942
Irregularidades (projetos, obras, 0 0 0 0 0 0 0
contratos, licitagdes)
Legislagdo 0 0 0 23 2364 0 2387
Outros 15 54 5 76 381 18 549
Patriménio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 5 1 3 21 1525 98 1653
Posicionamentos técnicos 12 2 2 206 13627 0 13849
(parecer/laudo/relatério/certiddo)
Procedimentos 63 1410 0 10216 17982 128 29799
Taxas/Pagamentos 0 0 0 0 0 0 0
Total 445 49581 22 35389 104879 1979 192295
Tema Geral
N icesso
Atendimento
B Competéncia de outro drgio
B Comunicacio
Conduta do Servidor/funcionario/
estagiarios gestor
Lu} Lu}
0.45 % __.-'4-95 o B Canos Materiais efou Pessoais
309 % Descumprimento de ardem judicial
/ : N Fiscalizacio
2409 % e Furngc!mgntn de produtos/
P materiais /insumaos
733 %, s e [ Infraestryturﬂ .
Irregularidades (projeos,
i 0.29 % I:IbrF:lS. u:-::‘ntrﬂtu:us. licitacoes)
B | =gislacdo
24 .86 % " ! Qutros
| N Patrimdnio poblico
| {u] . -
| | 0.86 % W Politicas poblicas
L7 a0 o Posicionamentos técnicos
| - (parecer/laudoirelatorio/cetidéo)
|
x]
| 15.50 % Procedimentos
| I Taxas/Pagamentos
|
|
1311 %
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Conclusao

Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
Manifestagdo Solucionada Parcialmente Encerrada Improcedente a outro Orgéo ou Em Total
Andlise
Dentincia 193 80 8 0 0 164 445
Elogio 45345 3737 4 0 0 495 49581
Outros 11 0 1 1 0 9 22
Reclamagéo 28987 2411 79 0 3 3912 35392
Solicitagdo de 103266 1025 382 4 1 202 104880
Informagéo
Sugestao 1674 157 18 0 0 130 1979
Total 179476 7410 492 5 4 4912 192299
Conclusao
I EM AMDAMENTO OU EM ﬁ.r_ﬂﬁiLISE
ENCAMINHADA A OUTRO ORGAD
2.55 % Il MPROCEDENTE
f Il ENCERRADA
9333 % 0.00 % PARCIALMENTE
| Hl COLUCIONADA
1 0.00 %
",
“0.26 %
3.85%

Orgao

Manifestacdo mais frequente
e/ou mais relevantes

Recomendagées

Dificuldades

Secretaria da
Saude - Sede

1. Insatisfagdo com
atendimento médico
(descortés, rispido e ma
vontade). 2. Demora no
agendamento de consultas,
principalmente com
especialistas. 3. Satisfacdo com
o atendimento da Unidades de
Saude.

Os Servigos de Ouvidoria
encaminham relatdrios aos
gestores, porém poucos
participam de reuniGes de
diretoria. Aproximadamente
80% das manifestagGes sdo
respondidas pelas
areas/setores, porém
observa-se a falta de
gualidade nas respostas.

1 - Falta tempo para se dedicar ao
Servico de Ouvidoria, por terem
outras atividades. 2 - Falta de
apoio da Gestao (participagao das
reunides de diretoria).
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Secretaria de Estado dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia

ORGAOS
Quantidade
1 Secretaria de Estado dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia - Sede 84
Total: 84
Total por Orgao
100 100.00 %
G|
60
40
20
04 ,
Tipo de Manifestacao
Tipo Quantidade
Dendncia 13
Outros 3
Reclamacéo 23
Solicitagdo de Informagao 44
Sugestdo 1
Total: 84
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Total por Tipo

A2 38 9%, I Denincia
Dutros
B Reclamacdo
B Solicitacio de Informacio

Sugestio
1.19 %
2738% S 1548%
3.57 %
Forma de Contato
Tipo de Manifestagao Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema Outros Total
Dendncia 0 2 0 0 11 0 13
Outros 0 0 0 0 3 0 3
Reclamacéo 0 0 2 0 21 0 23
Solicitagdo de Informagéo 0 3 21 0 20 0 44
Sugestéo 0 0 0 0 1 0 1
Total 0 5 23 0 56 0 84
Forma de Contato
Il COUTROS
SISTEMA

B CORRESPONDENCIA
B FRESENCIAL
27.38 % EMAIL

Il TELEFOME
- 5.95 %
66.67 % \\
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Tema Geral

Tema Geral Denuncia Elogio Outro | Reclamagédo Informagéo Sugestéo Total
Acesso 3 0 2 6 10 0 21
Atendimento 2 0 1 7 7 0 17
Competéncia de outro 3 0 0 2 0 0 5
6rgéo
Conduta do Servidor/ 0 0 0 1 0 0 1
funcionario/ estagiario/
gestor
Fiscalizagao 2 0 0 0 0 0 2
Fornecimento de 1 0 0 3 4 0 8
produtos/ materiais /
insumos
Legislagao 1 0 0 0 5 0 6
Outros 0 0 0 0 14 1 15
Procedimentos 0 0 0 0 1 0 1
Total 12 0 3 19 41 1 76
Tema Geral
B Acesso
Atendimento
I Competéneia de outro drgdo
Conduta do Servidor/fundionario/
estagiario/ gestor
o Fiscalizacéo
10.33 % - Farnecimento de produtos/
263 % materiais /insumos
: Legislacio
B Cutros
1.32 % — 7.89 % .
N B Frocedimentos
I
6.58 % - A19.74 %
_/
2237 %
132 %
2763 %
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Conclusao

Tipo de

Solucionada

Encaminhada a

Em andamento

Manifestagéo Solucionada Parcialmente Encerrada Improcedente outro Orgao ou Em Andlise Total
Dendncia 0 7 5 0 0 1 13
Outros 2 0 1 0 0 0 3
Reclamagéo 2 14 3 0 0 4 23
Solicitagdo 27 6 8 0 0 3 44
de
Informagéo
Sugestdo 0 1 0 0 0 0 1
Total 31 28 17 0 0 8 84
Conclusao
I EM ANDAMENTO OU EM P.f_*lﬁ.LI%E
EMCAMIMHADA A OUTRO ORGAD
36.90 % Il MPROCEDENTE
/ Il ENCERRADA
33.33 % 952 % PARCIALMEMNTE
Hl SOLUCIONADA
2024 % —
_— Manifestagao mais frequente e/ou o -
Orgao ¢ 9 / Recomendacgdes Dificuldades

mais relevantes

Secretaria de Estado
dos Direitos da
Pessoa com
Deficiéncia - Sede

- SPTrans: como o cidadao pode
fazer o bilhete municipal de
gratuidade para pessoas com
deficiéncia no transporte coletivo e
se existe um bilhete integrado em
todos os municipios do Estado. Eles
questionam o por que de ndo existir,
o que impede? - Assessoria juridica:
os cidaddos tem dificuldade em
encontrar auxilio juridico e nos
solicitam muito esse auxilio. Por ndo
ser um papel da Secretaria temos
dificuldade em atender, porque os
cidadaos reclamam que os dérgdos
ndo tem paciéncia para atende-los. -
Papel da Secretaria: muitos cidadaos
que nos procuram solicitam coisas
que a Secretaria ndao consegue
atender como: cadeiras de rodas,
home care, assessoria de advogado
para casos especificos, etc.

Como a Secretaria
poderia auxiliar na
divulgacdo da
missdo da
Secretaria e dos
servicos que ela
oferece ao publico?
Verificar a
possibilidade com a
Secretaria de
Transportes
Metropolitanos de
fazer um bilhete
unificado entre os
municipios do
Estado de Sao
Paulo.

Explicar para os cidaddos o papel da
Secretaria e no que consegue
auxiliar de forma direta. Também
temos dificuldade com relagdo ao
tempo para resposta, apesar desse
periodo ser oficial, muitos cidadados
ndo entendem o prazo definido para
esse retorno. A falta de paciéncia
dos setores de atendimento ao
publico dos outros 6rgdos acaba
sobrecarregando a Ouvidoria da
pasta com demandas que ndo sdo
diretamente nossas, fazendo com
gue o trabalho seja "terceirizado".
Exemplo: Secretaria de Educacao,
Secretaria de Transportes
Metropolitanos, as demandas
chegam para nés ao invés de chegar
para eles.
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Secretaria de Governo

ORGAOS
Quantidade
1 Agéncia Reguladora de Saneamento e Energia do Estado de S&o Paulo - Arsesp 390
5 Agéncia Reguladora de Servigos Publicos Delegados de Transporte do Estado de Sdo Paulo - Artesp 2196
3 CART - Concessionaria Auto Raposo Tavares 1498
4 CCR Autoban 4073
5 CCR RodoAnel Oeste 998
6 CCR SPVias 3627
7 CCR ViaOeste 3876
8 Centrovias Sistemas Rodovidrios S.A 986
9 Comgés 3584
10 Companhia de Desenvolvimento Agricola de Sao Paulo - Codasp 14
1 Companhia de Processamento de Dados do Estado de S&o Paulo - Prodesp 1378
12 Companhia Paulista de Obras e Servigos - CPOS 10
13 Concessiondria de Rodovias AB Colinas S.A. 4709
14 Concessionéaria de Rodovias AB Tridngulo dos Sol 702
15 Concessionaria de Rodovias do Interior Paulista S/A 1404
16 Concessionaria de Rodovias Tebe S/A 311
17 Concessiondria Rodovia dos Tamoios S/A. 321
18 Concessiondria Rodovias do Tieté 1038
19 Concessionaria Rota das Bandeiras 2328
20 Concessionaria SPMar 6416
o1 Concessionaria ViaPaulista 1911
CPFL Energia (CPFL Paulista, CPFL Piratininga, CPFL Santa Cruz, CPFL Jaguari, CPFL Mococa, CPFL 25050
22 Sul Paulista, CPFL Leste Paulista)
o3 DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO - DETRAN - SP 13517
o4 Ecopistas - Concessionaria das Rodovias Ayrton Senna e Carvalho Pinto S/A 1185
25 Ecovias 608
2 EDP Bandeirante 14861
27 Elektro Eletricidade e Servigos 2316
28 Empresa Paulista de Planejamento Metropolitano S/A - Emplasa 3
Enel 7642
29 ne 576
30 Energisa Sul-Sudeste - Distribuidora de Energia S.A 3354
31 Entrevias 1328
30 Fundagéo Sistema Estadual de Andlise de Dados - Seade 27
33 Gas Brasiliano Distribuidora S.A. 15
34 Imprensa Oficial do Estado S.A. - IMESP 77
35 Instituto de Assisténcia Médica ao Servidor Publico Estadual - IAMSPE 5075
36 Naturgy 275
37 Ouvidoria Geral do Estado 279
38 Programa Poupatempo 8400
39 RENOVIAS CONCESSIONARIA S/A 1627
40 Secretaria de Governo - Sede 504
41 ViaRondon Concessionaria de Rodovia S/A 509
Total: | 178422
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Total por Orgao

Tipo de Manifestacao

Quantidade

1668

6266

1116

63468

105338

566

178422

Tipo

Dendncia

Elogio

Outros

Reclamacéo

Solicitagdo de Informagao

Sugestdo

Total:

Total por Tipo

N Dendncia

39.04 %

Elogio

I Cutros

Bl Reclamacio

acdo

0.32 %
—0.93 %
39 %

10.63 %

Solicitacio de Inform

I Sugestio

35.57 % -~
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Forma de Contato

Tipo de ! ) - .
Manifestagdo Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema Outros Total
Dendncia 3 290 135 49 1188 3 1668
Elogio 171 4729 899 276 176 15 6266
Outros 140 591 290 2 93 0 1116
Reclamagéo 2539 27539 12669 5804 14857 60 63468
Solicitagédo de 379 75124 20336 819 8674 6 105338
Informagéo
Sugestéo 13 216 173 8 150 6 566
Total 3245 108489 34502 6958 25138 90 178422
Forma de Contato
60 80 % Bl OUTROS
SISTEMA
Il CORRESPOMDENCIA
Il FRESEMCIAL
EMAIL
Il TELEFOME
\ _0.05%
19.34 % 14.09 %
182 % — —390%
Tema Geral
Tema Geral Denuncia Elogio QOutro Reclamagao Informagéo Sugestdo Total
Acesso 0 8 3 833 1345 0 2189
Atendimento 22 5423 249 5438 4560 48 15740
Competéncia de outro érgao 63 1 8 1365 701 27 2165
Comunicagédo 1 7 6 251 6466 15 6746
Conduta do Servidor/ 121 624 2 1469 62 17 2295
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 2 0 181 5509 4047 0 9739
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizagao 656 0 3 57 46 764
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 4265 2285 6550
materiais / insumos
Infraestrutura 0 28 25 3225 2073 160 5511
Irregularidades (projetos, obras, 1 0 0 856 0 0 857
contratos, licitagdes)
Legislagdo 148 14 49 1708 4965 24 6908
Outros 329 12 235 7559 63534 71 71740
Patriménio publico 0 0 0 0 8 1 9
Politicas publicas 0 0 0 0 2 0 2
Posicionamentos técnicos 1 1 0 35 36 0 73
(parecer/laudo/relatério/certiddo)
Procedimentos 207 171 220 25514 9764 175 36051
Taxas/Pagamentos 3 0 111 2683 4953 3 7753
Total 1554 6289 1092 60767 104847 543 175092
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Tema Geral

BN Acesso

Atendimento
B Competéncia de outro drgio
B Comunicacio

L] . . '
(0.01% Conduta do Servidor/funcionario/
| estagiarios gestor
Lu}
‘-U-DU 0 B Canos Materiais elou Pessoais
Descumprimento de ardem judicial
o, | . o
40.97 % | ,-'0'04 o B Fiscalizacio
[/ F imento de produtos/
3.95 %, S 20,59 % mmm TOrMEcimEnto depro
\ /} materiais /insumos
04909 | 443 9 B (nfraestrutura
\ Irregularidades (projeos,
315 %. | 125 9 obras, contratos, licitaches)
\ . B | =gislacdo
374 %X 8.99 % Outros
— . N Patrimdnio poblico
Lu} T T {u] . .
0.44 % - -1.24 % W Politicas poblicas
3.85 o, F'u:usiu:iu:unamentu:ustémims .
- (parecer/laudo/relatorioicetidao)
o o
5.36 % 1.31% Procedimentos
I Taxas/Pagamentos
Conclusao
) . Encaminhada
Maz:?e(itda%éo Solucionada E::;gm:g; Encerrada | Improcedente a outro ET E:qd:nm‘; ir;teo Total
Orgéao
Denlincia 417 747 175 176 115 38 1668
Elogio 6053 26 129 0 4 54 6266
Outros 317 57 413 219 24 86 1116
Reclamagao 24728 9339 4941 19839 3113 1508 63468
Solicitagdo de 66529 3333 34712 562 175 27 105338
Informagéo
Sugestéo 270 96 56 95 32 17 566
Total 98314 13598 40426 20891 3463 1730 178422
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Conclusao

I En AMDAMENTO OU EM At\lﬁ.LISME
ENCAMINHADA & OUTRO ORGAD
5510 % I \MPROCEDENTE

BN ENCERRADA
762 % 097 % PARCIALMENTE
/ B SOLUCIONADA
L/ -1.94 %
22,66 % 171 %
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Manifestacdo mais frequente e/ou

Orgio . Recomendagdes Dificuldades
mais relevantes
Agéncia Reguladora Cobrancga indevida ? 139 registros: N&o houve. N3o houve.
de Saneamento e valores cobrados em faturas ou
Energia do Estado de | execugdo de servigos que sdo
Sao Paulo - Arsesp contestados. Falta d?dgua ? 67
registros: interrup¢des constantes no
fornecimento de agua. Faturamento ?
56 registros: manifestacdes sobre o
valor da fatura do servigo prestado.
Agéncia Reguladora No segundo semestre de 2019, a ? Recomendacgdo No segundo

de Servigos Publicos
Delegados de
Transporte do Estado
de S3o Paulo - Artesp

Ouvidoria ARTESP recebeu um total de
2.196 manifestagGes, sendo: Transporte
Intermunicipal de Passageiros ?
Regular: 1.039 Transporte
Intermunicipal de Passageiros ?
Fretamento: 21 Transporte Clandestino
de Passageiros: 154 Concessao
Rodoviaria: 456 Agéncia: 254
Operadoras de Servigo de Arrecadacdo
(OSA): 23 Auséncia de Competéncia:
249 Com relagdo ao Transporte
Intermunicipal de Passageiros ?
Regular, as manifesta¢cGes mais
relevantes sdo referentes a viagem 480,
sendo, as mais significativas sobre
atraso (141), alteragdo/supressdo de
horérios (105), alteragdo/supressdo de
itinerdrios (74) e superlotacdo (47). A
gratuidade de idosos também estd
entre as manifesta¢des mais
significativas, alcancando um numero
de 158 demandas na Ouvidoria e as
reclamacgdes de Passagem 138 sendo as
mais relevantes
(ressarcimento/revalidacdo: 70). Ja as
manifestacdes relacionadas a
Concessdo Rodoviaria, o destaque se da
nas demandas sobre pedagio 168,
sendo as mais relevantes sobre isengdo
(20), pragas de pedagio (17) e evasao
(14). Também recebemos 62
manifestacdes relacionadas a
conservacgao das rodovias, 45
manifestacdes sobre operacgado trafego.

Ouvidoria 004/2019
Considerando o Decreto
60.399, de 29 de abril de
2014, que disp0Oe sobre a
atividade das Ouvidorias
instituidas pela Lei
Estadual n2 10.294/99, e,
em seu artigo art. 49,
inciso XlII, estabelece ser
atribuicdo desse 6rgao
fazer recomendacdes
para a melhoria da
qualidade dos servicos
prestados, sugerindo
solugdes de problemas,
corregdo de erros,
omissdes ou abusos
cometidos; Considerando
a Resolugdo ARTESP n¢
01, que altera os artigos
que especifica e consolida
o Regimento Interno da
Agéncia Reguladora de
Servigos Publicos
Delegados de Transporte
do Estado de S3o Paulo, e
em seu art. 16, inciso VII,
estabelece ser
competéncia da
Ouvidoria, sugerir
solugdes de problemas
identificados ao dirigente
do 6rgdo em que atue;
Considerando que a Lei
Complementarn2914 e o
Decreto n2 46.708, que
estabelecem ser
atribuicdo da ARTESP,
atuar na defesa e
protecao dos direitos dos
usudrios e dos demais
agentes afetados pelos
servicos publicos de
transporte sob seu
controle, recebendo
petigOes, representagdes,
reclamacgées, e
promovendo as devidas
apuracgdes; A Ouvidoria

semestre do ano de
2019, a maior
dificuldade de
atuacdo da
Ouvidoria continua
sendo com relacdo
ao tempo de
resposta do
atendimento das
Permissionadrias de
transporte
intermunicipal de
passageiro as
demandas
encaminhadas pela
Agéncia.
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Artesp recomenda o que
segue abaixo:
Providéncias quanto a
manifestacdo de
Ouvidoria 1025860. Na
data de 18/06/2019 a
ARTESP, por meio da
Ouvidoria, recebeu
solicitacdo de
implantacdo de ponto de
Onibus em local
administrado pela
Concessionaria ViaOeste.
Segue transcricdo do
relato: Venho por meio
do presente, solicitar
encarecidamente a
Agéncia de Transporte do
Estado de Sao Paulo -
Artesp, a designagdo de
equipes, no sentido de
realizar estudos de
viabilidade técnica, com o
objetivo de realizar obras
de "implantacdo de recuo
de parada de 6nibus"
localizada na Av.
Piracema - bairro
Tamboré, Municipio de
Barueri/SP, antes do
acesso a Rodovia Castelo
Branco (SP-280),
conforme mapa, ora
acostado ao presente e-
mail (Anexo 1), solicitagdo
é necessaria, na medida
em que, com a realizacao
da referida obra no local
supramencionado, ird
melhorar
consideravelmente o
transito no local,
sobretudo nos hordrios
de maior movimento, os
quais os
congestionamentos sdo
frequentes na via, a qual
oferece acesso ao bairro
Tamboré, bem como
trard maior seguranca e
conforto aos pedestres e
usuarios do transporte
coletivo de Onibus que
embarcam e
desembarcam do coletivo
no ponto de dnibus em
questdo, que irdo dispor
de um ponto de 6nibus
coberto, protegendo-os
dos efeitos climaticos,
como chuva e sol. Desta
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forma, importante
ressaltar que, com a
realizacdo da obra
supracitada, teremos a
principio dois beneficios a
populagdo: o primeiro é a
reducdo do
congestionamento na
regidao, considerando que
atualmente os O6nibus
coletivos ndo dispde de
recuo exclusivo na pista
para fazer o embarque e
desembarque dos
passageiros; o segundo
serad a seguranga e
comodidade dos
pedestres e usudrios do
transporte coletivo, os
quais terdo um local
acessivel, como
mobilidade e conforto
para fazer seu embarque
ou desembarque.
Aproveito a oportunidade
para informar que tal
solicitagdo ja foi
enderegada a Prefeitura
do Muncipio de
Barueri/SP, bem como a
empresa CCR,
concessionaria que
administra a Rodovia
Castelo Branco. Contudo,
a Prefeitura de Barueri
informou que nao é
possivel realizar tal obra,
tendo em vista que a drea
estd sob jurisdicdo da
CCR, apds contato com a
ouvidoria da CCR fui
infomardo que: "ndo é
previsto em Contrato de
Concessdo a implantacao
de Ponto de Parada de
Onibus no trecho da
Concessionaria Viaoeste e
que solicitagGes deste
género deverdo ser
encaminhadas a Agéncia
de Transportes do Estado
de Sao Paulo - ARTESP".
Na data de 10/07/19 a
Ouvidoria encaminhou
para a DOP/GSS a
solicitagdo, bem como o
parecer emitido pela
Ouvidoria da ViaOeste
sobre ao assunto em
questdo. Segue parecer
da Concessionaria
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ViaOeste: Em atencdo a
manifestacao de
protocolo 1025860, com
relagdo ao
questionamento sobre
ponto de parada de
Onibus localizado na Av.
Piracema, em Barueri,
temos a pontuar: () No
local especifico ndo existe
ponto de parada de
onibus, sendo que os
Onibus que efetuam o
embarque/desembarque
de passageiros naquele
local, os fazem de forma
irregular; (I1) Os 6nibus
que efetuam a parada
irregular sdo de linhas
intermunicipais da EMTU,
do municipio de Barueri;
(111) O contrato de
Concessao firmado entre
a Viaoeste e o Governo
do Estado de Sdo Paulo,
nao preveé a implantagdo
e/ou adequagdo de ponto
de parada de 6nibus; (IV)
Apesar de correta a
informacao prestada pela
prefeitura ao Usudrio,
sobre o local estar
concedido a Viaoeste, a
implantagdo do ponto de
parada de 6nibus pode
ser realizado pela
prefeitura, mediante os
devidos tramites junto a
concessionaria e as
aprovagdes necessarias
junto a Agéncia
Reguladora. (V) Caso esta
Agéncia entenda
necessdria a implantacgao,
poderdo ser autorizados
os estudos e a sua
execugdo, mediante o
devido reequilibrio
econdmico-financeiro do
contrato de concessdo.
Na data de 15/07/19 a
DOP/GSS respondeu a
Ouvidoria ARTESP, por
meio do colaborador
Mucio Cunha, com o
seguinte esclarecimento:
A resposta apresentada
pela Concessionaria Via
Oeste de que ndo é sua
obrigacdo contratual a
implantacdo de pontos de
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Onibus ndo esta
adequada. Anexo parecer
da CJ sobre o tema, cujo
entendimento é que a
Concessionaria tem
obrigacdo de elaborar
projetos e implantar
pontos de 6nibus ndo
cabendo reequilibrio
econdmico-financeiro do
contrato. Diante dos
fatos, entendemos que a
Ouvidoria ndo tem a
competéncia para
solicitar que a
Concessionaria elabore os
projetos ou execute
estudos no sentido de
verificar a pertinéncia ou
nao da implantagdo dos
pontos de 6nibus. Esta é
uma competéncia das
dreas técnicas da Agéncia.
O presente entendimento
é corroborado pelo item
35, do Parecer CJ/ARTESP
n? 124/2017, no qual o
procurador Guilherme
Martins Pellegrine aponta
que ?de qualquer forma,
a drea técnica
competente deverd
avaliar se efetivamente as
paradas de Onibus sdo
devidas, ante a demanda
do sistema, e também se
a seguranca do transito
nos locais justifica ou ndao
a implantacdo do ponto?.
A obrigagdo da Ouvidoria
é receber as solicitagOes
dos usuarios dos servigos
publicos e, se verificada a
pertinéncia do assunto,
encaminhar para as areas
técnicas da Agéncia para
que as providéncias
cabiveis sejam tomadas.
N3do compete, desta
forma, que a Ouvidoria
adentre nas questées de
Desta forma, entende-se
que a DOP/GSS, com as
suas atribuicdes previstas
no Regimento Interno da
Agéncia e neste caso
especifico, no Parecer
CJ/ARTESP n2124/2017,
ao tomar conhecimento
da demanda envida pela
Ouvidoria, tome as
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providéncias necessarias
junto a Concessionaria
ViaOeste. Solicito que a
DOP/GSS informe a
Ouvidoria quais serdo as
medidas adotadas, caso o
entendimento seja no
sentido de que a
Concessionaria deve
implantar o ponto de
onibus solicitado pelo
usudrio na manifestagao
ouvidoria n2 1025860.
Feitas essas
consideragoes,
encaminho a
Recomendagdo 004/2019
para avaliagdo e tomada
de providéncias. Sdo
Paulo, 18 de julho de
2019. Carolina Wadi
Ouvidora Analise dos
dirigentes do Orgdo: A
recomendacao foi
encaminhada ao Diretor
de Operagdes para
devidas tratativas e uma
coOpia foi para o Diretor
Geral da Agéncia apenas
para conhecimento. O
encaminhamento do
documento foi através de
um Comunicado Interno
(C1.OUV.0027/2019) esta
tramitando na Diretoria. ?
Recomendag¢do Ouvidoria
005/2019 Considerando a
Portaria ARTESP n° 9, de 9
de abril de 2012, que
dispGe sobre a
identificagdo do usuario
do servigo intermunicipal
regular de transporte
coletivo de passageiros;
Considerando o
Comunicado Externo DPL
n? 04/2019, que orienta
as permissiondrias sobre
os documentos de
identificagdo aceitos no
transporte coletivo de
passageiros;
Considerando o artigo 83
do Estatuto da Crianca e
do Adolescente (Lei
Federal 8.069/90);
Considerando diversas
manifestagcGes de
usudrios feitas na Central
de Atendimento e na
Ouvidoria da ARTESP,
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com duvidas e
guestionamentos sobre
os procedimentos para
viagens intermunicipais
de menores de 16 anos
no transporte coletivo de
passageiros;
Considerando o Decreto
60.399, de 29 de abril de
2014, que disp0e sobre a
atividade das Ouvidorias
instituidas pela Lei
Estadual n2 10.294/99, e,
em seu artigo art. 39,
inciso Il, estabelece ser
principio desse érgao
transparéncia na
prestacdo de informagdGes
de forma a garantir a
exata compreensdo do
usuario sobre as
repercussoes e
abrangéncia do servico
publico; Considerando o
Decreto 60.399, de 29 de
abril de 2014, que dispde
sobre a atividade das
Ouvidorias instituidas
pela Lei Estadual n?
10.294/99, e, em seu
artigo art. 49, inciso XIllI,
estabelece ser atribuicao
desse orgdo fazer
recomendagdes para a
melhoria da qualidade
dos servigos prestados,
sugerindo solucdes de
problemas, correcdo de
erros, omissoes ou
abusos cometidos; A
Ouvidoria Artesp
recomenda o que segue
abaixo: Mais clareza e
melhor regulamentacao
sobre o embarque de
menores de 16 anos no
Transporte Intermunicipal
de Passageiros O
Comunicado Externo DPL
n2 04/2019 traz nas suas
consideracdes a
literalidade da atual
redacdo do artigo 83 do
Estatuto da Crianga e do
Adolescente (Lei Federal
8.069/90), a saber: Art.
83. Nenhuma crianga ou
adolescente menor de 16
(dezesseis) anos podera
viajar para fora da
comarca onde reside
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desacompanhado dos
pais ou dos responsaveis
sem expressa autorizagdo
judicial. (Redagdo dada
pela Lei n? 13.812, de
2019) § 12 A autorizagdo
nao sera exigida quando:
a) tratar-se de comarca
contigua a da residéncia
da crianga ou do
adolescente menor de 16
(dezesseis) anos, se na
mesma unidade da
Federagdo, ou incluida na
mesma regido
metropolitana; (Redacdo
dada pela Lei n2 13.812,
de 2019) b) a crianga ou 0
adolescente menor de 16
(dezesseis) anos estiver
acompanhado: (Redagdo
dada pela Lein2 13.812,
de 2019) 1) de
ascendente ou colateral
maior, até o terceiro
grau, comprovado
documentalmente o
parentesco; 2) de pessoa
maior, expressamente
autorizada pelo pai, mae
ou responsavel. § 22 A
autoridade judiciaria
poder3, a pedido dos pais
ou responsavel, conceder
autorizagdo valida por
dois anos. No
comunicado consta o rol
de documentos oficiais
aceitos como
identificagdo de
passageiros a partir dos
12 anos de idade e
também para menores de
12 anos. No entanto, ao
listar os documentos
aceitos para que o menor
acompanhado viaje sem
autorizagdo judicial, ndo
ha nenhuma observagao
sobre a necessidade de o
menor de 16 anos
comprovar
documentalmente o
parentesco com o
ascendente ou colateral
maior, até o terceiro
grau. Com excegdo do
parentesco com os pais,
para a comprovacao dos
demais casos é
imprescindivel a
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apresentacdo da certidao
de nascimento. Além
disso, o comunicado ndo
esclarece as situagdes em
que ndo é necessaria a
autorizagdo judicial para a
viagem desacompanhada,
como nos casos de
deslocamentos entre
comarcas contiguas, se na
mesma unidade da
Federagdo. Essa questdo
suscita muitas duvidas
nos usudrios e mesmo
com a publicacdo do
complemento do
Comunicado Externo DPL
n2 04/2019, com o Mapa
das Comarcas do Estado
de S3o Paulo, os usuarios
nado entendem o que sdo
comarcas contiguas ou
até mesmo acreditam de
forma equivocada que
viagens dentro do Estado
de Sdo Paulo prescindem
dos procedimentos
previstos no Estatuto da
Crianca e do Adolescente,
tendo em vista a ressalva
da lei que dispensa a
autorizacdo no caso de
comarcas contiguas
pertencentes a mesma
unidade da Federagdo. A
falta de clareza das
informacdes gera
conflitos entre os
usuarios e as
permissiondrias de
transporte coletivo, como
demonstram diversas
reclamacgdes feitas por
usuarios na Central de
Atendimento e na
Ouvidoria da ARTESP.
Segue abaixo exemplo
para ilustrar a situagdo:
Protocolo: 1026547 Data
da Manifestagao:
21/06/2019 Ontem meu
enteado de 15 anos foi
impedido de comprar um
bilhete de passagem da
Passaro Marron na
rodovidria do Tieté, para
S3o José dos Campos, sob
a alegagdo de que o
Estatuto da Crianga e do
Adolescente nao
permitiria ele viajar
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sozinho. Entretanto, a
alinea a) do paragrafo
primeiro do Art. 83 do
ECA deixa claro que a
autorizagdo judicial ndo
sera exigida se a viagem
for entre comarcas da
mesma unidade da
federacdo. Frente a isso,
fiz uma reclamacao junto
a companbhia, por preterir
o embarque dele sem
respaldo legal. A resposta
da companbhia esta no e-
mail abaixo. Por conta de
ele ter sido impedido de
comprar a passagem e de
embarcar, tive que me
deslocar de Sdo José dos
Campos a Sao Paulo para
busca-lo. Isso me gerou
gastos da ordem de RS
200,00, 4 horas de
deslocamento, e um
estresse enorme pois
estava com minha filha de
2 anos no dia, e ndo pode
cuidar dela pois precisei ir
busca-lo. Isto posto,
gostaria de saber: 1 -
Qual a interpretacdo da
ARTESP acerca do Art. 83
do ECA em relagdo a
viagens entre comarcas
da mesma unidade da
federagdo? 2 - Qual a
penalidade para empresa
que impede a venda de
passagem a consumidor,
sem respaldo legal para
proibir a venda? 3 - Qual
a penalidade para
empresa que impede
embarque de passageiro,
sem respaldo legal para
impedir tal embarque? 4 -
Qual procedimento devo
adotar para buscar ser
ressarcido pelos danos
que a empresa me
causou? Desde j3,
agradeco!
Atenciosamente, Tanto a
Portaria ARTESP n2 9 de
2012 como o Comunicado
Externo DPL n2 04/2019
tratam apenas do
transporte coletivo de
passageiros na
modalidade rodoviaria,
nao havendo nenhuma
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regulamentacdo para
viagens de menores nos
veiculos suburbanos.
Sendo assim, menores de
16 anos podem utilizar
veiculos suburbanos
desacompanhado dos
pais e sem autorizacdo
judicial, contrariando a
Lei Federal 8.069/90. A
seguranga no embarque
de menores no
transporte coletivo é uma
questdo sensivel e a falta
de regulamentacao
permite que acontecam
situagdes contrarias a lei.
Na manifestagdo
1025016, registrada na
Ouvidoria da ARTESP, o
cidaddo relata que sua
filha de 12 anos fez
viagens
desacompanhadas e sem
autorizacao judicial. O
primeiro deslocamento
foi de Guariba a
Jaboticabal, que
pertencem a mesma
comarca e segundo a lei
nao seria mesmo
necessdria autorizagao.
Porém, no segundo
deslocamento, de
Jaboticabal para Ribeirdo
Preto, pelo ECA seria
necessdria autorizacao
judicial para a menor
fazer a viagem. Segue
abaixo a manifestagdo do
pai da crianca: Boa
Noite!!! No dia
07/06/2019, nos
deparamos com uma
situagdo constrangedora.
Irei fazer um breve
relato,para que vcs
possam compreender se
tomar as medidas
cabiveis. A minha filha
tem 12 anos, o nome da
mesma é Jamilly Amaral
Sena. Na data
mencionada acima ,ela
saiu de casa por volta das
14:30,de posse ,de uma
mochila de costa ,levando
consigo algumas pecas de
roupas. Outrossim ,neste
momento a minha esposa
nao estava na residéncia
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e eu havia deitado para
dormir,pelo fato de
trabalhar em periodo
noturno,aproveitando
assim para tomar essa
atitude impensada.
Residimos na cidade de
Guariba-SP, apos ela sair
,se direcionou até a
rodoviaria da cidade, é a
partir daqui que quero
registrar a denuncia. Pois
bem, como dito, na
rodoviaria de Guariba,ela
tomou um 6nibus até a
cidade de Jaboticabal,
percurso feito pela Viacao
Paraty. Esse foi pego por
ela por volta das 15:10.
Na rodovidria de
Jaboticabal, ela pegou
outra conducdo até a
cidade de Ribeirdo Preto
pela viacdo ltamaraty,isso
por volta das 18:00
segundo ela. Obs: Eu
tenho provas orais,que
testemunham se esse for
o caso ,viram ela fazendo
todo este percurso.
Estavam dentro do
transporte,mas ndo
sabiam que se tratava de
uma suposta fuga. Diante
do exposto,surge a minha
pergunta: como que a
empresa de transporte
,transporta um de menor
sem a autorizagdo de
alguém ou com algum
acompanhante? Até
porque ,se tivessem
solicitado o documento
dela ,veriam que é de
menor. Providéncias
precisam serem
tomadas,para que ndao
acontega com outras
pessoas. Ressalvo que
informei o caso a ANTT
também,que mim
orientou a reportar o
assunto a ARTESP,por ser
estd a responsavel.
Aguardo breve retorno,
Sem mais para o
momento. Diante do
exposto, a
regulamentacdo do
embarque de menores de
16 anos no transporte no
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coletivo de passageiros
precisa ser aprimorada,
de forma a garantir mais
seguranga e clareza para
0s usuarios. Feitas essas
consideracgdes,
encaminho a
Recomendagdo 005/2019
para avaliacdo e tomada
de providéncias. Sao
Paulo, 18 de julho de
2019. Carolina Wadi
Ouvidora Analise dos
dirigentes do Orgdo: A
recomendacao foi
encaminhada a Diretoria
de Procedimentos e
Logistica para devidas
tratativas e uma copia
para o Diretor Geral da
Agéncia apenas para
conhecimento. O
encaminhamento do
documento foi através de
um Comunicado Interno
(C1.OUV.0028/2019) esta
tramitando na Diretoria.

CART - Concessionaria
Auto Raposo Tavares

No segundo semestre de 2019 tivemos
uma queda nos numeros de
reclamacgdes, ficando como
manifestagGes mais frequentes: 1 -
Elogio viario foi responsavel por 13,10%
das manifestacdes registradas na
ouvidoria; 2 - Procura por objeto
perdido representa 8,2% das
manifestagGes registradas na ouvidoria,
porém a localizagdo dos mesmos ainda
€ baixa; 3 - Consulta de pendéncias de
evasdo de pedagio representa 8,14%,
esse numero se da por problemas com
a TAG e ndo aceitagdo de cartdo para
pagamento.

Recomendagado
encaminhada aos
dirigentes: Implantagao
de melhoria em URA de
telefonia 0800.
Recomendacgdo em fase
de avaliagdo pelos
envolvidos.

A dificuldade na
atuagdo da
Ouvidoria continua
sendo o
entendimento das
areas internas em
dar maior atencao
nas ouvidorias e
qualidade das
respostas.
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CCR Autoban

No periodo apurado, segundo semestre
de 2019 houve um total de 4.073
manifestacdes de usuarios tratadas
pela Ouvidoria da CCR AutoBAn e deste
total, destacamos: ? Informacgdes a
respeito de duvida na cobranca
eletronica de tarifa de pedagio,
possibilidade de pagamento posterior,
seja manual ou eletrénica e
possibilidade multa, foram os detalhes
de tipos de manifestagdo com maior
frequéncia no periodo, sendo 438
manifestagGes, e representou 11% do
total do periodo. A Ouvidoria observa
gue o comportamento dos usudrios que
se manifestam a respeito do assunto
acima citado, é efeito da efetivacdo de
multa por evasdo de pedagio, em caso
do ndo pagamento da tarifa no ato da
passagem e a tentativa do usuario em
recorrer na via administrativa da
concessiondria, tentando assim, evitar a
concretizacdo da multa. ? Nessa mesma
linha, a classificacdo por parte do
usudrio para reclamacdes pelo nao
atendimento em relagdo a situagdes
envolvendo passagem em pedagios da
AutoBAnN e que possam gerar multa por
evasdo de pedagio, foi o segundo tipo
relevante de manifestacdo do periodo,
269 manifestacées entre Julho e
Dezembro de 2019, representando 07%
do total do periodo. Tal demanda
refere-se a usudrios que, ao passar em
algum pedagio do Sistema Anhanguera
? Bandeirantes, parando ou ndo na
praca em questdo e mesmo parando
ndo teve a solucdo imediata de seu
questionamento, posterior tentou
contato a fim de sanar essa duvida,
porém ndo obtiveram sucesso. Diante
da situacdo, estudos da Concessionaria
ja estdo sendo realizados a fim de se
criar novas possibilidades de
comunicagdo entre o usuario e a
concessionaria para atender esta
recorréncia de manifestagoes. ?
Reclamagdes referentes a troco errado
recebido nos pedagios administrados
pela CCR AutoBAn e cobranga incorreta
foi um terceiro detalhe de manifestacao
relevante no periodo. Com 244
manifestacdes, representou 06% do
total das demandas no periodo. Os
feedbacks realizados pela Lideranga
direta aos agentes recorrentes em
reclamacgdes, é uma constante nas
acGes da Gestdo da Interagdo com
Cliente da concessionaria, além do
acompanhamento histérico pontuando
a cada questionamento e um

RECOMENDACAO
OUVIDORIA CCR AutoBAn
n2 02/2019 Ref.: AB-OUV-
1165/2019 Legislagdo:
Considerando a Lei n2
10.294, de 20 de abril de
1999 que dispGe sobre a
protecdo e defesa do
usuario do servigo publico
do Estado e, em seu
Capitulo Il Se¢do | dos
Direitos Basicos, seu
artigo 32 ?S3o direitos
basicos do usuario a
qualidade na prestacao
de servico?;
Considerando o Decreto
60.399, de 29 de abril de
2014, que dispGe sobre as
atividades das Ouvidorias
instituidas pela Lei
Estadual n? 10.294/99, e,
em seu artigo 49, inciso
XIIl, estabelece ser
atribuicdo do Ouvidor
fazer recomendagGes
para a melhoria da
qualidade dos servigos
prestados, sugerindo
solugbes de problemas,
correcdo de erros,
omissées ou abusos
cometidos; Introdugao:
Levantamento de
processos Ouvidoria
registrados em sistema
proprio Kcor de
solicitacOes de
ressarcimento de danos
em veiculo de usuarios,
entre os meses de Agosto
e Julho no comparativo
dos anos de 2017 x 2018
e 2018 x 2019. Andlise:
Apds obter o resultado
desse levantamento, esta
Ouvidoria realizou
reunido envolvendo as
areas de Conservagao e
Gestdo da Interagdo com
Clientes a fim de
recomendar a
necessidade de um olhar
especial a tal assunto,
visto que houve um
consideravel aumento
neste comparativo. No
periodo apurado houve
uma elevagdo de 13% no
total de processos de
solicitacOes de

No periodo apurado,
segundo semestre
de 2019, houve uma
dificuldade
percebida pela
Ouvidoria da
AutoBAn em relagdo
a Pesquisa de
Satisfacdo inserida
no site da
concessionaria.
Como
procedimento, ao
findar um
atendimento
realizado pela
Ouvidoria, os
usuarios recebem ao
final da mensagem
eletrénica um link
para o site da
concessionaria a fim
de que ele pontue o
atendimento na
Pesquisa de
Satisfacdo. Foi
observado no
periodo atual, que
das 71 pesquisas
respondidas, 19
delas, ou seja, 27%
pontuaram o
atendimento como,
ruim, muito ruim e
péssimo. Dessas 19,
15 tiveram suas
manifestacdes
classificadas, apds
analise, como
improcedente, o que
percebe-se que a
resposta final da
manifestagdo reflete
no grau de
satisfacdo do
usudrio que se
manifesta em
responder a
pesquisa, ndo
conseguindo
diferenciar o
atendimento da
Ouvidoria com a
tratativa de sua
manifestagdo na
Concessionaria.
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treinamento online sobre ?troco
errado? implantado em 2018 com o
apoio da Ouvidoria, sdo ac¢oes aplicadas
sob a responsabilidade da Coordenagdo
da Arrecadagao.

ressarcimento. Diante
desse total, os pedidos
em rela¢do a rogada foi
uma das demandas
destacadas,
representando 8%(112)
do total apurado de 2018
x 2109 (1.441), com
oportunidade de se
estudar pontualmente
esse assunto.
Recomendacgdes: Diante
da situacgdo, esta
Ouvidoria recomendou: ?
Olhar critico da area
responsavel, realizando
estudos especificos dos
pedidos de ressarcimento
ja formalizados pelos
usuarios nesta Ouvidoria,
com objetivo de
identificar as
reincidéncias e possiveis
oportunidades de
melhoria, tanto na
execuc¢do/operacdo dos
servigos de rogada, como
no envolvimento com as
contratadas, se
necessario. ?
Mensalmente, a
Ouvidoria passard a
mensurar os processos do
assunto em questdo em
planilha Excel para a
realizagdo do estudo
acima proposto.
Conclusdo: Acatada
recomendagdo proposta
neste documento pela
Gestdo da Unidade com a
tarefa da Ouvidoria em
contribuir na melhoria
continua da empresa,
buscando a seguranca e
conforto dos usuarios que
utilizam o Sistema
Anhanguera-
Bandeirantes.
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CCR RodoAnel Oeste

- Tivemos um alto volume de pedido de
informacdes sobre como e qual canal
para verificar se a passagem pelo
pedagio foi encaminhada ao 6rgdo
responsdvel para autuagdo por evasao
de pedagio, quando ndo ha o
pagamento da tarifa no momento da
passagem, seja pela passagem
automatica ou manual da praca de
pedagio, bem como se é possivel a
realizagdo do pagamento
posteriormente a passagem. - Houve
uma grande demanda referente a
dificuldade de contato com o telefone
do setor de Recuperacgdes, que trata
exclusivamente do assunto: evasdo de
pedagio. O setor de recuperacgdo realiza
a verificagdo na passagem do usuario e
informa se é possivel ainda realizar um
acordo de pagamento da tarifa junto a
Concessionaria para assim evitar a
emissdo de multa por evasdo de
pedagio pelo 6rgdo autuador DER
(Departamento de Estradas de
Rodagem), ou se, a passagem ja foi
encaminhada para autuacgdo. A
demanda de ligagGes para tratar do
assunto é muito alta, por este motivo o
tempo de espera na fila da URA é
moroso. Diante da situagdo, estudos da
Concessionaria ja estdo sendo
realizados a fim de se criar novas
possibilidades de comunicagdo entre o
usuario e a Concessionaria para atender
esta recorréncia de manifestagdes. -
Registramos com frequéncia
solicitagOes de informacdes a respeito
de ressarcimento. Seja por objetos
desprendidos de outros veiculos,
pedras, ressolagem, objetos diversos na
pista ou danos causados pela
Concessionaria em obras. Porém, nem
todos os usudrios que entram em
contato pedindo informacdes,
efetivamente entram posteriormente
com o pedido de analise, enviando
todos os documentos necessdrios para
abertura do processo de ressarcimento.

- Encaminhamos a
recomendac¢do abaixo aos
dirigentes da
Concessionaria: Prezados,
Considerando a Lei n2
10.294/99, que dispde
sobre a protecdo e defesa
do usuario do servico
publico do Estado de Sao
Paulo; Considerando o
Decreto 60.399, de 29 de
abril de 2014, que dispde
sobre a atividade das
Ouvidorias instituidas
pela Lei Estadual n?
10.294/99, e, em seu
artigo art. 49, inciso XIIlI,
estabelece ser atribuicdo
do Ouvidor fazer
recomendagdes para a
melhoria da qualidade
dos servigos prestados,
sugerindo solucdes de
problemas, correcdo de
erros, omissoes ou
abusos cometidos;
Considerando a Lei n2
13.460, de 26 de junho de
2017, que disp0e sobre a
participacdo, protecao e
defesa dos direitos do
usuario dos servicos
publicos da administragao
publica; A Ouvidoria vem
acompanhando durante
todo o0 ano os nimeros
de reclamagdes dos
usudrios que nao
conseguem contato com
a Central de atendimento
de Evasdes e, conforme
grafico abaixo, este
numero vinha caindo,
porém em Julho o
indicador voltou a
crescer. Diante do
exposto a Ouvidoria
preventivamente
recomenda a area
responsavel que o
processo de atendimento
a este tipo de demanda
seja revisto de forma que
0 usuario consiga ser
atendido no primeiro
contato e as reclamagdes
voltem a cair
substancialmente. *
Aguardamos parecer
sobre as medidas/ plano
de acdo que serdao

E observada a
dificuldade em
receber retorno das
areas dentro do
prazo interno da
Concessionaria, com
relagdo as
manifestacdes
encaminhadas para
subsidios. A
Ouvidoria percebe
uma certa
resisténcia das areas
quando sdo
realizadas as
cobrancas de
resposta para
encerramento do
processo.
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adotados e faremos o
acompanhamento deste
numero de reclamacgdes
na lista critica.
Atenciosamente A drea
responsavel posicionou a
Ouvidoria de que estudos
da Concessiondria ja
estdo sendo realizados a
fim de se criar novas
possibilidades de
comunicagdo entre o
usudrio e a
Concessionaria para
atender esta recorréncia
de manifestacdes.

CCR SPVias 1- Reclamagdo de multa devido a Em virtude da Em suma,
evasdo; 2- Solicitacdo de informacao recomendacdo enviada conseguimos
sobre procedimento para requerer por meio do documento | envolver ainda mais
processo de ressarcimento (danos de RECOMENDACAO a Diretoria da
usudrios nas rodovias); 3- Solicitagdo de | OUVIDORIA CCR SPVias Concessionaria
informac&o para pagamento de evasdo |n201/2019 a alta Gestdo | quanto aos assuntos
de pedagio. que interviu por reclamados, sempre
intermédio de sua Politica | mostrando os
de Qualidade, que numeros e eventuais
determina os objetivos riscos. Com esse
para prestacao de apoio e acatamento
servigo, e conta com de nossa
indicadores nos processos | recomendagao,
de Ouvidoria, que obtivemos ganho na
contribuem para a qualidade dos
medigdo do nivel de pareceres das areas
atendimento das e cumprimento dos
manifestacdes, prazos internos.
conseguimos melhorar
ainda mais os indicadores
de tempo de resposta das
areas a Ouvidoria,
consequentemente,
tempo de resposta ao
usuario, principalmente
nos processos de
ressarcimento de danos.
CCR ViaOeste - Tivemos um alto volume de pedido de |- Encaminhamos a E observada a

informacdes sobre como e qual canal
para verificar se a passagem pelo
pedagio foi encaminhada ao 6rgdo
responsdvel para autuagdo por evasao
de peddgio, quando ndo hd o
pagamento da tarifa no momento da
passagem, seja pela passagem
automatica ou manual da praca de
pedagio, bem como se é possivel a
realizagdo do pagamento
posteriormente a passagem. - Houve
uma grande demanda referente a
dificuldade de contato com o telefone
do setor de Recuperacgdes, que trata
exclusivamente do assunto: evasdo de
pedagio. O setor de recuperacdo realiza

recomendac¢do abaixo aos
dirigentes da
Concessionaria: Prezados,
Considerando a Lei n2
10.294/99, que dispde
sobre a protecdo e defesa
do usuario do servi¢o
publico do Estado de Sao
Paulo; Considerando o
Decreto 60.399, de 29 de
abril de 2014, que dispde
sobre a atividade das
Ouvidorias instituidas
pela Lei Estadual n?
10.294/99, e, em seu
artigo art. 49, inciso XIIlI,

dificuldade em
receber retorno das
areas dentro do
prazo interno da
Concessiondria, com
relagdo as
manifestacdes
encaminhadas para
subsidios. A
Ouvidoria percebe
uma certa
resisténcia das areas
guando sdo
realizadas as
cobrangas de
resposta para
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a verificacdo na passagem do usudrio e
informa se é possivel ainda realizar um
acordo de pagamento da tarifa junto a
Concessionaria para assim evitar a
emissdo de multa por evasdo de
pedagio pelo drgdo autuador DER
(Departamento de Estradas de
Rodagem), ou se, a passagem ja foi
encaminhada para autuacdo. A
demanda de liga¢Oes para tratar do
assunto é muito alta, por este motivo o
tempo de espera na fila da URA é
moroso. Diante da situagdo, estudos da
Concessionaria ja estdo sendo
realizados a fim de se criar novas
possibilidades de comunicagao entre o
usudrio e a Concessiondria para atender
esta recorréncia de manifestagdes. -
Registramos com frequéncia
solicitagOes de informacgGes a respeito
de ressarcimento. Seja por objetos
desprendidos de outros veiculos,
pedras, ressolagem, objetos diversos na
pista ou danos causados pela
Concessiondria em obras. Porém, nem
todos os usudrios que entram em
contato pedindo informacgdes,
efetivamente entram posteriormente
com o pedido de anadlise, enviando
todos os documentos necessdrios para
abertura do processo de ressarcimento.

estabelece ser atribuicao
do Ouvidor fazer
recomendagdes para a
melhoria da qualidade
dos servigos prestados,
sugerindo solugGes de
problemas, correcao de
erros, omissdes ou
abusos cometidos;
Considerando a Lei n2
13.460, de 26 de junho de
2017, que dispGe sobre a
participagdo, protegao e
defesa dos direitos do
usuario dos servicos
publicos da administracao
publica; A Ouvidoria vem
acompanhando durante
todo o ano os nimeros
de reclamacgdes dos
usudrios que nao
conseguem contato com
a Central de atendimento
de Evasdes e, conforme
grafico abaixo, este
numero vinha caindo,
porém em Julho o
indicador voltou a
crescer. Diante do
exposto a Ouvidoria
preventivamente
recomenda a area
responsavel que o
processo de atendimento
a este tipo de demanda
seja revisto de forma que
0 usuario consiga ser
atendido no primeiro
contato e as reclamacgdes
voltem a cair
substancialmente. *
Aguardamos parecer
sobre as medidas/ plano
de acdo que serdao
adotados e faremos o
acompanhamento deste
numero de reclamacgdes
na lista critica.
Atenciosamente A drea
responsavel posicionou a
Ouvidoria de que estudos
da Concessiondria ja
estdo sendo realizados a
fim de se criar novas
possibilidades de
comunicagdo entre o
usuario e a
Concessionaria para
atender esta recorréncia
de manifestacdes.

encerramento do
processo.
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Centrovias Sistemas
Rodoviarios S.A

Destacamos a seguir, as 3
manifestacdes mais frequentes do
semestre: 1. Informacgdo Pedagio sobre
Evasdo: considerado pela frequéncia,
ou seja a quantidade de informacgdGes
solicitadas: 173 (17,5%) 2. Informacgdes
de procedimento para abertura de
processo de ressarcimento de danos
materiais considerado pela frequéncia,
ou seja, a quantidade de informacdes
solicitadas referente a ressarcimento de
danos sofridos na rodovia: 150 registros
(15,2%). 3. Elogios: Usuarios da rodovia
satisfeitos com apoio operacional
recebido (socorro mecénico, guincho e
resgate): considerado pela frequéncia,
ou seja a quantidade de elogios
recebidos 42 (4,3%).

Ndo foram encaminhadas
recomendac¢bes formais
da Ouvidoria no periodo.

N&do houve
dificuldades na
atuacdo da
Ouvidoria, nem
observagGes no
periodo.

Comgas

As 3 categorias de manifestagGes mais
frequentes / relevantes no 22 semestre
de 2019 foram: - Consumo elevado; -
Reajuste tarifario; - Cobranca indevida
de outros produtos, servicos ou
encargos.

No 292 semestre de 2019,
comparado com 0 mesmo
periodo de 2018, ocorreu
um aumento de 396% no
numero de manifestacdes
na Ouvidoria. Grande
parte deste volume foi
reflexo do Reajuste
Tarifario Anual, que
ocorreu em 31/05/2019,
decorrendo em um
aumento nas tarifas 30%
superior ao dos anos
anteriores. Em
complemento, seguido ao
reajuste, entramos no
periodo do ano em que as
temperaturas ficam mais
frias, demandando assim
a maxima utilizacdo do
gas natural. Em paralelo,
trabalhamos para o
equilibrio e maturagdo do
novo Call Center,
preparando a equipe de
atendimento para a
analise e resposta aos
questionamentos dos
nossos clientes, provendo
ferramentas e
informacgdes que
apoiassem as tratativas.
Outro assunto que ndo
refletiu em aumento
expressivo no volume de
reclamacgGes nesse
semestre, mas que é de
grande importancia,
foram os processos de
Ligacdo de Gas, nos quais
atuamos mapeando,
identificando e
trabalhando em

Em vista da
alteragao tarifaria
somada ao consumo
mais alto durante o
periodo sazonal,
nossa equipe
trabalhou de forma
a proporcionar ao
consumidor o
entendimento mais
claro sobre o
aumento no valor da
sua conta.
Realizamos diversas
acdes de orientacdo
para a equipe
interna e para
nossos clientes.
Dentre elas,
destacamos a
elaboracdo de um
simulador tarifario,
que hoje se
encontra disponivel
no site da Comgas e
para os analistas do
nosso Call Center,
gue pode ser
utilizado para
esclarecimento de
duvidas sobre os
calculos constantes
nas faturas. No
decorrer do periodo
sazonal (inverno),
também enviamos
encartes junto com
as faturas, falando
sobre consumo e
passando dicas de
economia para
melhor utilizacdo
dos equipamentos a
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melhorias internas,
buscando a maior
qualidade e visibilidade
dos servigos para nossos
clientes.

gas neste periodo.
Propomos também
uma agenda com o
PROCON-SP para
oferecer
esclarecimentos
sobre o reajuste,
visto a repercussao
do assunto nos
Nossos
consumidores, bem
como reforgamos a
interacdo com nosso
orgdo regulador,
buscando refinar
informacgodes e
esclarecer nossas
acGes sobre o
assunto. Na parte
operacional da
Ouvidoria, atuamos
com trés Analistas
de Qualidade
dedicadas a
acompanhar as
atividades do nosso
Call Center, para
assegurar a
gualidade nas
respostas aos
clientes e em seus
devidos prazos,
atuando com
treinamentos,
reciclagens e
calibragdes
operacionais, para
garantir a evolucao
e o amadurecimento
da equipe.

Companhia de
Desenvolvimento
Agricola de Séo Paulo
- Codasp

1-Solicitagdo de Servigos 2-Solicitagao
de Informacgado de Obras 3-Soliticagdo
de Certificado de Curso

Investir em comunicagao
corporativa para melhor
divulgar as agGes da
Companbhia. Cabe
registrar que a CODASP
encontra-se em
Liquidacdo desde
21/08/2019.

A CODASP recebe
muitas
manifestagGes de
outros orgaos.
Sugiro que o site
seja melhorado, no
sentido de tornar a
operacionalizagdo
mais intuitiva para o
usuario.

Companhia de
Processamento de
Dados do Estado de
Sao Paulo - Prodesp

1. e-CNHsp e e-CRVsp: a. Instabilidade
nos sistemas; b. Mudancas no sistema
para uso obrigatdrio do ecpf; c.
Bloqueios por inadimpléncia; d.
Mudanga no leiaute da pagina. 2.
Detran ?baixa de multas da prefeitura
de SP/SERPRO/Renainf.

1. Criagdo de assistente
virtual em interac¢des
telefonicas para registro
das manifestacgdes dos
cidadaos 2. Integracdo do
assistente virtual com a
ura do Poupatempo. 3.
Criacdo de IA -
inteligencia artificial em
apoio as atividades da
QOuvidoria, nas

Demora das dreas
internas para envio
dos subsidios para
as respostas.
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classificagdes das
manifestacdes 4. Criagao
de indicador para medir o
prazo de envio de
resposta final das
manifestagdes.

Companhia Paulista
de Obras e Servigos -
CPOS

Boletim Referencial de Custos
Competéncias de Outros Orgdos Outros
- assuntos internos relacionados aos
funcionarios

N3do houve.

N3o houve.

Concessionaria de
Rodovias AB Colinas
S.A.

1- Reclamagdes Ponto a ponto
?usuarios reclamando de demora no
cadastro, cobrancga integral de tarifa e o
procedimento para cadastro
(documentagao exigida). 2-
Reclamacgdes cobranca indevida
?reclamacgdes sobre cobranca de eixo.
3- Ressarcimento objeto na pista
?usudrios reclamam de danos causados
ao veiculo em decorréncia de objetos
na pista.

Considerando que a
mudanga realizada em
margo na forma de
comunicagdo com o
usudrio Ponto a ponto
(retirando o contato via
telefone e inserindo
informacdes no site para
que toda a comunicacdo
fosse realizada por e-
mail) foi bem recebida
pelos usuarios, gerando
também melhorias no
processo, porém, em
alguns casos, apresentou
algumas insatisfacoes
devido ao desejo dos
usuarios de receber
informacdo "imediata",
recomendada a criagdo
em nosso site um espacgo
(portal) onde o proprio
usuario possa inserir
diretamente seus dados e
documentos de forma
que ele receba um
numero do protocolo, o
qual podera ser utilizado
para acompanhamento e
consulta do status no
proprio site. No aspecto
interno, isso
representaria uma
otimizag¢do no processo,
pois, a informacao ja seria
recebida de forma
organizada, facilitando o
cadastro.

Dificuldades no
cumprimento do
prazo de resposta de
algumas demandas
em decorréncia do
atraso das areas das
areas para a
ouvidoria. Aberto
plano de a¢do para
melhorar o tempo
de resposta das
areas nas quais foi
evidenciada a
demora.
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Concessionaria de
Rodovias AB Triangulo
dos Sol

No segundo semestre de 2019 a
manifestacdao mais frequente foi
solicitagdo de informacdo de orientacdo
de ressarcimento, foram registradas
164 demandas no referido periodo,
23% de todo o universo das
manifestagGes registradas na ouvidoria.
Posteriormente, tivemos solicitacdo
cobranca eletrénica de tarifa, foram 52
demandas, e a terceira manifestagao
mais frequente foi ressarcimento de
objetos na pista, 44 demandas.

Considerando o
comprometimento da
concessionaria em
atender os requisitos dos
clientes, foi constatado
que Reclamacgdo Troco de
Pedagio vem sendo uma
manifestacao frequente
registrada nesta
Ouvidoria. Diante do
cendrio exposto, com o
objetivo de sensibilizar os
funcionarios do impacto
que um troco errado
causa aos usuarios e a
empresa, esta ouvidoria
recomenda que participe
na Reciclagem da Area de
Operagdes, destinada aos
agentes de pedagio,
programada para os dias
03 e 05 de setembro,
apresentando um
material desenvolvido
que aborda habilidades
para a prestacdo de um
bom atendimento.

Nao ha dificuldades
na atuacdo da
Ouvidoria junto as
areas da
concessionaria AB
Triangulo do Sol.

Concessionaria de
Rodovias do Interior
Paulista S/A

1. InformagGes de procedimento para
abertura de processo de ressarcimento
de danos materiais considerado pela
frequéncia, ou seja, a quantidade de
informacdes solicitadas referente a
ressarcimento de danos sofridos na
rodovia: 310 registros (22,1%). 2.
InformagGes de pedagio referente a
evasOes considerado pela frequéncia,
ou seja, a quantidade de solicitagdes de
informacdes relacionadas a evasdes:
252 registros (17,9%). 3. Solicitagdo de
S.A.U. referente a obtencdo de imagens
e documentos, considerado pela
frequéncia, ou seja, quantidade de
pedidos: 53 registros (3,8%).

Ndo foram encaminhadas
recomendacdes formais
da Ouvidoria no periodo.

N3o houve
dificuldades na
atuacdo da
Ouvidoria, nem
observagbes no
periodo.
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Concessionaria de
Rodovias Tebe S/A

No segundo semestre de 2019, tivemos
311 manifestagdes, sendo que 48,87%
foram elogios em relagdo a satisfacao
dos usudrios com o nosso atendimento.
Na sequéncia, 25,40% das
manifestagGes foram solicitagdes de
informacg0es diversas. Para finalizar
24,76% das manifestacdes foram de
reclamacdes relacionadas a pedidos de
ressarcimento por danos materiais
envolvendo incidentes com
ressolagens, atropelamento de animais,
objetos, ferro, madeiras e pedras
langadas por rogadeiras, entre outras.
As trés manifesta¢Oes acima
relacionadas foram as que aconteceram
com maior frequéncia no periodo de
Julho a Dezembro de 2019.

OUVIDORIA TEBE A/C: Sr.
Diretor Presidente
Antonio Carlos Chinelato:
Assunto:
RECOMENDACAO
OUVIDORIA N2 002/2019
Considerando a Lei
n213.460, de 26 de junho
de 2017, que estabelece
normas basicas para
protecdo e defesa dos
direitos do usuario dos
servigos publicos
prestados direta ou
indiretamente pela
administracdo publica;
Considerando o Decreto
n29.492, de 05 de
setembro de 2018 que
regulamenta a Lei federal
n? 13.460, de 26 de junho
de 2017; Considerando
que a Lei n213.460, em
seu artigo 42 estabelece
que os servicos publicos e
o atendimento dos
usudrios serdo realizados
de forma adequada,
observados os principios
de regularidade,
continuidade,
efetividade, seguranca,
atualidade, generalidade,
transparéncia e cortesia;
Considerando o Decreto
n2 60.399, de 29 de abril
de 2014, que dispde
sobre a atividade das
Ouvidorias instituidas
pela Lei n210.294, de 20
de abril de 1999, e, em
seu artigo 49, inciso XIllI,
estabelece ser atribuicdo
do Ouvidor fazer
recomendacgdes para a
melhoria da qualidade
dos servigos prestados,
sugerindo solugGes de
problemas, correcao de
erros, omissées ou
abusos cometidos;
Considerando o Decreto
n2 60.399, de 29 de abril
de 2014, que dispoe
sobre a atividade das
Ouvidorias instituidas
pela Lei n210.294, de 20
de abril de 1999, e, em
seu artigo 159, paragrafo
unico, estabelece caber
as Ouvidorias

Nao foi encontrada
dificuldade. Ha boa
relacdo interpessoal
e cooperagao entre
a Diretoria /
Presidéncia e
demais areas da
Concessionaria.
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providenciar junto aos
usuarios, quando
possivel, as informacgdes
complementares
necessarias a
compreensao do objeto e
alcance de sua
manifestacao, antes dos
encaminhamentos
internos do expediente;
Sendo assim, a Ouvidoria
da Concessionaria de
Rodovias TEBE
recomenda o que segue
abaixo: Nos casos de
Manifestacdes via
Ouvidoria, com
reclamagGes oriundas de
solicitacdo de
ressarcimentos por danos
materiais, em casos
extraordinarios, onde
possa surgir dividas ou
guestionamentos sobre a
solicitacdo do usuario, as
mesmas sejam tratadas
pelo departamento
responsavel com algumas
adequacgdes: ?
Recomendo uma prévia
vistoria, nos casos em
que o veiculo em
referéncia estiver sem
reparo algum pelos danos
sofridos, que sera
realizada pela area
operacional, afim de
mensurar os danos
causados pelo incidente;
? Com os fatos
esclarecidos é possivel
analisar e entender muito
o porqué um laudo de
vistoria é de imensa
importancia em uma
negociacdo. Quanto mais
detalhes o laudo tiver,
mais protegidas estardo
as partes envolvidas na
negociacgdo; ? Este laudo
deverad ser impresso e
anexado junto com o
processo de
ressarcimento do usuario;
? Para ndo ter nenhuma
duvida quanto ao estado
de conservagao do
veiculo que sera avaliado,
deverdo ser anexados
fotos, que servirdo para
fortalecer o laudo de
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vistoria e ajudar na
identificacdo dos danos
que sdo realmente de
Responsabilidade da
Concessionaria, causados
em fungdo do incidente; ?
ApOs a vistoria, a area
operacional devolverd
para a Ouvidoria o
processo com a avaliacdo
dos fatos e registros
fotograficos que serdao
encaminhados para a
Diretoria prosseguir com
a Analise a Avaliacdo da
solicitacdo do usudrio. Em
uma negociac¢do de
Ressarcimento por danos
materiais em veiculos, o
laudo de vistoria serve
para garantir que, o que
estd sendo ressarcido é
exatamente o que estava
sendo negociado antes do
acordo, ou seja, 0 usudrio
receberd referente os
danos causados em
fungdo do incidente
sofrido. Ndo existe um
padrdo para a inspecao,
podendo ser realizada na
forma que as partes
acordarem, porem para
que ndo ocorram
problemas futuros, deve
conter o maior nimero
de detalhes, fotos e se
possivel o
acompanhamento de
uma testemunha. Do
exposto e com a
atribuicdo que o Decreto
60.399 confere ao
Ouvidor em seu artigo 49,
inciso XIIl, a Ouvidoria
encaminha a
recomendacdo 002/2019
para a Diretoria da
Concessionaria de
Rodovias TEBE e solicita
avaliacdo e tomada de
providencias. Bebedouro,
03 de dezembro de 2019
Janaina de Freitas Ramos
Ouvidora A Diretoria
acatou a recomendacdo e
serd implementada no
primeiro semestre de
2020.
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Concessionaria
Rodovia dos Tamoios
S/A.

1- Outros Assunto: Ressarcimento de
danos causados aos veiculos dos
usuarios. Problema: O usudrio relata
dano no para-brisa do veiculo, na
maioria dos casos decorrentes de
objetos (pequenas pedras) na pista ou
choque por falha na cancela. 3 -
Reclamacgdo Assunto: Troco Errado
Problema: Os usuarios reclamam que
receberam o troco no valor errado
(menor ou maior valor) ao passarem
pelas cabines de pedagio. 2 - Taxas /
Pagamentos Assunto: Reconhecimento
de Divida Problema: Usudrios passam
pela pista automatica sem possuir o
TAG. Posteriormente entram em
contato com a ouvidoria da
concessionaria para verificar formas de
efetuar o pagamento (receio com as
consequéncias de terem realizado
evasdo de pedagio)

1 - Foi recomendado a
Alta Direcdo da
Concessiondria a prévia
comunicagdo aos usuarios
de possiveis fechamentos
do trecho de serra (nos
dias de alto volume de
chuva) por meio dos
canais de divulgacao
disponiveis. A
recomendacdo: Foi
acolhida e implementada.
Motivo: Diminuir os
impactos e transtornos
causados pelo
fechamento do trecho de
serra, visando maior
transparéncia e
comodidade aos usuarios
da Rodovia. 2 - Foi
recomendado a Alta
Direcado da
Concessiondria a
gravacdo de boletins para
a Radio Web Estrada do
Sol, informando e
orientando os usuarios da
via asfaltica sobre as
cinco principais
manifestacdes
usualmente apontadas. A
recomendacao: Foi
acolhida e encontra-se
em implementacao.
Motivo: Ampliar a
divulgacdo de
informacdes relevantes
aos usuarios da Rodovia e
facilitar o acesso de
informacgdes sobre
questdes recorrentes.

N3o foram
registradas
dificuldades na
atuagdo da
ouvidoria dentro da
empresa. Ao
contrario, a Alta
Diregdo encontra-se
sempre disponivel e
apoia as a¢oes da
Ouvidoria.
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Concessionaria
Rodovias do Tieté

Protocolo 49585 - Usudrio reclama de
atendimento da arrecadadora da praca
de Botucatu; Protocolo 49657 - Usudrio
reclama que recebeu troco errado na
praca de Botucatu; Protocolo 50243 -
Usuario reclama de atendimento da
arrecadadora da praga de Salto.

Recomendagado
apresentada a Diretoria e
acatada. Recomendacao
002/2019 Considerando a
Lei n210.294, de 20 de
Abril de 1999 que dispGe
sobre a protecdo e defesa
do usuario do servico
publico do Estado, em
seu artigo 19 paragrafo 1,
as normas desta lei visam
a tutela dos direitos do
usudrio e aplicam-se aos
servigos publicos
prestados: por particular,
mediante concessao,
permissao, autorizagdao
ou qualquer outra forma
de delegacao, por ato
administrativo, contrato
ou convénio. A Lei
n210.294/1999, na Secdo
Il Do Direito a Qualidade
do Servico, em seu Artigo
62 e 72 onde, o usuario
faz jus a prestagdo de
servigos publicos de boa
qualidade e o direito a
qualidade do servico
exige dos agentes
publicos e prestadores de
servigcos publicos.
Considerando ainda o
Decreto 60.399, de 29 de
Abril de 2014, que dispde
sobre a atividade das
Ouvidorias instituidas
pela Lei n210.294/99, em
seu artigo 42, que
estabelece ser atribuicdo
do Ouvidor fazer
recomendagdes para a
melhoria da qualidade
dos servigos prestados,
sugerindo solucdes de
problemas, correcdo de
erros, omissoes ou
abusos cometidos.
Baseado nas disposi¢Ges
legislativas citadas,
visando a seguranga e o
conforto dos usuarios da
Concessionaria Rodovias
do Tieté, a Ouvidoria
realizou um
levantamento estratégico
das queixas e ou
reclamagGes através de
dados colhidos pelo
Sistema Kcor, onde sdo
registradas as demandas

A Ouvidoria
encontra dificuldade
no retorno das
respostas que as
areas devem
encaminhar a
Ouvidoria, para que
possamos ter
subsidios para
retorno ao usuario.
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conforme solicitacdo do
usuario. Conforme tal
levantamento realizado
pela Ouvidoria, foram
constatadas 14
reclamagGes (Detalhadas
na tabela abaixo),
diretamente direcionadas
a, satisfacdo dos usuarios
em relagdo a qualidade
do atendimento dos
colaboradores das pragas
de pedagios, temos como
embasamento principal
para esta recomendacao,
a reincidéncia de
manifestacdes registradas
referente ao mesmo
problema Diante tal
cenario, embasado na
reincidéncia de
reclamacdes recebidas, a
Ouvidoria recomenda
que: A drea de Operacgdes
juntamente com a
Ouvidoria realizem
treinamentos de
Atendimento ao Cliente /
Usuario para que os
colaboradores das pracas
de pedagios, aprimorem
o atendimento oferecido
com maior cordialidade e
maiores orientagdes
sobre os procedimentos e
processos administrativos
da Concessionaria.
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Concessionaria Rota
das Bandeiras

Na Ouvidoria da Rota das Bandeiras
houve o registro das manifestacdes
abaixo durante o 22 semestre de 2019.
Manifesta¢Oes frequentes: 1) Outra
forma de pagamento da tarifa do
pedagio, além das oferecidas pela
Concessionaria como: dinheiro, cheque,
cobranca automatica e vale pedagio. A
Concessiondria ndo aceita pagamentos
posteriores a passagem do veiculo pela
praca de pedagio, um vez que as
rodovias sob nossa concessdo estdo
devidamente sinalizadas com placas
informativas ao longo do trecho,
indicando que a rodovia é pedagiada.
Para utilizagdo de nossas rodovias é
necessdrio o pagamento de tarifa no
momento da passagem. 2) Solicitacdo
de consulta a evasGes de pedagio nas
pistas automaticas, envolvendo veiculo
com e sem dispositivo TAG. Usuario
utiliza as pistas automaticas das pracas
de peddagio com dispositivo TAG
bloqueado e sem o dispositivo TAG no
veiculo e entra em contato com a
Concessionaria para saber se ira
receber notificagdo por evasao de
pedagio. Manifestagdo relevante: 3) No
més de setembro houve um acidente
grave envolvendo produto perigoso (37
toneladas de enxofre sélido) carga
extremamente tdxica, com o
tombamento da carreta em chamas,
provocou uma enorme cortina de
fumaca em toda a rodovia, obrigando a
Concessionaria a efetuar o bloqueio do
trafego por 7 horas, gerando muitas
reclamacgdes.

Excluir a obrigatoriedade
do reconhecimento de
firma da assinatura dos
Termos de Acordo
enviados aos usuarios nos
processos de
ressarcimento por danos
causados por objetos na
pista, choque contra
cancela na pista
automatica, pedras
proveniente de
rogadeiras e locais em
obra.

Nao foi encontrada
nenhuma
dificuldade
relevante, a
Ouvidoria tem uma
boa relagdo
interpessoal e
cooperacgao da
presidéncia,
diretoria e demais
areas da
Concessionaria.

Concessiondria SPMar | Ndo houve N&do houve N3do houve

Concessionaria Destacamos a seguir, as 3 N&do foram encaminhadas | Ndo houve

ViaPaulista manifestagGes mais frequentes do recomendacdes formais | dificuldades na
semestre: 1) Informacdes de da Ouvidoria no periodo. |atuacdo da

procedimento para abertura de
processo de ressarcimento de danos
materiais considerado pela frequéncia,
ou seja, a quantidade de informacgdes
solicitadas referente a ressarcimento de
danos sofridos na rodovia: 294 registros
(15,4%). 2) Informacg&es de pedagio
referente a evasdes considerado pela
frequéncia, ou seja, a quantidade de
solicitagOes de informacdes
relacionadas a evasdes: 221 registros
(11,6%). 3) Reclamagdes de Pedagio
?cobranga de motos ? O inicio da
cobranca de pedagio para motos gerou
insatisfacdo de alguns usudrios, o que
resultou em 101 registros (5,3%).

Ouvidoria, nem
observagbes no
periodo.
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CPFL Energia (CPFL
Paulista, CPFL
Piratininga, CPFL
Santa Cruz, CPFL
Jaguari, CPFL Mococa,
CPFL Sul Paulista, CPFL
Leste Paulista)

Ressarcimento de Danos Elétricos - 963
Consumo Elevado - 838 Fraude/Desvio
de Energia - 838 Os pedidos de
indenizacdo de danos sdo significativos
em fungdo das interrupgGes de energia
motivadas por fatores climaticos,
causados por ventos e chuvas fortes
com quedas de arvores na rede.

nada a declarar

Na tela de
manifestacdo/tema
nao foi possivel
identificar por
tema/assunto, pois
no ano de 2019
houve troca de
sistema de ouvidoria
no qual ndo
disponibiliza tal
dados, por isso
colocamos a
quantidade total de
informagdes do
semestre no campo
outros. Informamos
também que ja
estamos
providenciando o
ajuste do sistema.
att

DEPARTAMENTO
ESTADUAL DE
TRANSITO - DETRAN -
SP

1. ManifestagGes de competéncia de
outros orgdos (por ex. autuacgdes de
prefeituras e do DER). 2. Reclamacgdes
citando a falta do ?Disque DETRAN? 3.
Reclamagdes de ndo recebimento de
documentos enviados pelo DETRAN
através dos correios como o CNH/CRLV
(22 vias por exemplo).

1. Devido a varias

reclamacdes sobre sites
falsos utilizando o nome

do DETRAN a Ouvidoria

solicitou junto ao setor de
?Demandas do Portal? a

divulgacdo no site do
DETRAN de orientagdes

sobre a utilizacdo do site
correto do DETRAN; 2. A

Ouvidoria junto com o

setor de atendimento ao

cidaddo e das portarias
da sede, padronizou as
orientagGes para o pré-
atendimento aos
cidadaos que desejam

comparecer a Ouvidoria;
3. A Ouvidoria junto com

a Diretoria de
Atendimento definiu e
padronizou os
atendimentos da
Ouvidoria destacando a
necessidade dos
atendimentos em
primeira instancia do
?Fale com o DETRAN?,
bem como adequagbes
da pagina da Ouvidoria
no site do DETRAN.

1. As dificuldades
sdo praticamente as
mesmas citadas no
relatério anterior
sobre a dificuldade
de entendimento de
algumas solicitagoes
ou ainda falta de
dados de contato
para resposta, o que
gera dificuldades
para o tratamento
da demanda. 2. A
Ouvidoria esteve e
ainda esta com falta
de funciondrios
devido a ocorréncia
de demissdes de
alguns de seus
funcionarios ainda
nao repostos. 3.
Devido a citada falta
de funcionarios nao
foi possivel inserir
em sistema (gerar
protocolos) os
atendimentos
telefénicos (2.600)
bem como os
atendimentos
presenciais (1.900).
Dessa forma, como
ndo ha no relatério
gerencial campo
especifico para a
insercdo desses
dados de acordo
com a situagao
especifica citada, ou
seja, sem a geragao
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de protocolo, o total
de atendimentos
reais completos da
Ouvidoria no
semestre foi de
18.012 ao invés de
13.519.

Ecopistas -
Concessiondria das
Rodovias Ayrton
Senna e Carvalho
Pinto S/A

No segundo semestre de 2019 as
manifestacdes mais frequentes na
Ouvidoria da Ecopistas foram: 1 -
Autuacdo DER - (51 registros) - Casos
relacionados a evasdes de pedagio
atrelados aqueles que acessam as
pistas automaticas com o dispositivo de
leitura automatica (TAG) bloqueados ou
nas cabines manuais onde seguem
viagem sem efetuar o pagamento da
tarifa. A Concessionadria informa que,
Nnos casos em que, por qualquer motivo,
0 usuario passe pela praga de pedagio
sem efetuar o pagamento da tarifa, os
dados do veiculo sdo direcionados ao
DER, por se tratar de violagdo prevista
no artigo 209 Cédigo Brasileiro de
Transito "evadir-se para nao efetuar o
pagamento do peddgio"”, passivel de
aplicagdo de multa e/ou demais
penalidades. 2 - OSA - Operadora de
Servigos de Arrecadacgdo - (196
registros): Casos relacionados a relato
de problemas durante as passagens de
veiculos cadastrados na OSA pelas
pistas automaticas (falha na leitura,
TAG bloqueado, TAG ndo cadastrado
e/ou ndo instalado). 3 -
Elogio/Funciondario ? (219 registros):
elogios ao atendimento prestado pelos
colaboradores da Concessionaria.

No segundo semestre,
nao houve
recomendacao.

Assegurar o
cumprimento dos
prazos de resposta
as manifestacdes
encaminhadas para
andlise técnica dos
responsdveis por
fornecer subsidios a
Ouvidoria e
consequentemente
resolucdo do caso e
o envio de respostas
aos usuarios no
menor tempo
possivel.

Ecovias

1 - Servigo de ajuda ao usudrio: Casos
em que os usuarios registraram
manifestagdes sobre irregularidades
nas pistas, acidentes, remogao de
objetos e animais, servigos de guincho,
socorro médico, atendimento e outros.
(154 registros); 2 - Servigos de
conservacdo: Casos em que 0s usuarios
registraram manifestacGes relacionadas
aos servicos de conservac¢ao da rodovia,
como pavimentacdo, sinalizagdo e
limpeza. (103 registros); 3 - Fatura de
Cobranga Automatica: Casos em que os
usuarios registraram manifestagGes
sobre algum tipo de erro na fatura de
cobranga automatica, falta da
passagem ou erro de categoria. (97)

Neste semestre ndo
houve recomendacgdes.

Assegurar o
cumprimento dos
prazos de resposta
as manifestagOes
encaminhadas para
andlise técnica dos
responsdveis por
fornecer subsidios a
Ouvidoria e
consequentemente
resolucdo do caso e
o envio de respostas
aos usuarios no
menor tempo
possivel.
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EDP Bandeirante

Atendimento ao Cliente - Atendimento
Presencial e Call Center Prazos -
Demora para atendimento para
servigos de ligagdo nova, religacdo e
modificagdo Variagdo de Consumo -
Consumo elevado

Foi realizada analise
critica para melhoria
operacional dos
processos e
procedimentos dos
negdcios de distribuicdo
de energia elétrica, as
quais as a¢des estd sob
analise das dreas de
negocio.

Podemos destacar a
elevada e sazonal
demanda, em razdo
das intempéries
climaticas, refletindo
diretamente nos
assuntos
relacionados a falta
de energia e
ressarcimento de
danos elétricos.

Elektro Eletricidade e | Os assuntos mais relevantes no periodo | As principais Nao
Servigos foram: Ressarcimento Elétricos - recomendacdes as areas
discordancia das resposta recebidas; resumem-se na atengdo e
Faturamento - discordancia dos valores | compromisso em se
faturados; Prazo - discordancia do atender as solicitagdes de
prazo do atendimento. acordo com as
informacdes e prazos
informados no
atendimento inicial.
Empresa Paulista de InformagGes desatualizadas - Em razdo | Foram atendidas as N3o houve
Planejamento da Lei n2 17.056 de 05/06/19, as recomendagdes, dificuldade.

Metropolitano S/A -
Emplasa

informacdes disponibilizadas pela
empresa ndo poderiam mais serem
atualizadas.

informando aos
interessados quem daria
continuidade nas
atividades.

Enel

Variagdo de Consumo -
Questionamentos sobre valores Leitura
- Questionamentos sobre aplicagdo de
codigos de irregularidade (local
fechado) e discordancia da leitura
registrada Religacdo - Prazo para
execucgao e rejeicdo da ordem de
servigo

A consolidacdo das
manifestagGes registradas
na Ouvidoria sdo
compartilhadas com as
dreas gestoras visando a
adocdo de medidas de
contorno e adequacao
dos processos internos.
Adicionalmente, a
Ouvidoria participa
regularmente de reunides
com as areas gestoras de
cada processo, a fim de
avaliar ajustes de
processo que objetivem a
melhoria do servigo
prestado, bem como a
reducdo de reclamagdes.
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Energisa Sul-Sudeste -
Distribuidora de
Energia S.A

1 - Reclamacgdo sobre Danos Elétricos ->
Refere-se ao descontentamento do
consumidor quanto ao procedimento
de analise, prazos e indeferimento de
seu pedido de ressarcimento de danos
elétricos -> Participagdo 27,65% sobre o
total de reclamacgdes; 2 - Reclamacgdo
sobre Qualidade no Atendimento ->
Refere-se ao descontentamento do
consumidor quando o funcionario da
empresa ndo conseguiu esclarecer suas
duvidas ou ndo deu a atengao devida ->
Participagdo 13,27% sobre o total de
reclamacgdes. 3 - Reclamagao sobre
Variacao de Consumo -> Refere-se ao
descontentamento do consumidor em
relacdo ao consumo faturado pela
empresa, para sua unidade
consumidora -> Participagdo 10,17%
sobre o total de reclamagGes.

1. Reclamacado sobre
Danos Elétricos:
Recomendagado
encaminhada as areas
responsaveis 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
(Médulo 9 do PRODIST);
2. Reclamacgdo sobre
Qualidade no
Atendimento: Com o
intuito de zelar pela
qualidade do
atendimento prestado, as
reclamacgGes entrantes
desta tipologia sdo
encaminhadas
diretamente aos
responsaveis para uma
analise criteriosa da
reclamacgdo e
providéncias corretivas,
quando necessarias; 3.
Reclamacao sobre
Varia¢do de Consumo:
Recomendacdo
encaminhada as areas
responsaveis da
distribuidora com o
intuito de avaliar a
aplicacdo do que
estabelece a legislacdo
setorial vigente quando
do faturamento e
emissdo de faturas.

Nada a declarar
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Entrevias

1 ? Solicitacdo de informacées sobre a
abertura de processos de ressarcimento
por dano causado na rodovia. Foram
registradas 150 manifesta¢des no
segundo semestre de 2019, gerando
132 processos. 2 - Reclamagoes
referente a troco errado nos pedagios.
Foram registradas 99 manifestacdes,
que correspondem a 13,04% do total
das Reclamagdes no 22 semestre de
2019. 3 - Reclamagdes referente a
problemas de cobranga em duplicidade
no sistema semiautomatico para
motos. Foram registradas 58
manifestacdes, que correspondem a
7,91% do total das Reclamagdes no 22
semestre de 2019.

A Ouvidoria tem atuacao
diaria, pontual e sistémica
das demandas
registradas.
Especialmente nos trés
itens acima citados, a
Ouvidoria atuou da
seguinte forma: 1-A
entrada de pedidos de
informacdes sobre
ressarcimento é um
processo natural e aberto
ao usuario que se sente
lesado. No entanto,
encaminhamos a area de
Conservagdo uma
recomendac¢do OUV
002/2019 sobre o
langamento de pedras no
para-brisa dos veiculos
em servico de rogada. 2 -
Contato pessoal, via
sistema e por telefone
com o coordenador de
arrecadacdo para que o
time seja reorientado. O
time de arrecadagdo
passa por constante
treinamento sobre o
tema e as informacdes da
Ouvidoria sdao
compartilhadas com os
arrecadadores para que
tenham ciéncia que os
usudrios registram
reclamagdo. 3 -
Realizamos
recomendac¢do pontual
sobre a necessidade de
melhorias no sistema
semiautomatico para
pagamento de motos.
Recomendagdo OUV
003/2019.

N3do hé dificuldades
de atuacdo.
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Fundacdo Sistema
Estadual de Andlise de
Dados - Seade

ManifestacGes mais frequentes
Referem-se ao acesso as informacdes
socioeconémicas e demograficas
produzidas pela Fundagdo Seade. Em
gue pese a existéncia de canal
especifico para o atendimento de tais
solicitagOes, é expressivo o numero de
manifestacdes de tais questdes
dirigidas a Ouvidoria. A resposta a tais
solicitacOes é acompanhada de
esclarecimento ao usuario sobre o Fale
Conosco Seade, canal responsavel por
esse tipo de atendimento. Nesse
conjunto, as manifestagdes mais
relevantes referem-se ao indice Paulista
de Vulnerabilidade Social - IPVS,
indicador utilizado pela Secretaria de
Educagdo, para fornecimento (ou nao)
de Adicional de Localizagdo de Exercicio
no saldrio de servidores da rede
estadual de ensino; e a confirmacgédo de
realizacao de pesquisa domiciliar do
Seade, por alegadas razbes de
segurancga dos responsaveis pelos
domicilios sorteados.

- Acesso ao IPVS - Facilitar
a0 usuario (a maioria é
formada por servidores
da Secretaria da
Educacdo) a identificagcdo
do setor censitario de seu
interesse:
Coincidentemente, no
mapa interativo
GeoSeade, pagina
integrante do site do
Seade, foi criada mais
uma camada referente a
Equipamentos
Sociais/Educac3o, por
rede ensino estadual, na
qual é possivel identificar
em que categoria do IPVS
a unidade de ensino se
encontra. - Reorganizar a
secdo de Contatos, do
site, de modo que fiqguem
claras para o usuario as
finalidades de cada um
dos canais: Fale Conosco,
SIC e Ouvidoria e seus
respectivos meios de
acesso: Ainda nao
acatada. No entanto,
estdo previstas
reformulacdes na
homepage do Seade, que,
possivelmente, poderao
contemplar essa
recomendacgdo.

- Ndo ha
dificuldades a
relatar.

Gas Brasiliano
Distribuidora S.A.

As manifestagdes mais relevantes no 29
semestre de 2019 foram os elogios:
nove registros, superando o nimero de
reclamacdes (cinco).

Imprensa Oficial do
Estado S.A. - IMESP

Neste 22 semestre de 2019 as
manifestagdes mais frequentes
referiram-se as solicitacdes de
informacgdes sobre publicagdes no
Didrio Oficial onde o assunto mais
recorrente sdo perguntas sobre quando
serd publicado algum tipo de matéria,
como por exemplo: licenga,
aposentadoria, concurso publico entre
outros. As reclamac¢des em sua grande
maioria referiram-se a Certificacdo
Digital e os assuntos que os clientes
mais relatam versam sobre o bloqueio
do cartdo por esquecimentos das
senhas, exclusdo de chave privada e
também sobre renovacdo de
certificado.

A partir da identificacdo
de alguns pontos onde
merecem maior atengao,
a Ouvidoria propicia um
diagndstico com as
principais queixas que
visam permitir a melhoria
na prestacdo de servico e
no atendimento como um
todo. A Ouvidoria e o SAC
tém trabalhado em
conjunto para que a
resposta ao cidadao seja
sempre a mesma,
independentemente do
canal de entrada da
manifestacao.

A Ouvidoria da
Imprensa Oficial
apresenta plenas
condigGes de
atuagdo e nao
enfrentou
dificuldades nesse
semestre. Sempre
gue necessario
possui suporte da
Presidéncia, a qual
esta ligada
diretamente na
estrutura
organizacional.
Também mantém
bom relacionamento
com todas as areas
da empresa
facilitando assim nas
tratativas das
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manifestagdes.
Como ja informado
no semestre
anterior, afim de
organizar o
recebimento das
demandas, todas as
solicitagOes que
chegaram por
telefone, carta, e-
mail ou
pessoalmente foram
registradas em
nosso proprio
sistema, permitindo
maior controle e
elaboracdo de
relatdrios precisos.

Instituto de
Assisténcia Médica ao
Servidor Publico
Estadual - IAMSPE

Dificuldade no agendamento de
consultas; Demora no agendamento de
cirurgias; Aumento no numero de
convénios (credenciamento
médico/hospitalar).

HSPE/Ambulatdrio:
otimizar as agendas. Foi
acatada e implementada
melhoria na utilizagdo das
vagas existentes/vagas de
desisténcia e encaixes
com diminuicdo do
absenteismo.
HSPE/Enfermaria:
possivel diminuigdo da
média de permanéncia.
Foi acatada e aplicada
essa diminuicdo, com
encaminhamento para a
residéncia, através do
programa de
enfermagem em casa ou
de hospitais conveniados.
HSPE/Pronto Socorro:
sugerimos alteragdo no
fluxo de atendimento e
contratacdo de
profissionais. Foi acatada
a sugestdo e a medida
trouxe mais agilidade.
Departamento de
Convénios do lamspe:
reestruturacao da rede.
Foi acatada a sugestao.

Receber o retorno
das manifesta¢Oes
dentro do prazo
legal de alguns
setores.

Naturgy

Informacdo de débito Informacdo de
servico Reclamacgdo de variagdo de
consumo Problema: Busca de
informacg0es detalhadas através do
canal da Ouvidoria.

Houve nova
recomendacgdo de
melhoria nos script de
atendimento para
esclarecimentos sobre os
temas de variagdo de
consumo, solicitagdo de
informacdo de débito e
melhoria de
procedimentos nas
descrigGes de servigos e
taxas da empresa além de
informacdes sobre
servigos realizados por

No ano de 2019
houve a entrada de
novo sistema ? CRM
- na empresa com
novas classificacbes
na matriz de
radicacao e
substituicao da
operadora de
atendimentos do
canal. As mudangas
demandaram tempo
para treinamento e
adaptacdo, que ja
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terceiros, devidamente
acatados.

estdo em fase final.

Programa 1. lIRGD e Detran: Ndo cumprimento do | 1. Sistema de nada a comentar

Poupatempo prazo de entrega presencial e via Agendamento: 1.1. Rever
correios; 2. Atendimento Eletrénico do | o sistema de
Poupatempo: falta de atendimento agendamento para
humano e dificuldade em seguir as permitir agendamento de
orientac¢des. 3. Agendamento: 3.1. dois servicos do mesmo
Portal Poupatempo: cadastro, msg de 6rgdo no mesmo dia; 1.2.
erro, recuperacdo de senha, link, Incluir a opgdo para
conclusdo do agendamento. 3.2. Kit Consultar e/ou Cancelar o
familia para o agendamento do RG agendamento realizado
?solucdoprecaria 3.3. Empresas pelo atendimento
cobrando para fazer o agendamento. 4. | telefénico 2. Rever a
Sistemas: problemas com sistema do exigéncia para a emissao
Detran, IIRGD e Banco do Brasil. 5. da CNH de estrangeiros
Gestdo de postos: reclamacgées de quando gera pendencias
funcionarios sobre problemas 3. Aceitar o CPF da
relacionados aos Consédrcios e/ou area | certiddo de nascimento
gue administra o posto. na confeccdo de RG 12

Via menor e incluir a
informacdo no guia.
RENOVIAS As 03 manifestacdes mais frequentes e | Considerando a Considerando a

CONCESSIONARIA S/A

/ ou relevantes no segundo semestre
de 2019 foram: 1-) Assunto: Pagamento
posterior da tarifa de pedagio (278
manifestacGes recebidas). Descri¢do:
Usuarios que ndo quitaram a
declaracao de pagamento posterior na
data prevista entram em contato com a
Ouvidoria solicitando maior prazo para
o pagamento da passagem pendente.
2-) Assunto: Solicitagdo de Informacgao
de Pedido de Ressarcimento (179
manifestacBes recebidas). Descricdo:
Usuarios solicitam informacgdes para
pleitear ressarcimento junto a
concessionaria. 3-) Assunto: Evasdo de
Peddgio (146 manifestagGes recebidas).
Descrigdo: Usuarios que evadiram o
pedagio , mantém contato com esta
Ouvidoria para tentar evitar a emissao
de multa por evasdo de pedagio.

regulamentacdo da
protecdo de dados
pessoais dada pela Lei
13.709, de 14 de agosto
de 2018. Considerando,
ainda, que referida Lei foi
publicada no Diario
Oficial da Unido em 15 de
agosto de 2018, com a
vacancia de 24 (vinte e
quatro) meses apos sua
publicacdo. Esta
Ouvidoria recomendou
criacdo de grupo de
estudos internos, em
conjunto com a
Tecnologia da Informacgao
e demais areas
envolvidas, para andlise e
avaliacdo da forma mais
eficaz e segura de
implementacdo de agbes
para o atendimento ao
estabelecido na referida
Lei de Protecdo de Dados
Pessoais, uma vez que
exigira recursos e
mudancgas de técnicas e
procedimentos. O
objetivo desta
recomendacdo é a
adequacdo das praticas
internas ao disposto na
Lei 13.709, dentro do
prazo estabelecido. Foi
aceita esta
recomendacdo pela area

regulamentacgdo da
protecdo de dados
pessoais dada pela
Lei 13.709, de 14 de
agosto de 2018.
Considerando,
ainda, que referida
Lei foi publicada no
Diario Oficial da
Unido em 15 de
agosto de 2018, com
a vacancia de 24
(vinte e quatro)
meses apods sua
publicacdo. Esta
Ouvidoria
recomendou criagdo
de grupo de estudos
internos, em
conjunto com a
Tecnologia da
Informacdo e
demais areas
envolvidas, para
analise e avaliagdo
da forma mais eficaz
e segura de
implementacdo de
agdes para o
atendimento ao
estabelecido na
referida Lei de
Protecdo de Dados
Pessoais, uma vez
que exigird recursos
e mudancgas de
técnicas e
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de Tecnologia de
Informacdo com o
objetivo de que a Lei de
Protecdo de Dados
Pessoais seja
implementada dentro do
prazo e da forma eficaz e
segura.

procedimentos. O
objetivo desta
recomendacgdo é a
adequacdo das
praticas internas ao
disposto na Lei
13.709, dentro do
prazo estabelecido.

Secretaria de Governo
- Sede

- CETRAN: apds a definicdo que a
Ouvidoria da Secretaria de Governo
seria a responsavel pelas demandas do
CETRAN, aumentou o nimero de
manifestagGes sobre atrasos nos
julgamentos. - RH: contagem de tempo
para incorporagao. Com a mudanca do
DETRAN para a Secretaria de Governo,
foram recebidas muitas demandas de
servidores com processos atrasados. -
Comunicagdo: Como a Secretaria
Extraordinaria de Comunicagdo é de
responsabilidade da Ouvidoria da
Secretaria de Governo, recebemos e
encaminhamos para providéncias
demandas, em especial, reclamacdes
sobre pesquisas realizadas por telefone
sobre agdes de governo. - Reclamacgdes
sobre respostas e encaminhamentos de
outras ouvidorias.

A Ouvidoria da Secretaria
de Governo recebe
demandas que ndo sdo de
sua competéncia, pois o
cidaddo entende que é
um canal direto com o
Governador. Sugeriria
que a Ouvidoria desta
secretaria estivesse na
sede - Palacio dos
Bandeirantes - para poder
ter uma maior
proximidade com os
setores demandados e
com as autoridades
responsaveis pelas
providéncias a serem
tomadas.

Localizacao
geografica da
Ouvidoria fora da
sede. O recebimento
de informacgGes que
ndo sdo de sua
competéncia,
inclusive
encaminhadas por
outros 6rgdos como
o Fale Conosco do
saopaulo.sp.gov.br
Atraso nas respostas
das unidades para
encaminhamento ao
cidadao.

ViaRondon
Concessionaria de
Rodovia S/A

As manifestacGes recebidas com maior
frequéncia sdo : 1. Reclamacgdes de
buracos e irregularidades no
pavimento, num total de 86, onde os
usuarios requerem o reparo
emergencial em alguns pontos da
Rodovia. 2.Solicitagdo de Imagens e
Documentos, num total de 50, onde os
usudrios requerem imagens ou
documentos de fatos ou ocorréncias na
Rodovia. 3. Informagdes acerca de
Extravio de Objetos e Animais
apreendidos, num total de 30, onde o
usuario solicita informacgdes na busca
de objetos ou animais que tenham se
perdido ou extraviado na Rodovia.

Recomendamos a
inclusdo de campanhas
externas no cronograma
da Comunicac¢do e Meio
Ambiente com o objetivo
de alcangar a
conscientizagdo dos
motoristas em respeitar
os limites de velocidades
e sinalizacdo alertando a
possibilidade de animais
na rodovia. A mesma esta
sendo analisada pelas
areas envolvidas bem
como a possibilidade de
parcerias com ONGs e
Centros de Controle de
Zoonoses dos municipios
das cidades lindeiras para
maior alcance na
campanha.

de prazos externos e
ficuldade enfrentada
€ no cumprimento
bela necessidade de
5 dreas competentes
macdes técnicas de
que devido a
ntamento de

em sempre

ar seu parecer
pulado e

ecido, em linguagem
neira que o usuario
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Secretaria de Infraestrutura e Meio Ambiente

ORGAOS
Quantidade
1 Companhia Ambiental do Estado de Sao Paulo - Cetesb 822
2 Companhia de Saneamento Basico do Estado de S&o Paulo - Sabesp 53907
3 Companhia Energética de S&o Paulo - Cesp 11
4 Departamento de Aguas e Energia Elétrica - Daee 189
5 Fundagéo para a Conservagao e a Produgéo Florestal do Estado de Sdo Paulo 154
6 Fundag&o Parque Zoolégico de Sao Paulo 141
7 Secretaria do Infraestrutura e Meio Ambiente - Sede 1425
Total: 56649
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Tipo de Manifestacao
Tipo Quantidade
Dendncia 435
Elogio 260
Outros 46
Reclamagéo 25353
Solicitagdo de Informagao 30461
Sugestdo 94
Total: 56649
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Total por Tipo

5377 %

017 %
/07T %
T 046%
10.08 %

Forma de Contato

N Dendncia

Elogio

I Cutros
B Reclamacdo

Solicitacio de Informacio

Il cugestio

Tipo de Manifestagao Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema Outros Total
Dendncia 0 36 385 10 4 0 435
Elogio 0 65 194 0 0 1 260
Outros 0 23 17 0 6 0 46
Reclamagéo 34 17984 7283 4 41 7 25353
Solicitagdo de Informacéo 6 26363 3937 6 149 0 30461
Sugestéo 0 18 71 0 2 3 94
Total 40 44489 11887 20 202 11 56649
Forma de Contato
78 53 9, B COUTROS
SISTEMA

0.02 %
 036%

~0.07 %
20.98 %

B CORRESPOMDENCIA
Il FRESEMCIAL

EMAIL
Il TELEFOME
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Tema Geral

Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamagao Informagéo Sugcc)asté Total
Acesso 11 2 8 42 664 32 759
Atendimento 0 190 7 8263 8915 4 17379
Competéncia de outro 6rgao 99 1 0 83 114 11 308
Comunicagdo 0 0 0 16 7 2 25
Conduta do Servidor/ 39 3 1 351 143 0 537
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 1 0 0 95 14 0 110
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizagao 162 0 0 16 4 0 182
Fornecimento de produtos/ 0 9 5 3604 2301 1 5920
materiais / insumos
Infraestrutura 0 4 0 59 16 13 92
Irregularidades (projetos, obras, 6 0 0 5 3 0 14
contratos, licitagdes)
Legislagdo 4 0 0 2 54 1 61
Outros 1 22 6 3818 3416 3 7266
Patriménio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 0 0 0 1 0 0 1
Posicionamentos técnicos 0 9 0 1821 2229 1 4060
(parecer/laudo/relatério/certiddo)
Procedimentos 110 6 10 599 1486 19 2230
Taxas/Pagamentos 1 14 8 6568 11094 6 17691
Total 434 260 45 25343 30460 93 56635
Tema Geral
717 %, B Acesso
| Atendimento
0.00 %, | B Competénciade outro drgio
{ | B Comunicacio
| i B r .
| | Conduta do Servidor/funcionaro/
" ] estagiario/ gestor
12.83 % [ 1 Bl Canos Materiais efou Pessoais
011 % [ 1 Descumprimento de ardem judicial
: \ | I| I Fiscalizacho
1 -
0029 [ | 304 % mm Fornecimento de produtos/
"H'. materiais /insumas
016 % TN B (nfraestrutura
Irregularidades (projetos,
10.45 % —_ obras, contratos, licitacoes)
B | =gislacdo
0.32 %~ 134 % Outros

30.69 %

N Patriménio poblico
I Politicas publicas

Posicionamentos técnicos
|

(parecer/audo/relatariodcetidén)

Procedimentos
I Taxas/Pagamentos
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Conclusao

. . Em
Tipo de Manifestacdo Solucionada s:rlgig ﬁ::g; Encerrada Improcedente Egﬁgmoi:agz andamento ou | Total
9 Em Analise
Dendncia 336 1 9 0 75 14 435
Elogio 258 0 0 0 2 0 260
Outros 43 0 0 0 0 3 46
Reclamagéo 25003 3 12 6 69 260 25353
Solicitagdo de 30257 3 21 1 117 62 30461
Informagéo
Sugestdo 73 3 4 0 11 3 94
Total 55970 10 46 7 274 342 56649
Conclusao
I EM AMDAMENTO OU EM AH#.LISE
EMCAMINHADA A QOUTRO ORGAD
0.60 % B |MPROCEDENTE
.' Il ENCERRADA
98.80 % | 048 % PARCIALMENTE
{ H SOLUCIONADA
001 %
\ 0.08 %
0.02 %
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Orgido

Manifestagao mais
frequente e/ou mais
relevantes

Recomendagées

Dificuldades

Companhia Ambiental
do Estado de Sao
Paulo - Cetesb

As manifestacGes mais
frequentes neste
semestre foram: -
Reclamagdes:
referentes a problemas
de poluicdo ambiental; -
Denuncias: referentes
ao licenciamento
ambiental industrial e
de recursos naturais; -
Informacgdes: referentes
ao licenciamento
ambiental industrial e
de recursos naturais.

Neste semestre recomendamos
reformulagdo no site da CETESB,
para a inclusdo de perguntas e
respostas frequentes atualizadas,
além do redirecionamento das
informacdes do Fale Conosco,
diminuindo as demandas de 12
instancia na Ouvidoria. Além disso,
propusemos alteragdes nos
sistemas Fale Conosco e Ouvidoria.
Todas as sugestdes foram acatadas
pelos dirigentes da Companhia e
encontram-se em fase de
desenvolvimento. A continua
implantacdo de melhorias e avangos
tecnoldgicos visa acelerar as
analises processuais, os retornos a
Ouvidoria e as respostas ao
cidaddos.

A inobservancia de algumas
areas aos prazos
estabelecidos. A falta de
respostas de algumas areas
em tempo habil,
permanece como maior
dificuldade no atendimento
das demandas no prazo
estabelecido no Decreto
Estadual n2 60.399, de
29/04/2014.

Companhia de
Saneamento Bdsico
do Estado de Sao
Paulo - Sabesp

Os registros referentes
a Pedido de Informacao
continuam sendo o
principal motivo de
contato do cliente com
a Ouvidoria, totalizando
29.146 manifesta¢oes
no periodo. Em segundo
lugar, estdo as
Reclamagodes, com
24.587 registros. Os 3
principais motivos de
reclamacgdes foram: 19 -
Falta d’agua =2.771 29 -
Alta de consumo =
2.358 32 - Ligacdo de
agua =1.709 As
reclamacgdes de falta
d?dgua sdao
naturalmente e sempre
0 maior motivo de
reclamagdes, pois trata-
se de produto de uso
continuo e vital.

Foi autorizada pelo presidente da
companhia a celebracdo de Termo
de Cooperacgdo entre a Defensoria
Pudblica do Estado e a Ouvidoria da
Sabesp, cujo principal objetivo é
agilizar e simplificar o atendimento
aos cidaddos que procuram aquele
orgdo com questdes relativas ao
saneamento. A Politica Institucional
da Ouvidoria que foi revisada e
aprovada pela diretoria colegiada
validando o canal como ultima
instancia de defesa do cliente na
empresa, garantindo a eles todos os
seus direitos.

No semestre em questdo
ndo tivemos dificuldades
na atuacgdo, dado o
comprometimento dos
representantes da
Ouvidoria que trabalham
de forma colaborativa e
coordenada com a drea
técnica, buscando agilidade
no atendimento e
gualidade na finalizacdo
das demandas dos clientes.
A Sabesp iniciou em 2019 a
substituicdo do seu sistema
comercial préprio ??CSI?
por um sistema de
mercado ? ?Net@Suite,
com a finalidade de
modernizar a gestdo dos
processos comerciais e de
relacionamento com os
clientes, medicdo,
faturamento, crédito e
cobranga. A implantacdo
esta sendo realizada em
fases, para diminuir os
possiveis impactos gerados
pela mudanga.
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Departamento de
Aguas e Energia
Elétrica - Daee

Denuncias de pocos
clandestinos Outorgas
informacao sobre
processos Reclamacdes
sobre andamento de
processos.

A partir da identificagdo dos
principais problemas do DAEE a
Ouvidoria elaborou um conjunto de
recomendacgdes que visam permitir
a melhoria da gestdo como um todo
e para melhor atendimento na
prestacdo de servigos aos seus
usuarios, Relatdrio Anual de
Recomendacgdes. Reduzimos no
ultimo semestre o tempo para
atender as demandas de
fiscalizagdo. A implantagdo da
Outorga Eletronica veio facilitar os
servigos para os usuarios.

A Ouvidoria tem sido bem
atendida pelas unidades do
DAEE.

Fundacdo para a
Conservagao e a
Producao Florestal do
Estado de Sdo Paulo

Agendamento de Vagas
Interesse em vagas
Infraestrutura das
Unidades

Fundacdo Parque
Zooldgico de Sao
Paulo

1. Comunicacdo: canais
de comunicagdo, meio
eletrdnico, telefénico
ou pessoal. 2. Ingressos:
questionamentos
quanto ao prec¢o dos
ingressos e as condicdes
para obtencao
descontos e isencgdes. 3.
Atendimentos:
reclamacgdes sobre a
atuagdo de
colaboradores e
funcionarios de equipes
internas e externas.

Recomendacgdes: por tratar-se de
tematica recorrente, ndo houve
novas recomendacgdes e sim refor¢o
de recomendacgdes anteriores para
tratar dos mesmos assuntos. Para
demandas pontuais de
comunicagdo, como as reclamacodes
do site oficial do Zoo e as queixas
referentes a dificuldade de contato
telefonico, providéncias foram
tomadas no sentido de atualizar e
melhorar as informagdes
disponiveis no site. De igual modo
se deu quanto a a manutenc¢ado do
PABX da Instituicdo.

A utilizagdo imprépria do
canal de Ouvidoria por
parte de cidaddos que
registraram demandas
improcedentes,
equivocadas e descabidas,
novamente causaram
certos transtornos a essa
Ouvidoria.
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Secretaria do
Infraestrutura e Meio
Ambiente - Sede

CAR - Cadastro
Ambiental Rural -
muitos problemas
relatando falhas no
sistema SIGAM e
também pela divisdo de
tarefas para a Secretaria
de Agricultura e
Abastecimento;
CADMADEIRA - muitos
problemas em fungdo
da mudanca da antiga
CBRN- Coordenadoria
da Biodiversidade e
Recursos Naturais, hoje
CFB-Coordenadoria de
Fiscalizacdo e
Biodiversidade - falta de
funcionarios
capacitados para
atendimento; Os
Parques Urbanos e os
Estaduais, além do
Jardim Botanico
continuam sendo
motivo de grande
demanda dos contatos
com a Ouvidoria,
decorrente das
solicitagOes frequentes
de permissao de uso,
principalmente para
eventos e ensaios
fotograficos. Parte
deste publico, também
reclama da
infraestrutura e
abandono dos Parques
por parte da
Administracao.
Mostram-se ansiosos
por melhorias
continuas,
apresentando multiplas
sugestdes para
inovacgbes e
observagdes criticas
sobre condig¢des de uso
das areas publicas

Em funcdo da unificacdo da
SIMA com a SABESP, DAEE,
EMAE e a antiga Secretaria
de Energia e Recursos
Hidricos, ficou dificil a
tarefa de saber quem faz o
que...
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Secretaria de Logistica e Transportes

ORGAOS
Quantidade
; Companhia Docas de S&o Sebastido 3
2 Departamento Aeroviario do Estado de Sdo Paulo - DAESP 38
3 Departamento de Estradas de Rodagem do Estado de Sao Paulo - DER 1661
4 Departamento Hidroviario 0
5 Desenvolvimento Rodoviario S.A. - Dersa 625
6 Secretaria de Logistica e Transportes - Sede 122
Total: 2449
Total por Orgao
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Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade

Dendncia 16
Elogio 15
Outros 121
Reclamagéo 602
Solicitagdo de Informacéo 1681
Sugestdo 14

Total: 2449
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Total por Tipo

65.64 % B Denoncia
Elogio
0.57 % B Cutros
. Bl Reclamacio
0.65 % Solicitaciio de Informacio
Il Cugestio
7 061% .
4 94 %
-
24.58 % —
Forma de Contato
Tipo de Manifestagao Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema Outros Total
Dendncia 0 0 2 0 14 0 16
Elogio 0 0 12 0 3 0 15
Outros 0 0 4 0 117 0 121
Reclamagéo 4 142 337 0 119 0 602
Solicitagdo de Informagéo 4 24 178 0 1475 0 1681
Sugestéo 0 0 8 0 6 0 14
Total 8 166 541 0 1734 0 2449
Forma de Contato
Il CUTROS
“'“'a,__a SISTEMA .
=033 % Il CORRESPOMDEMNCIA
J Il FPRESEMCIAL
22.09 % EMAIL
Il TELEFOME
70.80 % i 6.78 %

R
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Tema Geral

Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamagao Informagéo Sugestédo Total
Acesso 0 1 0 6 25 2 34
Atendimento 0 0 0 10 566 1 577
Competéncia de outro érgao 1 0 0 3 3 0 7
Comunicagdo 0 0 0 0 0 0 0
Conduta do Servidor/ 2 10 0 34 0 0 46
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 6 0 0 6
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizagdo 0 0 0 4 0 0 4
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 1 0 0 1
materiais / insumos
Infraestrutura 0 3 0 314 40 5 362
Irregularidades (projetos, obras, 0 0 0 0 0 0 0
contratos, licitagdes)
Legislagdo 0 0 0 0 0 0 0
Outros 1 0 116 5 0 0 122
Patriménio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 0 0 0 0 2 0 2
Posicionamentos técnicos 0 0 0 0 0 1 1
(parecer/laudo/relatério/certiddo)
Procedimentos 0 0 0 1 2 0 3
Taxas/Pagamentos 0 0 0 155 1005 1 1161
Total 4 14 116 539 1643 10 2326
Tema Geral
013 % BN Acesso
Atendimento
0.04 %, B Competénciade outro drgio
[ I Comunicacdo
0.09 % : : .
- 1l Conduta do Servidor/funcionaro/
If estagiario/ gestor
i B Canos Materiais elou Pessoais
5 95 o 1 Descumprimento de ardem judicial
: | I Fiscalizaco
4991 % e Fornecimento de produtos/
ra ’ materiais /insumas
I Infraestrutura
Irregularidades (projetos,
15.56 % - obras, contratos, licitacoes)
B | =gislacdo
0.04 % — 146 % Outros
. yd I. . I Patriménio poblico
0.17 % 24.81 % W Politicas poblicas
f
Posicionamentos técnicos
! -

(parecer/audo/relatarioicetidan)

Procedimentos
I Taxas/Pagamentos
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Conclusao

) . = . Solucionada Encaminhada a | Em andamento
Tipo de Manifestagédo Solucionada Parcialmente Encerrada Improcedente outro Orgdo ou Em Andlise Total
Dendncia 2 0 1 0 12 1 16
Elogio 14 0 0 0 1 0 15
Outros 113 0 1 0 5 2 121
Reclamagéo 321 195 16 4 64 2 602
Solicitagédo de 1623 10 2 3 37 6 1681
Informagéo
Sugestéo 8 2 0 0 3 1 14
Total 2081 207 20 7 122 12 2449
Conclusao
I EM AMDAMENTO OU EM AHALISE
ENCAMINHADA A OUTRO ORGAD
84.97 % Il MPROCEDENTE

0.49 %

Bl ENCERRADA

| 498 % PARCIALMENTE

I SOLUCIONADA

| 029%

0.82 %
8.45 %
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Orgio

Manifestacdo mais frequente e/ou
mais relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

Companhia Docas
de Sao Sebastido

N3do houve nenhuma manifestacao
significativa, devido a baixa demanda
de solicitagdes. A demanda do
segundo semestre de 2019 foi sobre
controle de ponto de empregados.

N&do houve nesse periodo
recomendacao.

Sem dificuldades.

Departamento
Aeroviario do

Estado de Sao
Paulo - DAESP

Neste periodo (2° semestre de 2019)
contamos com poucas reclamagoes,
entretanto houve frequentemente
reclamacgdes a respeito do mau
funcionamento do ar-condicionado
no Aeroporto de Aracatuba. Houve
também contestagdes a respeito do
Raio X no Aeroporto de S3o José do
Rio Preto, que devido a poucos
funcionarios para realizar os
procedimentos de inspe¢des, criava-
se grandes filas gerando atrasos aos
passageiros.

A ouvidoria contatou os
administradores dos
Aeroportos solicitando
manifestacdo e a resolugao
dos problemas informados
pelos passageiros. Obtivemos
exito quanto ao ar-
condicionado no Aeroporto de
Aracgatuba o qual encontra-se
funcionando, e quanto ao Raio
X do Aeroporto de Sdo José do
Rio Preto, a administradora se
manifestou informando que
procederd com a contratacgao
de funcionarios para
resolucdo do problema.

Todas as notificagGes foram
atendidas com sucesso,
entretanto para efetuar a
resolucdo dos problemas
informados leva-se um
periodo de tempo extenso,
devido a falta de recursos e
a necessaria burocracia a
ser seguida.

Departamento de
Estradas de

1. Solicitagdo de informagdo sobre
multas prazo de identificagdo de

As
solicitagbes/manifesta¢des/de

Informamos que esta
Ouvidoria até o presente

Rodagem do condutor O assunto foi encaminhado | mandas foram direcionadas momento ndo enfrentou
Estado de Sao ao departamento de multas, onde ao0s seus respectivos dificuldades em atender as
Paulo - DER prestou os esclarecimentos ao departamentos, para sua demandas didrias, o prazo
solicitante. 2. Duvidas de como analise e providéncia, quanto | de providéncias e respostas
utilizar o site do DER para ao assunto em questdo e suas | sdo mantidos e cumpridos
encaminhamento de recursos de respostas, sendo assim, foi conforme a necessidade e
multas e outros procedimentos. O cumprido o prazo analise de cada assunto em
departamento orientou a proceder | determinado de resposta. questdo.
com o assunto. 3. Solicita¢des de
reparo em Rodovia Encaminhamos
as demandas ao departamento de
engenharia para manifestagdo e
providéncias
Departamento Nada a relatar. Nada a relatar. O Departamento
Hidrovidrio Hidrovidrio -DH ndo

recebeu nenhuma
demanda de cidad3do no
segundo semestre de 2019,
através dos meios de
contato a época
disponibilizados (telefone e
e-mail). Muito embora o
DH ndo tenha recebido
demandas através da
Ouvidoria, tivemos
atividade média no sistema
de Informacéo ao Cidadao -
SIC. Atualmente o DH estd
com seu site no ar, e
espera que com isso o
cidad3do passe a utilizar a
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OUVIDORIA, para suas
manifestagdes.

Desenvolvimento
Rodoviario S.A. -
Dersa

Em relacdo ao 12 semestre de 2019
registramos uma redugao de 50%
nas reclamacgdes, passando de 1.095
para 503, no segundo semestre.
Obs.: O relatdrio semestral da
Ouvidoria Geral acusa 515
reclamacgdes, no entanto, 12 sdo de
competéncia de outros 6rgaos do
Governo. Em termos quantitativos,
as manifestacgOes se referiram: 1)
Operagdo: Ao tempo de espera na
fila de veiculos e pedestres das
travessias litoraneas, totalizando 171
manifestacdes. As mais expressivas
foram em Santos/Guaruja, 93
demandas; S3o Sebastido/Ilhabela,
41; e Praga da Republica/Vicente de
Carvalho (27). No 22 semestre de
2019 o Sistema Norte e Centro
operou, em média, com 7
embarcacdes (6 balsas e 1 lancha)
em S3o Sebastido/llhabela; 5
embarcacdes em Guaruja/Santos; 2
lanchas em Vicente de
Carvalho/Santos (pedestres); e
Bertioga/Guaruja, 1 balsa. No litoral
Sul as travessias Iguape/Jureia,
Cananeia/llha Comprida e
Cananeia/Continente operaram com
1 embarcacgdo, respectivamente.
Fatores externos, como adversidade
climatica, situagdo de trafego do
novo viario municipal e a paralisacdo
momentanea do sistema para a
passagem de navios de maior porte,
interferiram diretamente no tempo
de espera estimado para o
embarque dos veiculos. No final do
ano, mais 3 embarcagbes entraram
em operacdo: 1 lancha e 1 balsa para
travessia SS/llhabela; e 1 balsa para
Guaruja/Santos. Além do tempo de
espera, outro tema questionado nas
travessias foi a conduta inadequada
de funcionarios do Sistema,
totalizando 34 queixas. Houve,
também, reducdo em relagdo ao 19
semestre, que foi de 51 reclamagdes.
Nesse 22 semestre, recebemos 14
elogios no Sistema Operacional das
travessias. 2) Obras: Nos meses de
agosto a outubro atendemos
reclamagdes de 135 moradores que
nao receberam o pagamento do
auxilio aluguel (moradia) dos trechos
Sul do Rodoanel e Jacu Péssego das
familias que optaram pela unidade
habitacional. No Trecho Norte,

Recomendamos o
aprimoramento constante dos
canais de comunicagdo com
usudrios, de modo que as
informacdes sejam atualizadas
em tempo real; e agilidade nas
respostas para os
questionamentos pontuais das
travessias litoraneas. Quanto
aos reassentamentos (trecho
Sul e Jacu Péssego) e invasGes
de terreno, por conta dos
empreendimentos do
Rodoanel Mério Covas, a
Ouvidoria recomendou que
fornecessem respostas claras
e objetivas aos interessados
para amenizar os anseios das
familias.

A Ouvidoria da DERSA
contou com o apoio de
todos os colaboradores,
Diretores e Presidéncia da
Empresa.
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registramos 24 reclamacgdes de
moradores que aguardam a
liberagdo da carta de crédito para
compra de imdvel. Além dos citados
acima, recebemos 12 queixas de
invasdo de terreno.

Secretaria de
Logistica e
Transportes - Sede

Melhoria na prestagdo do servigo de
travessias; Término do Rodoanel
Mario Covas

Agilizacdo, esclarecimentos e
envio nas respostas
elaboradas pelas unidades em
retorno as manifestagdes.

Esclarecimento/justificativa
as reivindicagOes nao
atendidas. Acolhimento nas
sugestdes de
moderniza¢do/desenvolvim
ento e modais que
atendam bens e pessoas,
com rapidez e eficiéncia.
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Secretaria de Turismo

ORGAOS
Quantidade
1 Secretaria Turismo - Sede 57
Total: 57
Total por Orgao
60
40+
204
0 .
Tipo de Manifestacao
Tipo Quantidade
Denuncia 3
QOutros 22
Reclamagao 19
Solicitagdo de Informagao 13
Total: 57
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3333%

38.60 %

A

\"'.

Total por Tipo

I Dendncia

Qutros

B Reclamacio
B Solicitacdo deInformacio

Forma de Contato

Tipo de Manifestagao Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema Outros Total
Dendncia 0 0 0 0 3 0 3
Outros 0 0 2 0 20 0 22
Reclamagéo 0 0 1 0 18 0 19
Solicitagdo de 0 0 6 0 7 0 13
Informagéo
Total 0 0 9 0 48 0 57
Forma de Contato
Il COUTROS
SISTEMA
Bl CORRESPOMDENCIA
Il FRESEMCIAL
84.21 % 15.79 % EMaAIL
Il TELEFOME
Tema Geral
Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamagao Informagéo Sugestdo Total
Competéncia de 0 0 0 1 1 0 2
outro érgao
Outros 0 0 22 0 5 0 27
Total 0 0 22 1 6 0 29
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Tema Geral

I Competéneia de outro drgdo

Outros

9310 %
__-6.90%
Conclusao
Tipo de ! Solucionada Encaminhadaa | Em andamento
Manifestagdo Solucionada Parcialmente Encerrada Improcedente outro Orgéo ou Em Andlise Total
Denuncia 0 0 0 0 3 0 3
Outros 0 0 21 0 0 1 22
Reclamagéo 0 0 1 0 18 0 19
Solicitagdo 1 0 2 0 7 3 13
de
Informagéo
Total 1 0 24 0 28 4 57
Conclusao
B EM ANDAMENTO OU EM ﬁ.l‘}lﬁ.LI%E
EMCAMIMHADA A OUTRO ORGAD
4211 % B (MPROCEDENTE
Il EMNCERRADA
PARCIALMENTE
Hl SOLUCIONADA
4912 % 1.7%2 %
N7.02 %
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Orgio

Manifestagdo mais frequente e/ou mais
relevantes

Recomendacgoes | Dificuldades

Secretaria Turismo -

Sede

Fui nomeada pela Ouvidoria em novembro
e desde entdo, pude observar que as
manifestacdo mais frequente correspondem
a solicitacdo de informacao, ocorrendo
poucas reclamag¢bes ou denuncias.

180



Secretaria dos Transportes Metropolitanos

Total:

ORGAOS
Quantidade

; Companhia do Metropolitano de Sdo Paulo - Metré 1729
2 Companhia Paulista de Trens Metropolitanos - CPTM 1821
3 Empresa Metropolitana de Transportes Urbanos de Sao Paulo S/A - EMTU 450
4 Secretaria dos Transportes Metropolitanos - Sede 636
5 ViaMobilidade - Concessionaria das Linhas 5 e 17 do Metr6 de Sdo Paulo S.A 800
6 ViaQuatro - Concessionéria da Linha 4 do Metré de S&o Paulo 531

5967

Total por Orgao
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Tipo de Manifestacao
Tipo Quantidade
Dendncia 122
Elogio 631
Outros 43
Reclamacéo 3682
Solicitagdo de Informagao 1277
Sugestdo 212
Total: 5967
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Total por Tipo

2140 %
355 %
7 204%
S q0sT%
—072%

B1.71 % ——

B Dendncia
Elogio
I Cutros
Bl Reclamacio
Solicitaciio de Informacio
I Sugestio

Forma de Contato

Tipo de Manifestagdo Presencial Telefone Email CorresTndénci Sistema Outros Total
Dendncia 1 7 73 3 38 0 122
Elogio 0 106 39 145 341 0 631
Outros 0 8 24 0 11 0 43
Reclamagao 27 517 1664 28 1445 1 3682
Solicitagdo de Informagéo 20 374 679 5 199 0 1277
Sugestdo 0 24 119 2 67 0 212
Total 48 1036 2598 183 2101 1 5967
Forma de Contato
43.54 % Bl OUTROS
SISTEMA )
Il CORRESPOMDEMNCIA
Il FPRESEMCIAL
17.36 % EMAIL
B Il TELEFOME
0.80 % ——
3.07 %/ 002 %
3521 %
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Tema Geral

Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamagao Informagéo Sugestdo Total
Acesso 0 1 2 71 54 3 131
Atendimento 5 433 57 393 163 32 1083
Competéncia de outro 6rgdo 1 2 2 116 42 8 171
Comunicagao 0 1 1 92 12 14 120
Conduta do Servidor/ 40 92 18 380 8 3 541
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 82 33 0 115
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizagao 2 0 9 154 0 3 168
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 0 0 0 0
materiais / insumos
Infraestrutura 2 36 31 353 72 30 524
Irregularidades (projetos, obras, 9 0 0 0 0 0 9
contratos, licitagoes)
Legislagao 22 0 0 5 19 1 47
Outros 0 1 13 109 62 11 196
Patriménio publico 0 0 0 5 1 0 6
Politicas publicas 0 4 1 84 34 41 164
Posicionamentos técnicos 0 0 0 2 0 0 2
(parecer/laudo/relatério/certidao
Procedimentos 0 34 22 1223 311 27 1617
Taxas/Pagamentos 1 0 0 19 12 1 33
Total 82 604 156 3088 823 174 4927
Tema Geral
0.04 %, B Acesso
| Atendimento
3.33%, | B Competéncia de outro drgio
o || B Comunicaco
0.12 %, | Condutado Servidor/funciondrio/
o 1 estagiarios gestor
3.98 % (11 Bl Danos Materiais efou Pessoais
0.95 % 11 Descumprimento de ardem judicial
: S I Fiscalizagéo
018 % ‘xx '_' e Farnecimento de produtos/
’ .Y materiais /insumos
10 B4 2 — 37 87 9 I |nfraestrutura
f Irregularidades (projetos,
0.67 % obras, contratos, licitacoes)
{ [ / B | =gislacio
3.419% =266 % Outros
. I Patriménio plblico
21.98 % I Politicas poblicas
233 % F'u:usiu:iu:unamentu:ustém!ms L
|I II - (parecerflavdairelatarioicedidan)
o, | .
10.38 % |1 Procedimentos
244 %] II B Taxas/Pagamentos
|
347 %!
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Conclusao

Tipo de ! Solucionada Encaminhada a | Em andamento
Manifestagéo Solucionada Parcialmente Encerrada Improcedente outro Orgéo ou Em Andlise Total
Dendncia 70 1 15 0 2 34 122
Elogio 591 0 37 0 3 0 631
Outros 34 0 6 0 1 2 43
Reclamagéo 2112 47 1315 113 83 12 3682
Solicitagdo de 1152 8 83 16 14 4 1277
Informagéo
Sugestao 177 1 28 0 5 1 212
Total 4136 57 1484 129 108 53 5967
Conclusao
B E AMDAMENTO OU EM ﬁ.rjlﬁ.LISuE
EMCAMIMHADA A QUTRO ORGAD
69.31 % B MPROCEDENTE
Il ENCERRADA
,0.89 % PARCIALMENTE
Hl SOLUCIONADA
0.96 % L1871 %
2487%— "216%
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Orgio

Manifestacao mais frequente
e/ou mais relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

Companhia do
Metropolitano de
Sdo Paulo - Metro

- Servigos ao Cliente -
IndenizagBes/Ressarcimentos:
Os assuntos relacionados as
indenizagBes/ressarcimentos,
tanto em primeira quanto em
segunda instancias, sdo de
responsabilidade da Ouvidoria e
tratados em parceria com as
areas de Operacao,
Manutencdo e Juridica da
Companbhia. Dentre as queixas
mais recorrentes estdo pedidos
de ressarcimentos de aparelhos
celulares subtraidos por
meliantes dentro dos trens e
estacGes, reembolso de
passagens quando ocorrem
problemas de anormalidade
e/ou atrasos na circulacdo dos
trens, despesas médicas devido
a acidentes/incidentes
ocorridos nos trens e estagdes,
entre outros. Entretanto, a
maioria dos pedidos foram
indeferidos devido a ndo
culpabilidade da Companhia. -
Seguranca - Ambulantes /
Ocorréncias de Seguranca
Publica - roubo/furto: Tanto a
questdo de "ambulante" quanto
a de "roubo/furto" nos trens e
estagBes costuma aumentar no
22 semestre, principalmente no
periodo que antecede as Festas
de Final de Ano, com maior
numero de ocorréncias nas
Linhas 1-Azul e 3-Vermelha. No
que se refere a questdo de
"roubo/furto", trata-se de uma
questdo de Seguranca Publica,
0 que ndo ocorre somente nas
nossas estagdes e trens.
Provavelmente em
consequéncia da propria
condicdo de vida de nosso Pais,
especialmente nas grandes
cidades, tornando-se, assim, de
dificil solu¢do em curto prazo.
No ambito da Companhia do
Metropolitano de S3o Paulo-
Metr6, podemos assegurar que
as questbes de criminalidade
tém sido objeto de
preocupacgdo constante e de
atencdo especial, com a adogdo
de estratégias especificas para
cada tipo de problema. Quanto
aos "ambulantes", a atuacdo do
Metrd tem sido constante pela

- Servigos ao Cliente -
IndenizagBes/Ressarcimentos:
Cada caso é analisado
cuidadosamente e, como ja
mencionado, a Ouvidoria
envolve, também, as areas de
Operacdo, Manutencgdo e
Juridica da Companhia. No que
se refere a aparelhos celulares,
como no semestre anterior, as
recomendagdes foram de
aumentar a emissdo de
mensagens sonoras nos trens e
estacdes lembrando sobre o
cuidado que o passageiro deve
ter com seu aparelho; falhas no
atendimento que possam
culminar num pedido de
ressarcimento: recomendamos
a reorientacdo e reciclagem no
treinamento dos empregados;
quanto as falhas nos
equipamentos que podem
ocasionar algum acidente, a
area de manutencgdo é
informada tdo logo o problema
é detectado. Sempre que
necessario, a Ouvidoria
promove reunides com as areas
acima mencionadas para
debater sobre os temas mais
complexos e alinhar novos
procedimentos. - Seguranca -
Ambulantes / Ocorréncias de
Seguranca Publica - roubo/furto
No caso dos ambulantes, o
Metrd, através da Area de
Seguranga, coloca em pratica
estratégias especificas, no
sentido de recolher as
mercadorias por eles oferecidas
e o numero de apreensoes bate
o recorde no final de ano. As
recomendag¢des da Ouvidoria se
pautam em maior veiculagdo de
campanhas orientando aos
usuarios a ndo adquirirem
produtos vendidos por esses
ambulantes. Além disso, o
Metr6 solicita aos passageiros
para que, ao observar
ocorréncias dessa natureza,
comunique um empregado da
estacdo, que acionara o Centro
de Controle de Seguranca, para
interceptar esses individuos. A
cooperacgao dos passageiros é
um fator indispensdavel para que
o esforgo fiscalizador da

- Servigos ao Cliente -
IndenizagBes/ressarciment
os: As dificuldades que nos
deparamos continuam
sendo a ansiedade por
parte do manifestante que
espera uma resposta
imediata sobre sua
solicitacdo, bem como, a
expectativa gerada no
momento que a Ouvidoria
solicita documentacao
comprobatéria do bem
e/ou do dano. Cria-se uma
expectativa que, na maioria
das vezes, ndo é atendida
causando insatisfagdo por
parte do usuario. Outra
guestdo, pode estar
relacionada ao
desconhecimento por parte
de alguns passageiros
sobre a existéncia dos
Canais de Comunicagdo do
Metré. Que, ao invés de
acionarem diretamente a
Companbhia, procuram por
instancias superiores, como
por exemplo, Ministério
Publico. Muitas vezes com
casos que poderiam ser
resolvidos entre o
passageiro e o Metro0 -
através da Ouvidoria - com
mediac¢des e acordos. -
Seguranca - Ambulantes /
Ocorréncias de Seguranga
Publica - roubo/furto A
dificuldade da Ouvidoria
sobre esse tema é que, por
mais que a Companhia
atue, a solugdo definitiva
ndo depende somente das
providéncias tomadas, pois
sao questdes que estao
relacionadas também a
situacgdo sécio - econOmica
do Pais. - Empregados -
Atendimento: A dificuldade
que nos deparamos, tanto
guando se trata de elogios
guanto de queixas, refere-
se a falta de clareza quanto
a descricdo do empregado
que prestou o servico,
como: nome, descricdo
fisica, horério de
atendimento
impossibilitando, assim, a
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presenca de Agentes para
coibirem tal pratica, sempre
que acionados. - Empregados -
Atendimento/Postura: No que
se refere as manifesta¢des de
"Elogio", os empregados de
Seguranga e de Bloqueio
lideraram o ranking na referida
tipologia. Vale destacar que
nesse semestre recebemos,
também, recorrentes
manifestacGes de elogio quanto
a limpeza dos trens e sanitarios
das estagdes, bem como, sobre
a conservacdo/limpeza das
estagOes e arredores.

empresa se exerga de maneira
pronta e eficaz. Sobre as
questdes de "roubo/furto", por
recomendac¢do da Ouvidoria, a
Area de Seguranca da
Companbhia acionou a
Subprefeitura da Regido da
estacdo "Corinthians/Itaquera",
gue colocou a Guarda Civil
Metropolitana em um ponto de
maior ocorréncia proximo a
referida estagdo, onde ja
percebemos resultado positivo.
Uma das orientagdes que o
Metr6 dd a vitima é que, em
casos de ocorréncias, procure
imediatamente por um
empregado da Estacdo, ndo
necessariamente da Seguranca,
e informe o ocorrido. Nesses
casos, a ocorréncia é registrada
através de Boletim de
Ocorréncia, na DELPOM -
Delegacia do Metropolitano,
situada na Estacdo Barra Funda.
- Empregados - Atendimento:
Quanto as manifestagdes de
elogios, sdo encaminhadas as
areas responsdveis para que
tanto as chefias quanto os
empregados envolvidos tomem
conhecimento, bem como para
que sirva de agente motivador
e continuem melhorando cada
vez mais os servigos prestados.
Com esses elogios as chefias,
mensalmente, promovem ac¢des
de agradecimentos aos
elogiados que tenham feito a
diferenca no atendimento. -
Recomendages Gerais:
Mensalmente apresentamos a
Presidéncia da Companbhia,
através de relatoérios, as
manifestacdes tratadas pela
Ouvidoria, destacando, além
dos indices das manifestaces
em geral, recomendagdes sobre
as mais relevantes, o que
funciona como agente
facilitador na tomada de
decisdes sobre a
implementacdo de a¢bes
corretivas para a melhoria dos
servigos prestados.

identificacdo do
empregado.
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Companhia Paulista
de Trens
Metropolitanos -
CPTM

Ao longo do segundo semestre
de 2019 as trés manifestacdes
com maior numero de registros
foram relativas aos seguintes
motivos: INTERVALO, LENTIDAO
NO TRANSPORTE E
ATENDIMENTO (POSTURA
OPERACIONAL E SEGURANCA).
De acordo com o tipo, as
principais queixas foram:
INTERVALO: Aumento do
intervalo dos trens,
principalmente na linha 11-
Coral ; LENTIDAO NO
TRANSPORTE:; ATENDIMENTO:
Postura Operacional e da
Seguranga.

INTERVALO: a finalizacdo das
obras de modernizagdo
proporcionara a reducgdo dos
intervalos e do tempo de
viagem. LENTIDAO NO
TRANSPORTE: melhorar o
sistema de informacgdes aos
passageiros sobre cautelas e
obras no trecho e seus
objetivos. ATENDIMENTO:
treinamento das equipes
operacionais e de seguranca
para melhor atender aos
passageiros.

INTERVALO: Por questdes
de se seguranca
operacional os trens devem
circular com maior
intervalo e em menor
velocidade nos trechos
com restricdes. LENTIDAO
NO TRANSPORTE: A
Companhia estd renovando
toda sua frota e realizando
obras para a redugdo dos
intervalos entre as
partidas. Nos trechos mais
carregados das linhas
foram implantadas
operagdes de circulagdo
intermediaria com o
propdsito de absorver a
maior quantidade de
usuarios dentro do menor
tempo possivel. Entretanto,
a realizacdo de obras ou
interferéncias externas
podem afetar a circulagado
dos trens (como a queda
de um raio no sistema de
sinalizagdo), provocando o
aumento do intervalo e
lentiddo do sistema.
ATENDIMENTO: é
necessario mudar a cultura
de atendimento com a
adogdo de um programa de
reciclagem permanente
voltado ao trato com o
cliente.

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

Assunto: Linha Intermunicipal
Metropolitana Manifestacgées:
Horario (descumprimento da
partida, intervalo entre
partidas, reprogramacdo
horaria);
Tripulagdo/Funcionario
(comportamento inadequado);
Inobservancia de Ponto (ndo
parar o veiculo para embarque
ou desembarque).

Com base nos apontamentos
fornecidos pelos usuadrios,
promover o aprimoramento do
servico e buscar solugdes
possiveis. Promover agenda
positiva no sentido de alcangar
a exceléncia dos resultados.

Continuar buscando
alternativas de evolugao do
processo, na contratagdo
de profissionais, aquisicao
de equipamentos
atualizados, bem como
treinamentos constantes.
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Secretaria dos
Transportes
Metropolitanos -
Sede

1) Empresa Metropolitana de
Transportes Urbanos -
EMTU/SP: Passe Livre e Bilhete
BOM Meia Tarifa - Estudante/
Professor (Revalidagdo e
Requisi¢do): - Indeferimento do
pedido por falta de documento
ou envio incorreto, em
desacordo com o Regulamento
de Orientagdo do Passe Escolar
- Estudantes e Professores
2019, disponivel no site:
www.emtu.sp.gov.br - Bilhetes
e Cartdes - Passe Escolar; 2)
Concessionaria das Linhas 5 e
17 do Metr6 de S3o Paulo S.A -
ViaMobilidade - Dificuldade no
embarque de passageiros com
mobilidade reduzida na Estacgdo
Chdacara Klabin e Capao
Redondo. 3) Empresa
Metropolitana de Transportes
Urbanos - EMTU/SP: Linha
intermunicipal de 6nibus 695 -
Hortolandia (Jardim Santiago)
Campinas (Terminal
Metropolitano Prefeito
Magalh3es Teixeira). - Atrasos
nas partidas;

1) Empresa Metropolitana de
Transportes Urbanos -
EMTU/SP: Passe Livre e Bilhete
BOM Meia Tarifa - Estudante/
Professor: As manifestagGes
recebidas pela Ouvidoria STM
foram encaminhadas para a
EMTU/SP, exceto em alguns
casos, informamos a resposta
de imediato. 2) Concessionaria
das Linhas 5 e 17 do Metro de
Sdo Paulo S.A - ViaMobilidade A
Concessionaria adota estratégia
de embarque preferencial nas
estacdes Capdo Redondo
(manh3) e Chacara Klabin (
tarde) nos horarios de maior
movimento. Nas plataformas,
os agentes ficam posicionados
no primeiro carro do trem
(sinalizado com comunicagdo
visual para embarque
preferencial). Ainda assim, se
necessario, o passageiro pode
pedir auxilio diretamente a um
de seus colaboradores. 3)
Empresa Metropolitana de
Transportes Urbanos -
EMTU/SP: Linha Intermunicipal
de 6nibus 695 O Consdrcio BUS
MAIS orientou os motoristas
para o cumprimento do horario
nas partidas dos 6nibus no
Terminal Metropolitano de
Campinas.

N3do ha.

ViaMobilidade -
Concessiondria das
Linhas5e 17 do
Metro6 de Sao Paulo
S.A

Infraestrutura: Melhorias no
acesso da estacdo Capao
Redondo: Com a expansdo da
Linha 5-Lilds, com novas
estacoes e transferéncias para
outras linhas da rede
metroferroviaria, houve
aumento significativo na
quantidade de passageiros,
gerando filas para passar na
linha de bloqueios da Estacao
Capao Redondo. Para
solucionar essa situagdo, em
setembro de 2019, a
concessionaria realizou uma
série de melhorias no acesso a
estacdo, facilitando o fluxo de
passageiros, que atualmente
esta em torno de 100 mil
pessoas em dias Uteis. A
capacidade de absorgdo do
fluxo de passageiros vindos da
rua melhorou em 40%. A 4rea
de acesso a estagao foi
ampliada em 63%. O niumero de
blogueios (catracas) obteve o

Infraestrutura: Estratégia
Operacional Chécara Klabin: Em
setembro, a concessionaria
implantou uma nova estratégia
operacional na estacdo Chacara
Klabin realizando o embarque e
desembarque dos passageiros
na mesma plataforma. A partir
dos registros de manifestagdes
recebidas no canal de Ouvidoria
referente ao embarque e
desembarque na mesma
plataforma, em novembro, a
concessiondria iniciou a
campanha Embarque
Consciente nas estagdes.
"Gentileza gera rapidez na
viagem" e "Se organizar
direitinho, todo mundo viaja
melhor". A estratégia praticada
pelos Agentes de Atendimento
nas plataformas tem o objetivo
de organizar o fluxo durante o
embarque e o desembarque de
passageiros, especialmente em
horéarios de maior movimento,

Neste semestre, ndo houve
dificuldades para atuagao
desta Ouvidoria.
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acréscimo de aproximadamente
40%. Foi implantado um acesso
exclusivo para o terminal de
onibus. Ainda como parte da
adequacgdo do espacgo, as
magquinas de autoatendimento
e recarga de bilhetes foram
reposicionadas.

e estimular, de forma
educativa, a atitude cidada de
aguardar o desembarque em
fila nas laterais das portas do
trem. A partir da implantagdo
da campanha, houve uma
significativa redu¢do no numero
de manifestagdes.

ViaQuatro -
Concessiondria da
Linha 4 do Metro de
Sao Paulo

Neste semestre, os principais
temas de manifestacao da
concessionaria ViaQuatro foram
referentes ao funcionamento
dos banheiros das estagGes Sdo
Paulo-Morumbi e Butantd e do
bicicletdrio da mesma estagao.

Em relagdo aos sanitdrios, ha
uma pendéncia de garantida de
obras por parte do Poder
Concedente, e todas as
tratativas ja estdo tomadas,
bem como agdes para garantir
o melhor atendimento dos
passageiros. A concessionaria
sempre oferece a op¢do aos
passageiros de utilizar outros
sanitdrios no Terminal de
Onibus e areas internas da
estacdo. A partir dos registros
de manifesta¢des no canal de
Ouvidoria sobre poucas vagas
no bicicletdrio da Estacdo Sao
Paulo-Morumbi, a
concessionaria realizou uma
redistribuicdo de suportes para
otimizar o aproveitamento do
espaco e ampliar a capacidade
de vagas, que passou de 60
para 80.

Nesse semestre ndo houve
dificuldades que possam
representar obstaculos a
atuacdo da Ouvidoria.
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