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Apresentacao

Ao completar o segundo ano de sua instituicdo, em virtude do Decreto n°
61.175, de 18 de marco de 2015, a Ouvidoria Geral do Estado apresenta o relatorio das atividades
desenvolvidas no segundo semestre de 2016 pelas Ouvidorias das Secretarias de Estado, das
Autarquias, das Fundacbes Publicas, das Empresas controladas pelo Estado e das Empresas
concessionarias de servicos publicos estaduais, totalizando, atualmente, 365 unidades
especialmente voltadas a atender aos cidadéos brasileiros de Sado Paulo, de modo a bem cumprir
a Lei de Defesa do Usuario do Servico Publico do Estado (Lei Estadual n° 10.294/99), pioneira

norma bandeirante que inspira anteprojeto analogo em tramitacdo no Congresso Nacional.

Na segunda metade do ano passado foram recebidas, analisadas,
encaminhadas e respondidas 537.727 manifesta¢cfes individuais, a maior parte delas solicitando
informacdes (58%), fazendo reclamacgdes (30%) ou formulando elogios (9%), principalmente por
meio de comunicacao telefénica (42%), presencial (22%) ou eletrénica (20%), versando sobre
questbes de atendimento (32%), legislacdo (12%) ou procedimentos (9%), sendo os entes
estaduais mais demandados justamente aqueles com maior proximidade junto a populagdo, como
a Secretaria da Saude, e os prestadores de servigos publicos nas areas de fornecimento de agua

e energia elétrica (Sabesp e Eletropaulo).

Além de viabilizar a efetiva e cotidiana participacao popular na gestédo estatal,
fortalecendo a democracia, as Ouvidorias, sendo integrantes da Administracao Publica e do sistema
de controle interno do Poder Executivo, colaboram para o aperfeicoamento das politicas, buscam
a crescente qualidade dos servigcos prestados e a consecuc¢ao dos resultados governamentais, tudo
de forma transparente e participativa, como revela o presente relatério, o qual ndo apenas registra
todas as manifestacbes recebidas e as providéncias adotadas, mas também contribui com
recomendacdes ofertadas aos gestores, com vistas a reduzir insatisfacbes e reforcar o
reconhecimento geral quanto a importancia do servico publico de qualidade, acessivel, com

eficiéncia e voltado a quem mais precisa.

Ouvir é respeitar. S&o Paulo ouve vocé.

Gustavo Ungaro

Ouvidor Geral do Estado de Sao Paulo



Resumo esquematico

Tipo de Manifestacdo mais demandada Solicitacdo de Informacédo

Periodo :

Forma de Contato mais utilizado Telefone
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Conclusdo mais frequente Encerrada

Orgéos/ Entidades:

Secretaria mais demandada Secretaria da Sande
Rede Paulista de Ouvidorias
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Introducao

A Ouvidoria Geral do Estado, em cumprimento a Lei n. 10.294/99 e regulamentacdes posteriores,
apresenta a 252 edi¢cdo do Relatério da Rede Paulista de Ouvidorias do Estado de S&o Paulo,
compreendendo o periodo de 1° de julho a 31 de dezembro de 2016, apresentando dados
estatisticos quantitativos e qualitativos registrados pelas Ouvidorias das Secretarias de Estado e

respectivos 6rgaos vinculados.

O Relatorio das Ouvidorias do segundo semestre de 2016contém:
e Dados estatisticos gerais do ano de 2016;
e Dados estatisticos gerais do segundo semestre de 2016;
e Consideracfes Gerais;
e Recomendacgoes;
e Dados estatisticos da Ouvidoria Geral;
e Apresentacdo dos dados por Secretaria: tabelas, graficos, manifestacdes mais

relevantes / frequentes e recomendacoes.

a) Dados Estatisticos Gerais do ano de 2016

A Rede Paulista de Ouvidorias atendeu no ano o total de 1.117.618manifestacdes, sendo
579.891no primeiro semestre e 537.727 no segundo semestre. Os numeros representam 11% de

aumento em relagcédo ao ano de 2015.

2016

W 12 semestre 2016

W 22 semestre 2016




Comparando os dados apresentados nos semestres de 2011 a 2015:

Ano 1° semestre 2° semestre Total

2011 705.462 513.762 1.219.224
2012 548.266 538.589 1.086.855
2013 558.176 597.195 1.155.371
2014 622.246 562.334 1.184.580
2015 510.870 494.319 1.005.189
2016 579.891 537.727 1117.618

Atendimentos

2011 2012 2013 2014 2015 2016

Observe-se que o0s primeiros semestres de cada ano apresentam um atendimento
gquantitativamente superior aos dos segundos semestres, refletindo questdes sazonais e
pontuais.Na tabela abaixo encontram-se os dados comparativos entre 0 primeiro e segundo

semestre de 2016 por Secretaria.



SECRETARIAS

Quantidade
1° sem. 2° sem. TOTAL
2016 2016

1 | Secretaria de Estado da Saude 205.009 227.384 432.393
2 | Secretaria de Governo 203.014 165.807 368.821
3 | Secretaria de Saneamento e Recursos Hidricos 83.349 56.162 139.511
4 | Secretaria de Planejamento e Gestédo 15.832 14.806 30.638
5 | Secretaria da Seguranca Publica 12.451 10.909 23.360
6 | Secretaria de Desen. Econ.,Ciéncia,Tec. e Inovacéo 10.154 9.177 19.331
7 | Secretaria dos Transportes Metropolitanos 10.984 8.253 19.237
8 | Secretaria da Educacéo 9.729 8.627 18.356
9 | Secretaria da Fazenda 7.692 7.122 14.814
10 | Secretaria da Justica e da Defesa da Cidadania 7.324 6.947 14.271
11 | Casa Civil 18 10.343 10.361
12 | Secretaria do Meio Ambiente 3.666 2.809 6.475
13 | Secretaria de Logistica e Transportes 3.536 2.763 6.299
14 | Secretaria da Administracdo Penitenciaria 2.736 2.070 4.806
15 | Procuradoria Geral do Estado 880 1.287 2167
16 | Secretaria da Habitac&o 1.054 777 1.831
17 | Secretaria da Cultura 828 630 1.458
18 | Secretaria de Energia e Mineragéo 780 609 1.389
19 | Secretaria de Desenvolvimento Social 250 271 521
20 | Secretaria da Agricultura e Abastecimento 241 247 488
21 | Secretaria de Estado dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia 186 291 477
22 | Secretaria do Emprego e Relag¢es do Trabalho 70 276 346
23 | Secretaria de Esporte, Lazer e Juventude 102 146 248
24 | Secretaria de Turismo 6 14 20

TOTAL 579.891 537.727 1.117.618




Comparativo semestres 2016
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O conteudo deste relatério também reflete as diversas atividades resultantes de esfor¢os para
qualificar e aprimorar a atuacdo das Ouvidorias.A Ouvidoria € um direito do cidad&o, usuério de
servigcos publicos, e um dever inerente a todos os membros da administracdo publica estadual,
objetivando facilitar, priorizar e auxiliar o encaminhamento de demandas e melhorar a qualidade
dos servicos oferecidos.

Cabe destacar, também,que no periodo foram desenvolvidas a¢bes de atualizacdo e modernizacao
do Sistema de Registro de Manifestacdes. Inicialmente houve a preocupacdo com o0 acesso do
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cidadao, tendo sido implantada uma nova versdo do Portal www.ouvidoria.sp.gov.br, que permite
aos usuarios a conexao por smartphones e tablets. Em seguida, os membros da Comissao de
Centralizacdo das Informacg6es do Servico Publico - CCISP realizaram reuniées com a Unidade de
Tecnologia da Informacé&o e Comunicacdo—UTIC e Companhia de Processamento de Dados do
Estado de S&o Paulo - PRODESP para apresentar sugestbes para problemas encontrados na
operacionalizacdo do Sistema. Em 2016, o Sistema passou por modificacdes relacionadas as
funcionalidades dos relatérios, a fim de facilitar a extracdo de dados estatisticos e permitir analise
mais acurada das informacfes. Para 2017 a expectativa é aperfeicoar o sistema, permitindo
cruzamentos de dados e outras alteracdes discutidas com 0s maiores usuarios, nos meses de

novembro e dezembro de 2016.

O Sistema de Registro de Manifestacdes, apds diversas alteracfes passou a emitir os relatérios
estatisticos automaticamente. A inclusdo dos dados, de acordo com o artigo 3°, do Decreto 50.656,
de 30 de margco de 2006 se da de 2 formas: Pela utilizacdo direta do Sistema para registro,
encaminhamento, tratamento e atendimento das manifestacdes recebidas dos usuérios, ou pela

insercaode dados gerenciais de atendimento da Ouvidoria.

Desta forma, dos 122 6rgdos cadastrados no Sistema, 46 utilizam para registro e encaminhamento
de manifestacdes e 76 apenas para a inser¢cdo de dados. Do total de demandas do segundo
semestre de 2016, aproximadamente 10% séo as manifestacdes inseridas diretamente no Sistema.
Ao longo do tempo de atuacdo das Ouvidorias, desde a edicdo da Lei 10.294/99, 6rgdos e
instituicbes da administracdo direta e indireta optaram por construir sistemas proprios,
especialmente aqueles que recebem grande volume de demandas. Por outro lado, a nova
configuracdo do Sistema também atraiu outros 6rgdos como Detran, ARTESP, grandes usuarios

gue buscaram no Sistema Ouvidoria solu¢des para o registro de manifestacoes.


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

b) Dados Estatisticos Gerais do 2° Semestre de 2016

Comparativamente, os dados relativos aos segundos semestres de 2011 a 2016 s&o os seguintes:

2° Semestre de 2011 513.762
2° Semestre de 2012 538.589
2° Semestre de 2013 597.195
2° Semestre de 2014 562.334
2° Semestre de 2015 494.319
2° Semestre de 2016 537.727

Comparativo Anual

538.589

22 SEMESTRE 29 SEMESTRE 292 SEMESTRE 22 SEMESTRE 29 SEMESTRE 22 SEMESTRE

DE 2011 DE 2012 DE 2013

DE 2014

494.319

DE 2015

DE 2016
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Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade

Solicitacéo de Informacéo 313.235
Reclamacao 163.502
Elogio 46.283
Denuncia 7.527
Sugestao 3.681
Outros 3.499

Total: 537.727

1

Tipo de Manifestagao

B Solicitagdo de Informagao
M Reclamagdo
W Elogio
Denuncia
M Sugestao

M QOutros
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Total por Secretaria/Tipo de Manifestacao

Secretarias N Denuncia | Elogio | Outros | Sugestdo | Reclamagdo | Informagéo
1| Casa Civil 10.343 218 40 194 99 822 8.970
2 Procuradoria Geral do Estado 1.287 54 5 108 7 203 820
Secretaria da Administragao 2.070 174 4 14 1 379 1.498
Penitenciaria
4 Secretaria da Agricultura e 247 20 3 26 0 61 139
Abastecimento
5 Secretaria da Cultura 630 87 38 29 29 207 240
6 | Secretaria da Educagéo 8.627 633 29 2 166 5.009 2.788
7 | Secretaria da Fazenda 7.122 83 54 91 4 1.363 5.527
g | Secretaria da Habitagéo 777 346 1 4 1 281 144
Secretaria da Justica e da Defesa
9 da Cidadania 6.947 338 182 118 27 1.655 4.629
10 | Secretaria da Seguranca Publica 10.909 2.171 247 93 48 3.013 5.337
Secretaria de Desen.
11 Econ.,Ciéncia,Tec. e Inovacio 9.177 463 413 548 247 3.985 3.530
12 Sec_retarla de Desenvolvimento 271 21 3 o5 3 71 148
Social
13 | Secretaria de Energia e Mineragéo 609 9 0 519 0 59 22
14 Secretaria de Esporte, Lazer e 146 13 1 9 8 61 54
Juventude
15 | Secretaria de Estado da Sadde 227.384 569 |37.429| 63 2.197 41.473 145.653
16 Secretaria de Estad_o _qlos_Dlreltos 291 o8 1 17 10 61 174
da Pessoa com Deficiéncia
17 | Secretaria de Governo 165.807 662 6.982 833 457 68.311 88.562
1g | Secretaria de Logistica e 2763 38 17 29 38 857 1.790
Transportes
19 | Secretaria de Planejamento e 14.806 679 390 74 126 9.477 4.095
Gestao
op | Secretaria de Saneamento e 56.162 107 74 39 27 22.105 33.810
Recursos Hidricos
21 | Secretaria de Turismo 14 0 0 0 0 4 10
29 Secretaria do Emprego e Relacdes 276 > 0 5 3 51 218
do Trabalho
23 | Secretaria do Meio Ambiente 2.809 607 94 | 21 36 810 1.241
24 | Secretaria dos Transportes 8.253 205 202 | 643 151 3.118 3.844
Metropolitanos
TOTAL 537.727 7.527 46.299 | 3.501 3.685 163.526 313.243

12



Forma de Contato

Quantidade

Telefone 223.967
Presencial 116.548
E-mail 106.015
Formulario Eletrénico 51.126
Carta 39.761
Outros 305
Fax 5

Total: 537.727

Quantidade
223.967
116.548  106.015
0 51126  39.761 305
& N v e} S S
éoé & N & &é\ o’&o
N < « O 3
< & &
R <
<
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Tema Geral

Tema Geral Quantidade

Outros 150.022
Atendimento 122.842
Legislacéo 48.652
Procedimentos 35.875
Fornecimento de produtos/ materiais / insumos 29.459
Infraestrutura 23.422
Conduta do Servidor/ funcionario/ estagiario/ gestor 21.755
Posicionamentos técnicos (parecer/laudo/relatorio/certidao) 19.008
Taxas/Pagamentos 17.609
Danos Materiais e/ou Pessoais 16.177
Comunicagdo 14.097
Acesso 9.483
Politicas publicas 8.457
Competéncia de outro 6rgéo 5.020
Fiscalizacdo 2.107
Descumprimento de ordem judicial 1.846
Irregularidades (projetos, obras, contratos, licitagdes) 787
Patrimdnio publico 70

Total: 526.688

*Manifesta¢des encaminhadas a outros 6rgédos néo tem classificagcdo por tema geral.
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Conclusao

Entrada Quantidade
Encerrada 275.430
Solucionada 185.236
Improcedente 33.854
Em Anélise/Andamento 23.768
Encaminhada a outro Orgéo / Ouvidoria 10.944
Solucionada Parcialmente 8.495
Total: 537.727
Conclusao
4%
M Encerrada
M Solucionada
Improcedente

Em Andlise/Andamento

B Encaminhada a outro
Orgao / Ouvidoria

As 5 Secretarias com maior nimero de demandas registradas, comparativamente aos sequndos

semestres dos anos de 2011 a 2016, sao as seguintes:

Secretarias

2011

2012

2013

2014

2015

2016

Governo

**

175.765

165.807

Saude

148.499

63.018

100.094

103.494

104.124

227.384

Saneamento e
Recursos
Hidricos

122.440

64.218

59.225

95.421

97.065

56.162

Planejamento
e Gestéo

490

3.571

5.535

7.898

30.007

14.806

Transportes
Metropolitanos

171.776

156.776

125.318

109.915

13.990

Energia e
Mineracéo

*

108.166

105.685

131.480

Seguranca
Publica

10.909

* Secretaria de Energia e Mineracao implantada em 2012.

** Secretaria de Governo implantada em 2015
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Historicamente, a Secretaria de Transportes Metropolitanos mantinha o primeiro lugar na

quantidade de registro de demandas. No segundo semestre de 2014 a Secretaria de Energia

superou a marca e atendeu 131.480 usuarios. A partir de janeiro de 2015, com a nova estrutura

administrativa, a Secretaria de Governo assumiu essa posicao, tendo como principais demandas

0s problemas relacionados ao consumo de energia elétrica distribuida pelas concessionérias,

destacando-se a indeniza¢do por danos elétricos, variacdo de consumo e falta de energia, esta

altima com nuameros significativos em decorréncia de condi¢cdes climaticas desfavoraveis. A partir

do primeiro semestre de 2016, a Secretaria da Saude tomou a dianteira e tem se caracterizado

como 6rgdo com o maior niumero de manifestacoes registradas, com destaque para as questdes

relacionadas a demora em consultas ou exames.

No semestre as 3 Secretarias com maior e menor demanda de atendimento foram:

2° semestre 2016 Malor 2° semestre 2016 Menor
Demanda Demanda
Saude 227.384 Turismo 14
Governo 165,807  |ESPorte, Lazere 146
Juventude
Saneamento e Recursos Agricultura e
Hidricos 56.162 Abastecimento 247

No relatério sdo encontrados dados gerais de atendimento, dados segmentados por cada

Secretaria e respectivos 6rgados vinculados, manifestacdes mais relevantes e/ou frequentes e

recomendacdes propostas pela Ouvidoria, quando cabivel.

Sintese dos dados estatisticos do 2° Semestre de 2015

Total de  Atendimentos (manifestacdes

Forma de contato mais utilizada

. 537.727
registradas)
Tipo de Manifestacdo mais demandada Informacao, com 313.235 registros
Telefone com 41% dos

atendimentos

Concluséo mais frequente

Encerrada com 51% dos registros

Secretaria mais demandada

Secretaria da Saude

Secretaria mais elogiada

Secretaria da Saude com 37.429
registros, seguida da Secretaria de
Governo com 6.982.

Secretaria que recebeu mais sugestdes

Secretaria da Saude com 2.197
manifestagcbes e Secretaria de
Governo com 457.

Org&o mais demandado

SABESP com 55.963 manifestagbes
e Eletropaulo com 53.880
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c) Consideracdes Gerais

Foram relatadas pelas Ouvidorias da Rede Paulista algumas dificuldades para a execucao de suas
funcBes. A mais comum é o descumprimento do prazo de resposta pelos setores competentes. De
acordo com o artigo 20, do Decreto 60.399/2014, que regulamenta a atuacdo das Ouvidorias, 0
prazo maximo de resposta ao usuario é de 20 dias, com possibilidade de prorrogacéao justificada
por mais 10 dias, similar aos prazos estabelecidos na Lei de Acesso a Informacéo. O mesmo artigo
ressalta no 8 3° que a tramitacdo interna das manifestacdes recebidas pelas Ouvidorias devera
considerar o prazo estabelecido no “caput”, o que ndo vem sendo observado, obrigando, por vezes,

0 encerramento da manifestacdo sem retorno ao usuario.
Com menor incidéncia outras questdes também foram apontadas:

e Expressivo aumento do volume de demandas;

¢ Respostas inadequadas, sem clareza, objetividade e sem conteudo técnico relevante;

e Equipe da Ouvidoria insuficiente para a demanda;

e Espaco fisico impréprio, Infraestrutura limitada, dificuldade de acesso a ouvidoria,

¢ Resisténcia dos colaboradores em compreender o papel da Ouvidoria, especialmente o
direito ao sigilo dos dados do cidad&o;

e EXxisténcia de multiplos canais de contato — portas de entrada (SIC, Ouvidoria, Fale Conosco,
Canal de Denudncias);

e Usuarios que desconhecem o papel da Ouvidoria e do respectivo 6rgéo;

e Atualizacdo de Sistema préprio e Sistema Ouvidoria;

e Ouvidor com multiplas funcdes e participaces em Comissdes, Conselhos, sem dedicacéo
exclusiva;

e Remuneracao inadequada para a atividade.

Reconhecer as dificuldades dos Ouvidores e suas equipes é de fundamental importancia para a
estratégia de atuacédo da Rede Paulista de Ouvidorias, pois possibilita o desenvolvimento de acdes
e recomendacdes capazes de eliminar ou minimizar seus efeitos, em prol do aprimoramento do

atendimento ao cidadao.

Ressalte-se, por oportuno, que a Fundacao Padre Anchieta — TV Cultura, a Fundacédo Memorial da
América Latina e a Fundagcédo Dr. Manuel Pedro Pimentel — FUNAP ndo dispéem de Ouvidor

designado.
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d) Recomendacgodes

Diante do acompanhamento e contato constante com a Rede Paulista de Ouvidorias, bem como o
suporte técnico oferecido pelo Nucleo de Coordenacao da Rede Paulista de Ouvidorias, entendeu-
se conveniente e oportuno apresentar novamente as recomendacdes apresentadas nos relatérios

anteriores:

1. Recomendar aos Senhores Secretarios e Gestores que determinem aos seus subordinados
o cumprimento dos prazos de resposta estabelecidos no Decreto 60.399/2014.

2. Recomendar aos Senhores Secretarios e Gestores 0 uso do Sistema: ouvidoria.sp.gov.br,
em razdo da necessidade de fornecimento de numero de protocolo, acompanhamento da
manifestacéo pela web por parte do usuério, agilizacéo e facilidade de emissao de relatorios
e pesquisa de satisfacdo dos usuarios, entre outras funcionalidades recentemente
desenvolvidas.

3. Recomendar aos Senhores Secretarios e Gestores a designacéao formal dos Ouvidores, bem
como o encaminhamento dos dados dos responsaveis a Ouvidoria Geral do Estado.

4. Recomendar aos Senhores Secretarios e Gestores especial atencdo aos Orgaos de
atendimento aos servidores, em especial SPPREV, que apresenta elevado grau de

dificuldade no acesso dos usuarios e longo tempo de espera para a solucdo das demandas.

Ouvidoria Geraldo Estado de Sao Paulo

A Ouvidoria Geral do Estado tem como atribuicdo a promocéo e defesa dos usuéarios de servicos
publicos, o fomento da transparéncia publica, a orientacdo normativa e o acompanhamento das

Ouvidorias, conforme disposto no Decreto n. 61.175/2015.

Por meio do Nucleo de Coordenacdo da Rede Paulista de Ouvidorias, a Ouvidoria Geral
recepcionou e encaminhou as Ouvidorias competentes 1.268 manifestacdes, com destaque para
Detran, Educacdo, SPPREV, Saude, ARTESP e IAMSPE. A demanda causa impacto no
desenvolvimento das atividades, uma vez que o atendimento tem assoberbado a equipe, reduzindo
o tempo disponivel para a realizacdo de suas atribuicdes precipuas como acdes de controle,

monitoramento, treinamento e aperfeicoamento do Sistema.

No ano de 2016, o Nucleo de Coordenacao da Rede Paulista de Ouvidorias atendeu 3.026 usuarios.
O numero representa aumento de aproximadamente 280% em relacdo ao ano de 2015 (806, no
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total). Foram 1.758 manifestacdes no primeiro semestre e 1.268 no segundo semestre. As

manifestagcdes foram recebidas a partir de diversos canais: E-mail: ouvidoriageral@sp.gov.br, Fale

Conosco da Ouvidoria Geral do Estado, Portal da Transparéncia, Portal Cidadao SP, Ouvidoria do

Ministério Publico do Estado de Séao Paulo, além do atendimento telefénico e presencial, também

executados pelo Nucleo.

Os dados quantitativos da Ouvidoria Geral, no segundo semestre de 2016, estdo assim distribuidos:

Ouvidoria Geral
Ti
PO de ~ Total
Manifestacao
Reclamacdao 755
Informacéao 208
Denuncia 84
Sugestbes 8
Outros 206
Elogio 7
Total 1.268
Total por Tipo
B Dendncia
Elogio
5954 % —— 16.40 % B Cutros
. I Reclamacio
0.63 % Solicitacdo de Informacio
54/552 %, I Sugestdo
— 0.55%
1625 %
Forma de Contato
Ma-gipf)gstizéo Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema | Outros Total
Dendncia 3 5 68 8 0 0 84
Elogio 0 1 6 0 0 0 7
Outros 4 38 159 0 0 5 206
Reclamagao 7 102 637 7 0 2 755
Solicitag&o de 1 110 97 0 0 0 208
Informacéo
Sugestéo 0 1 6 1 0 0 8
Total 15 257 973 16 0 7 1268
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Forma de Contato

N OUTROS
SISTEMA

B CORRESPONDENCIA

I PRESENCIAL

76.74 % EMAIL
Il TELEFOMNE
Tema Geral
Tema Geral Denlncia Elogio Outro | Reclamagédo | Informagéo | Sugestdo Total
Acesso 0 0 0 0 1 1 2
Atendimento 0 1 4 8 61 0 74
Competéncia de 2 0 2 93 20 0 117
outro 6rgdo
Descumprimento 0 0 0 0 1 0 1
de ordem judicial
Fornecimento de 0 0 0 1 4 0 5
produtos/
materiais /
insumos
Infraestrutura 1 0 0 0 1
Legislacéo 0 0 0 0 2
Outros 5 1 132 38 32 0 208
Procedimentos 0 0 1 2 12 0 15
Total 8 2 139 142 133 1 425
Tema Geral
B Acesso
Atendimento
Bl Competéncia de outro angéo
I Descumprimento de ordem judicial
Fornecimento de produtos/
materiais /insumos
—48.94 % Il Infraestrutura
Legislacio
I Cutros
0.47 % I Procedimentos
0.24 %
1.18 %
0.24 %
- T
27.53 % — 047 %
1741 %
Concluséao
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Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada a | andamento
. ~ . | Solucionada B Encerrada | Improcedente P Total
Manifestacdo Parcialmente outro Orgéo ou Em
Andlise
Denuncia 3 0 4 1 76 0 84
Elogio 0 2 0 5 0 7
Outros 28 0 109 2 67 0 206
Reclamagéo 42 1 99 0 613 0 755
Solicitagdo 91 2 39 1 75 0 208
de
Informacéo
Sugestdo 0 0 1 0 7 0 8
Total 164 254 4 843 0 1268
Concluséo
032 % — B EM ANDAMENTO OU EM ANALISE
ENCAMINHADA A OUTRO ORGAD
/.20.03 % I [MPROCEDENTE
I ENCERRADA
0.24 % PARCIALMENTE
—_ E SCLUCIONADA
% 12.93 %
66.48 % N

Dados por Secretaria

A apresentacdo dos dados por Secretaria contém:
- Tabela por tipo de manifestacéo — Total,
- Tabela por tipo de manifestacéo - Sede e Orgéos Vinculados;
- Grafico por tipo de manifestacédo — Total;
- Tabela por forma de contato — Total,
- Gréfico por forma de contato — Total,
- Tabela por forma de concluséo — Total;
- Grafico por forma de conclusao - Total;
- Tabela comparativa entre semestres — Total;
- Gréafico comparativo entre semestres — Total,
- Manifestac6es mais frequentes / relevantes / dificuldades;
- Recomendacdes da Ouvidoria.
Ouvidoria Geral do Estado de Séao Paulo

Nucleo de Coordenacao da Rede Paulista de Ouvidorias

Marcgo, 2017
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Secretaria da Administracao Penitenciaria

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Denlncia 174
Elogio 4
Outros 14
Reclamacéo 379
Solicitagcdo de Informacéo 1498
Sugestéo 1
Total: 2070
Total por Tipo
7237 % B Dendncia
Elogio
0.05 % B Outros
. B Reclamacédo
5.41 % Solicitacio de Informacio
0.19 % Il cugestio
__-__'__.--EI.EE %

_J
18.31 % —
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Forma de Contato

Tipo de Manifestacao Presencial Telgfon Email Correspondéncia Sistema | Outros Total
Denuncia 25 1 82 66 0 0 174
Elogio 0 2 2 0 0 0 4
Outros 0 1 12 1 0 0 14
Reclamagao 53 56 133 137 0 0 379
Solicitagéo de Informacéo 205 472 422 399 0 0 1498
Sugestéo 0 0 1 0 0 0 1
Total 283 532 652 603 0 0 2070
Forma de Contato
31 50 % Bl OUTROS
SISTEMA

25.70 %

13.67 % —_

2913 %

B CORRESPONDEMCIA
Bl FRESEMCIAL

EMAIL
Bl TELEFOMNE
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Tema Geral

Tema Geral Denuncia Elogio Outro | Reclamagdo | Informagdo | Sugestéo Total
Acesso 26 0 0 180 347 0 553
Atendimento 13 4 14 70 753 0 854
Competéncia de outro 6rgéo 0 0 0 0 0 0 0
Comunicagao 0 0 0 0 0 0 0
Conduta do Servidor/ 43 0 0 0 0 0 43
funcionério/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 81 0 0 0 0 0 81
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizacao 0 0 0 0 0 0 0
Fornecimento de produtos/ 10 0 0 37 1 1 49
materiais / insumos
Infraestrutura 0 0 0 0 0 0 0
Irregularidades (projetos, obras, 0 0 0 0 0 0 0
contratos, licitagdes)
Legislacéo 0 0 0 0 0 0 0
Outros 0 0 0 0 0 0 0
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/relatorio/certidédo
)
Procedimentos 1 0 0 92 397 0 490
Taxas/Pagamentos 0 0 0 0 0 0 0
Total 174 4 14 379 1498 1 2070
Tema Geral
N Aceszo
Atendimento
I Competéncia de outro orgéo
208 % I Comunicacio
Condutado Servidor/funcionario
3.91 % estagidrio/ gestor
Il Canos Materiais elou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial
. I Fiscalizacdo
T Fornecimento de produtos/
237 % materiais /insumos
41.26 % I |nfraestrutura
Irregularidades (projsos,
obras, contratos, licitaches)
B L =gislacdo
Qutros
I Patriménio piblico
I Politicas poblicas
- Posicionamentos té-;nic::ls
(parecer/lavdolrelatario/ceridén)
Procedimentos
I Taxas/Pagamentos
2367 %

26.71 %



Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada a | andamento
. < Solucionada . Encerrada | Improcedente A Total
Manifestagéo Parcialmente outro Orgao ou Em
Andlise
Dendncia 35 0 0 99 32 8 174
Elogio 3 0 0 0 0 4
Outros 5 0 0 9 0 14
Reclamagéo 193 0 0 125 21 40 379
Solicitagdo de 1406 0 10 38 32 12 1498
Informacéo
Sugestédo 1 0 0 0 0 0 1
Total 1643 0 10 271 86 60 2070
Conclusao
7937 % B Er AMDAMENTO OU EM Arjlﬁ'-.LISE
EMCAMIMHADA A QUTRO ORGAD
2.90 % B (MPROCEDENTE
[ Bl FHCERRADA
{ 415 % PARCIALMENTE
{ I COLUCIONADA
I -13.09 %
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Orgao

Manifestacdo mais frequente e/ou mais
relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

Fundagdo
Professor Doutor
Manoel Pedro
Pimentel - Funap

Solicitagdo de atendimento com advogado.

Secretaria da
Administracao
Penitenciaria -
Sede

Atendimento a saude. Problemas com escolta
para a realizagdo de atendimento na rede
municipal e estadual de saude; dificuldades de
captacgado de profissionais de saude para
atuarem no interior das Unidades Prisionais;
dificuldades de encaminhamento para
atendimento na rede municipal de saude; celas
com populagdo acima da capacidade.
Assisténcia Juridica: o aumento da populagdo
carceraria e o reduzido nimero de profissionais
dentro das unidades prisionais, tem dificultado
o atendimento juridico, principalmente aos
presos provisérios (maior parte da populagdo),
bem como acentuada demorada nos pedidos de
progressao de regime.
Inclusdo/exclusdo/suspensio de rol:
Dificuldades encontradas pelo publico externo
(familiares) em obter, pelos servidores das
Unidades Prisionais, informagdes e orientagdes
de procedimentos.

No tocante as a¢des
pertinentes a assisténcia a
saude e assisténcia juridica
deixamos de propor
recomendacgdes, haja vista
que entendemos que as
acOes necessdrias e
cabiveis a esta Secretaria
vem sendo adotadas. No
tocante as manifestagdes
de inclusdo/exclusdo
/suspensdo de visitantes,
recomendamos que as
unidades prisionais
esclarecam o publico
solicitante (visitantes), de
forma legivel e acessivel,
de preferéncia por escrito,
sobre os procedimentos
de: inclusdo de visitantes,
documentacgdo necessaria,
dias de visita, vestimentas
proibidas, itens pessoais e
de higiene que podem ser
encaminhado aos presos,
etc..

N3do encontramos
dificuldades, uma
vez que no
desempenho de
nossas fungdes,
todas as situagoes
sao satisfatorias
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Secretaria da Agricultura e Abastecimento

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Denuncia 20
Elogio 2
Outros 26
Reclamacéo 61
Solicitacdo de Informacéo 138
Total: 247
Total por Tipo
95.87 % B Dendncia
Elogio
B Cutros

B Reclamacio

_B10%
081 %
k.

—10.53 %

2470 % —

Solicitacdo de Informacio
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Forma de Contato

Tipo de Manifestacdo | Presencial Telefone Email %%gﬁif;o Sistema QOutros | Total
Dendncia 0 1 17 0 2 0 20
Elogio 0 0 1 0 1 0 2
Outros 0 0 22 0 2 2 26
Reclamagéo 0 4 42 1 13 1 61
Solicitagdo de 0 9 110 0 12 7 138
Informacéo
Total 0 14 192 1 30 10 247
Forma de Contato
B COUTROS
SISTEMA
T7.73 % II-E.ET % B CORRESPOMDEMCIA
I FRESEMCIAL
4.05 % EmMalL
/ I TELEFOME
\ ‘ 12.15 %
\ 040 %
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Tema Geral

Tema Geral Denlincia | Elogio Outro Reclamagéo Informacdo | Sugestdo | Total
Acesso 0 0 1 1 4 0 6
Atendimento 0 1 4 11 49 0 65
Competéncia de outro 6rgédo 1 0 0 1 2 0 4
Comunicagao 2 0 0 4 11 0 17
Conduta do Servidor/ funcionério/ 1 0 0 1 1 0 3
estagiario/ gestor
Fiscalizacao 6 0 0 2 0 0 8
Legislacédo 0 0 0 2 3 0 5
Outros 3 2 14 32 19 0 70
Patriménio publico 0 0 1 0 0 0 1
Procedimentos 0 0 1 1 8 0 10
Taxas/Pagamentos 0 0 0 0 1 0 1
Total 13 3 21 55 98 0 190
Tema Geral
B Aceszo
Atendimento
I Competéncia de outro Grgdo
I Comunicacio
Conduta do Servidor/funcionario/
estagiariol gestor
263 % B Fiscalizacao
Leqislacdo
ful ful ¥
4.21% 36.84 % R
1 58 9% I Patriménio piblico
’ B Frocedimentos
8.95 % Taxas/Pagamentos
. 053%
211 %7 5.26 %
N 053%
'3.16 %

M %
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Conclusao

Tipo de . Solucionada Encaminhada a | Em andamento
. ~ Solucionada . Encerrada Improcedente A x - Total
Manifestacdo Parcialmente outro Orgéo ou Em Andlise
Dendncia 7 3 0 0 9 1 20
Elogio 2 0 0 0 0 0 2
Outros 6 7 6 0 5 2 26
Reclamagéo 17 29 2 0 7 6 61
Solicitagéo de 65 8 9 0 41 15 138
Informacgéo
Total 97 47 17 0 62 24 247
Conclusao
I Er ANDAMENTO OU EM ﬁ.r_ﬂﬁlLI%E
EMCAMINHADA A4 OUTRO ORGAD
19.03 % 39.27 % B IMPROGCEDENTE
Il FHNCERRADA
PARCIALMENTE
I =OLUCIOMADA
6.88 % —
-9.72 %

2510 %
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Orgio

Manifestacdo mais frequente e/ou
mais relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

Agéncia Paulista de
Tecnologia dos
Agronegdcios - APTA

Sem manifestacdes relevantes

Nada consta

Estou recebendo varias
manifestagdes de outros
orgaos.

Companhia de
Desenvolvimento
Agricola de S3o Paulo
- Codasp

1- Solicitagdo de fornecedores sobre
a data a ser realizado os
pagamentos em atraso. 2-
Solicitagdo sobre a forma para
ingressar no quadro de funcionarios
da Companbhia. 3- Solicitagdo de
informagdo de municipes sobre o
Programa Melhor Caminho/Pontos
Criticos.

Devido a constancia em
certos registros na
Ouvidoria recomendamos
que a Diretoria divulgasse
informacgdes de interesse
publico amplo diretamente
no site da Companbhia,
como por exemplo:
Estatuto Social da
Companhia, mapa do
Estado de Sdo Paulo com as
areas de atendimento de
cada Centro de Negdcios.
As recomendagdes foram
acatadas e ja
disponibilizadas no site.

Esse ano especificamente
devido ao grande volume
financeiro que a
Companhia possui em
atraso com fornecedores
recebemos diversas
ligagbes com reclamacgdes,
por vezes até agressivas, e
sem informar os dados e
nem respeitar o ouvidor, o
que ndo permitia nem a
inclusdo da manifestacdo
no sistema. Com a
obtencdo do crédito
especial no final de 2016
conseguimos regularizar as
pendéncias, sendo assim,
acredito que essa
dificuldade tenha sido
pontual do exercicio.

Coordenadoria de
Assisténcia Técnica
Integral - CATI

1) Informagdes técnicas (adquirir
mudas de castanha portuguesa e de
sementes organica de milho,
orientagGes no plantio de uvas,
etc.); 2) Informagdes administrativas
(aquisi¢do de livros com cursos,
atendimento por servidores
estaduais, elogio a técnico estadual,
etc.); 3) InformacgGes sobre cursos e
programas estaduais agricolas.

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

A dificuldade desta
ouvidoria resume-se em
obter o mais breve possivel
respostas as demandas
recebidas para posterior
encaminhamento ao
interessado.

Coordenadoria de
Defesa Agropecuaria -
CDA

- Solicitagdo de informacao -
Cadastro no sistema GEDAVE -
Denuncia - Conservagao e
preservagao do solo agricola -
Reclamacdo - Dificuldade de
relatdrio drea vegetal

Desde o inicio 14/12/2016
das atividades como
ouvidor ndo temos
recomendagdo
encaminhada ao dirigente.

Desde o inicio 14/12/2016
das atividades como
ouvidor até o momento
ndo temos tido
dificuldades.
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Coordenadoria de
Desenvolvimento dos
Agronegacios -
CODEAGRO

As informagGes mais frequentes
neste semestre foram: - SolicitagGes
de Informagdes referente ao
Programa Viva Leite transferido no
inicio do ano de 2011, para a
Secretaria de Desenvolvimento
Social ? SEDS. - SolicitagGes de
Informacgdes referente aos livros de
educacgdo alimentar contendo
receitas saudaveis e desperdicio
alimentar elaborados pelo Centro
de Segurancga Alimentar e
Nutricional Sustentdvel ? CESANS da
CODEAGRO. - Solicita¢des de
Informacgdes referente aos Projetos
Cozinhalimento e Hortalimento da
Codeagro.

Disponibilizar um link no
site da Coordenadoria de
Desenvolvimento dos
Agronegdcios ?
CODEAGRO, com as
oportunidades de estagios
disponibilizadas aos
estudantes e a forma de
ingresso, por meio do CIEE,
Exemplo: Ensino Superior ?
Estudantes regularmente
matriculados nos cursos
vinculados as Instituicoes
de Ensino publico ou
privados de nivel superior
nas dareas: Nutricdo,
Agronomia, Administragao,
Publicidade e Propaganda,
Economia, Direito e
Informatica.

- Ndo houve dificuldades
neste semestre,
destacando que os
atendimentos, ocorreram
por meio de emails
encaminhados ao Sistema
de Ouvidoria Codeagro e
telefone. Ha de se destacar
gue prestamos também
atendimento por carta,
oficio e presencialmente.

Departamento de
Descentralizagdo do
Desenvolvimento

As manifestagdes mais frequentes
sao informagdes sobre nossos
servigos, eventos e duvidas de
alguns beneficios com o Nucleo de
pessoal

Todas recomendacgdes
foram acatadas

nenhuma

Instituto Agronémico

Informacdo - solicitacdo de venda
de sementes, mudas ou prestacao
de servigos Relacionamento com a
comunidade - solicitagdo de
permissdo para acesso publico a
areas da Instituicdo para
caminhadas, pratica de esportes
Reclamacdo - insatisfacdo com
prazo na entrega ou qualidade de
Servigos.

N3do houve recomendagao
da Ouvidoria ao dirigente
do IAC

Neste 22 semestre de 2016,
experimentamos alguma
dificuldade na adaptacdo
ao novo Sistema,
incorrendo em relativa
demora no
encaminhamento e solugdo
de uma manifestacdo mais
critica (reclamacgéo relativa
ao Curso de MBA
Fitossanidade IAC)

Instituto Bioldgico

2 pedidos de informagdo. Foram
atendidos imediatamente pela
prépria Ouvidoria

N3o se aplica

Ndo temos dificuldades. A
demanda é reduzida. O
Diretor de Departamento
sempre apoiou e colaborou
nos pedidos e solicitagdes
dessa ouvidoria. O corpo de
funciondrios e
pesquisadores atendem
prontamente todas as
manifestagbes. Além disso
temos outro canal para
interagdo com os clientes.
"Fale Conosco".
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Instituto de Economia
Agricola

As manifestacGes mais demandadas
sdo informacdes sobre precos de
terras, produgdo agropecuaria e
precos agricolas

Nada consta

Nada consta

Instituto de Pesca

Periodo da Piracema Criagdo de
peixes

Todas as vezes que envio o
e-mail para o responsavel
da area, oriento que deve
responder com cdpia para a
ouvidoria, pois assim tenho
o controle de que as
mensagens sao
respondidas e tenho como
relatar no relatério
semestral.

Até o momento ndo tive
dificuldades

Instituto de
Tecnologia de
Alimentos - ITAL

Foram recebidas no periodo 3 (trés)
manifestag¢bes, sendo uma
denuncia, uma reclamagdo e uma
solicitacdo de informacgdo. A
denuncia estava relacionada a outro
Org3o e foi enviada uma orientacdo
ao manifestante. A reclamagdo foi
analisada e para melhor
entendimento solicitamos ao
manifestante mais informagdes por
e-mail, porém ele ndo respondeu. A
solicitacdo de informacao foi
encaminhada internamente ao
responsavel e a resposta foi enviada
ao manifestante.

As manifestacdes recebidas
foram conduzidas
internamente e as solugdes
necessarias foram
acatadas.

Ndo houve grandes
dificuldades para atuagdo
da Ouvidoria, temos o
apoio dos Org3os
superiores para
esclarecimento e
orientagdo.

Instituto de Zootecnia

Neste periodo tivemos somente
uma manifestagdo via e-mail
solicitando informacdo a respeito do
uso das casas pertencentes a
instituicdo.

A informacdo foi repassada
ao solicitante.

Nada a declarar.

Secretaria da
Agricultura e
Abastecimento - Sede

1- Informacgdo/Reclamacio -
Homologagdo do Resultado Final da
CPRTI 2015 2-
Informagdo/Reclamacdo - Concurso
Publico/Estégio/Horério/Contagem
de Tempo 3- Solicitacao de
informacao -
Programas/Projetos/Procedimentos
da SAA

- Desenvolvimento de
treinamentos, divulgacao
de roteiros/orientagdes,
elaboragdo de guia de
perguntas e respostas e
divulgagdo dos meios de
contato das areas. - As
recomendag¢des estdo
sendo analisadas pelas
areas competentes.

N3o houve dificuldades na
atuagao.
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Casa Civil - Emplasa

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade
Outros 1
Reclamac&o 1
Solicitagéo de Informacgéo 8
Total: 10
Total por Tipo
80.00 % - B Cutros
Reclamacio

10.00 %

B Solicitacdo de Informacdo
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Forma de Contato

T|_po de~ Presencial Telefone | Email Corres_pond Sistema Outros Total
Manifestagdo éncia
Outros 0 0 1 0 0 1
Reclamagéo 0 1 0 0 0 1
Solicitagé@o de 1 1 6 0 0 8
Informacéo
Total 1 2 7 0 0 10
Forma de Contato
Il OUTROS
SISTEMA
20.00 % Il CORRESPOMDEMCIA
Il FRESEMCIAL
70.00 % EMAIL
| Il TELEFOME
\1[].[][] %
Tema Geral
Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamacédo | Informagdo | Sugestdo Total
Atendimento 0 0 0 0 2 0 2
Competéncia de outro 6rgéo 0 0 0 0 1 0 1
Comunicagao 0 0 0 1 0 0 1
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 0 4 0 4
materiais / insumos
Outros 0 0 1 0 1 0 2
Total 0 0 1 1 8 0 10
Tema Geral
B Atendimento
Gompeténcia de outro drgéo
B Comunicacéo
Fornecimento de produtos!
materiais /insumos
40,00 % Qutras
20.00 %
10.00%- |
10.00 %

2000 %




Conclusao

Tipo de . Solucionada Encaminhada a | Em andamento
. ~ Solucionada . Encerrada | Improcedente A x P Total
Manifestacdo Parcialmente outro Orgéo ou Em Analise
Outros 1 0 0 0 0 1
Reclamagéo 1 0 0 0 0 1
Solicitacéo de 5 0 3 0 0 8
Informacéo
Total 7 0 3 0 0 0 10
Concluséo
70.00 % B EM ANDAMENTO OU EM ANALISE

L

¥ _-30.00 %

ENGAMINHADA & OUTRO ORGED
B (MPROCEDENTE
B ENCERRADA

PARCIALMENTE
I SOLUCIONADA

Manifestagao mais frequente
Orgio e/ou mais relevantes Recomendagdes Dificuldades
As trés manifestacdes mais
frequentes foram pedidos de
Empresa Paulista informacdes para obtencdo de
de Planejamento mapas, publica¢des e dados. Nao
Metropolitano S/A | tivemos problemas no periodo N&o ha Esta Ouvidoria ndo tem enfrentado
- Emplasa reportado. recomendagoes. dificuldades para sua atuagao.
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Secretaria da Cultura

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade
Denuncia 87
Elogio 38
Outros 29
Reclamacao 207
Solicitagdo de Informacao 240
Sugestao 29
Total: 630
Total por Tipo
I Cendncia
Elogio
32.86 % 3810 % B Cutros

4.60 %
6.03 % 4.60 %

S 1381%

B Reclamacdo

Solicitacio de Informacio
I Cugestio

37



Forma de Contato

Ma-[lli[f)gstizéo Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema | Outros Total
Denuncia 2 2 13 0 70 0 87
Elogio 0 0 4 0 34 0 38
Outros 0 0 15 0 14 0 29
Reclamagéo 4 2 7 1 123 0 207
Solicitacé@o de 0 0 144 0 96 0 240
Informacéo
Sugestéo 0 2 12 0 15 0 29
Total 6 6 265 1 352 0 630
Forma de Contato
B COUTROS
o SISTEMA
0.95 % —" % 42.06 % B CORRESPONDENCIA
I FRESEMCIAL
0.16 % - EmMalL
I TELEFOME
\ S{ﬂ\
32.87 % ~0.95 %
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Tema Geral

Tema Geral Dendncia Elogio Outro Reclamagéo Informagéo | Sugestao Total
Acesso 16 2 5 73 4 155
Atendimento 59 36 19 143 154 24 435
Competéncia de outro 0 0 1 0 0 1
orgéo
Comunicagéo 0 0 0 1 0 1
Conduta do Servidor/ 9 0 0 0 0 14
funcionario/ estagiario/
gestor
Irregularidades (projetos, 2 0 0 0 0 2
obras, contratos,
licitacdes)
Outros 1 0 4 10 1 20
Total 87 38 29 207 238 29 628
Tema Geral
B Acesso
Atendimentao
Bl Competéncia de outro drgio
H Comunicacéo
Cond_u_ta_ do Servidor/funcionario/
6997 % estagiariof gestor

0.32 %
3.18 %

7468 %

- Irregularidades (projetos,
obras, contratos, licitaces)

Qutros
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Conclusao

. Em
T'PO de ~ | Solucionad Solucionada Improcedent | Encaminhada a | andamento
Manifestaca . Encerrada P Total
o a Parcialmente e outro Orgéo ou Em
Anadlise
Denuncia 66 12 0 1 0 8 87
Elogio 37 0 0 0 1 38
Outros 29 0 0 0 0 29
Reclamagéo 180 14 0 2 0 11 207
Solicitagdo 218 7 0 0 2 13 240
de
Informacéo
Sugestdo 26 2 0 0 0 1 29
Total 556 35 2 34 630
Conclusao
I Er ANDAMENTO OU EM ﬁ.HALI%E
EMCAMINHADA A& OUTRO ORGAD
88.25 % 240 % I IMPROCEDENTE
| B ENCERRADA
0.32 % PARCIALMENTE
I =OLUCIONADA
048 %
5.56 %
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Manifestacdo mais frequente e/ou mais
relevantes

Recomendagobes

Dificuldades

93§ - elnljn) ap elielaldas

Durante o 22 semestre de 2016,
consideramos relevantes as Denuncias que
totalizaram 87 Demandas registradas.
Dessa totalidade 58 demandas sdo
oriundas de projetos/ programas
desenvolvidos pela Unidade de Formagao
Cultural, as quais 45 Denuncias
correspondem a ocorréncias no
Conservatério Musical Dr. Carlos de
Campos de Tatui. Os assuntos que
permeiam essas Denuncias sdo sobre
irregularidades na administragdo e corpo
docente, bem como a falta de
comunicagao com os alunos. Outro item
que merece ser mencionado sdo as
Reclamagdes que totalizaram 207
Demandas. Constatamos que na categoria
de Reclamagdes a Unidade de Formacgao
Cultural novamente registra maior nimero
com 85 Demandas, as quais 39 versam
sobre Fechamento das Oficinas Culturais e
22 sobre o Projeto Guri. Citamos ainda a
Unidade de Difusao de Biblioteca e Leitura
com 53 Demandas, cujos assuntos
abordados sdo dificuldades de acesso na
S3o Paulo, Biblioteca de Sdo Paulo e o
retorno do projeto Revelando Sdo Paulo
entre outros.

Em vista da quantidade de Denuncias e Reclamagdes
apontadas neste Relatdrio citando a Unidade de Formacgao
Cultural, recomendamos que a Coordenagdo da Unidade, bem
como os gestores da pasta, figuem em alerta quanto aos
acontecimentos e desenvolvimento dos projetos executados
pelas referidas Organizagdes Sociais . Nesse sentido, esta
Ouvidoria esclarece que iniciou discussdo com a Unidade
envolvida, e o Conservatorio de Tatui, sobre a necessidade de
averiguacdo dos fatos, bem como procedimentos e
providéncias que possam ser tomadas. Esclarecemos ainda
que com auxilio da gestdo da Pasta, Consultoria Juridica e
Coordenador da Unidade, foi realizada Reunido com a
administracdo do Conservatdrio, propondo medidas imediatas
e conclusivas para solugdo do caso, o que foi acatado de
imediato pelos representantes do Conservatério. Registramos
ainda que a Organizagdo Social de Cultura Santa Marcelina,
responsavel pela administragcdo da EMESP - Escola de Mdsica
do Estado de Sao Paulo e Projeto Guri da capital e grande Sao
Paulo, até pouco tempo atras ainda mantinha em seu site
informac¢des de uma Ouvidoria prépria, contrariando dessa
forma o disposto na Lei n2 10.294 de 20 de abril de 1999 -
artigo 82 Pardgrafo 12 e 22 e Lei n2 12.806 de 01 de fevereiro
de 2008. Muito embora, referida situacdo ja tenha sido
resolvida, ratificamos que todos os Equipamentos Culturais
administrados pelas respectivas OrganizagGes Sociais de
Cultura, devidamente qualificadas, devem ter expostos em
lugar de facil visibilidade para o cidad3o, a indicagao da
Ouvidoria estadual (www.ouvidoria.sp.gov.br). Aproveitamos
para lembrar a importancia da padronizagdo dos dados da
Ouvidoria no site de todos os Equipamentos Culturais da
Secretaria da Cultura, em conformidade com a Coordenagao
de Comunicagdo da Pasta. Nesse sentido, esta Ouvidoria se
coloca a disposi¢do para auxiliar o que for necessario.

A Ouvidoria vem tentando realizar seu trabalho da melhor
forma possivel, no entanto para alcancgar o Resultado de
Exceléncia, é fundamental a colaborac¢do dos gestores das
Unidades, e Gabinete. Dessa forma, consideramos
importante a convocagao da Ouvidoria para participagdo nas
Reunides da Pasta, lembrando que para bom desempenho
das fungdes das Ouvidorias, é necessario ter conhecimento
de toda estrutura e funcionamento da instituicdo, utilizando
dessa maneira para subsidiar os processos internos. Temos
certeza que a troca de conhecimento e experiéncias em
muito podera colaborar. No que diz respeito as respostas
encaminhadas a Ouvidoria, devem ser respondidas com
clareza, explicitando qual a medida tomada para que tal fato
ndo seja reincidente. Ratificamos, a necessidade de
tratamento diferenciado no caso de Denuncias e
Reclamacdes graves. E fundamental o acompanhamento dos
gestores dessas Demandas, bem como a sua conclusdo final,
informando a esta Ouvidoria a atitude tomada para solugédo
dos problemas. Finalizando, preocupados em colaborar na
solucdo das questdes apresentadas principalmente no que
diz respeito a fatos que envolvem os Equipamentos Culturais
da Secretaria, esta Ouvidoria vem solicitar a instalacdo da
Comiss3o de Etica o mais breve possivel, conforme
estabelecido na Lei n? Estadual de 10.294 de 20 de abril de
1999 que dispGe sobre protecdo e defesa do usuario do
servigo publico do Estado de S3o Paulo- Sec¢do IV - Paragrafo
12 e 292 do artigo 82.




Tipo de Manifestacéo

Secretaria de Desenvolvimento,Econdmico,Ciéncia,Tecnologia e Inovacao

Tipo Quantidade
Denuncia 463
Elogio 413
Outros 546
Reclamacéo 3981
Solicitagdo de Informagéo 3527
Sugestao 247
Total: 9177
Total por Tipo
B Dendncia
Elogio
368.43 % B Outros

269 %
505%
~450%
~—595%

43.38 % —

B Reclamacdo
Solicitacio de Informacio
I Sugestio
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Forma de Contato

Tipo de Manifestacao Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema | Outros | Total
Denuncia 33 15 131 7 277 0 463

Elogio 114 15 89 146 47 2 413

Outros 112 29 227 8 167 3 546
Reclamagéo 803 351 670 134 2003 20 3981
Solicitagéo de Informacao 519 468 1508 12 1006 14 3527
Sugestéo 62 4 92 43 45 1 247

Total 1643 882 2717 350 3545 40 9177

Forma de Contato

29 51 % I OUTROS

SISTEMA
17.90 % —_ B CORRESPONDENCIA
B FRESEMNCIAL
EMAIL
- I TELEFONE
3.81 % \ 961 %
044 %
J8.63 %
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Tema Geral

Tema Geral Denlncia Elogio Outro | Reclamagéo Informacéo Sugestdo | Total
Acesso 1 0 4 140 64 5 214
Atendimento 35 338 298 1091 1139 106 3007
Competéncia de outro 6rgéo 4 0 9 33 51 2 99
Comunicagao 6 3 36 25 166 6 242
Conduta do Servidor/ funcionério/ 179 8 11 733 28 1 960
estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 1 0 0 11 0 0 12
Descumprimento de ordem judicial 0 0 0 5 0 0 5
Fiscalizacao 8 0 0 13 0 0 21
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 19 3 0 22
materiais / insumos
Infraestrutura 18 6 2 137 2 26 191
Irregularidades (projetos, obras, 40 0 0 4 0 0 44
contratos, licitagcdes)
Legislacao 13 0 2 47 40 2 104
Outros 50 38 133 415 144 17 797
Patrimonio publico 13 0 0 7 0 0 20
Politicas publicas 0 1 0 7 4 3 15
Posicionamentos técnicos 12 1 0 69 67 2 151
(parecer/laudo/relatério/certidéo)
Procedimentos 45 14 48 1077 1781 36 3001
Taxas/Pagamentos 0 0 2 10 0 0 12
Total 425 409 545 3843 3489 206 8917
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Tema Geral

Atendimento
I Competéncia de outro drgédo

Conduta do Servidor/funcionanof
estagiario/ gestor
I Danos Materiais e/ou Pessoals

1.69 %". B Acesso
017 %, |
0.92 % N\ B Comunicagio
894% |
Ll
17 % —, v

0.43 % 33.63 %

Descumprimento de ardem judicial
N Fiscalizacdo

Farnecimento de produtos/

il materiais /insumos
244 o ) I |nfraestrutura
Irregularidades (projetos,
L obras, contratos, licitaches)
(=1 B | cgislacio
0.24 %/ ||r' I Outros
| N Patrimdnio plblico
0.06 ':J"EJll B Politicas plblicas
I . -
0.131% Posicionamentos tecnicos .
| - (parecer/lavdalrelatorio/cetidan)
10,77 % I| Procedimentos
271 %] B Taxas/Pagamentos
I
1.11 %/
33.72 %
Conclusao
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
Manifestacio Solucionada Parcialmente Encerrada | Improcedente a outro ou Em Total
Orgdo Andlise
Denlincia 238 12 58 38 110 463
Elogio 266 12 62 1 68 409
Outros 405 1 76 5 52 546
Reclamagao 1950 78 1298 165 493 4005
Solicitagdo de 2811 37 357 169 156 3543
Informacgéo
Sugestéo 115 18 39 4 31 211
Total 5785 158 1890 382 910 9177
Conclusao
I EM ANDAMENTO QU EM ANALISME
EMCAMINHADA A QUTRD ORGAD
Il MPROCEDENTE
Il EMCERRADA
PARCIALMENTE
Hl SOLUCIONADA
1.72 % ~9.92 %
&
2059 % 416 %
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Manifestagdo mais frequente e/ou

Orgio mais relevantes Recomendagbes Dificuldades
CECOM - Centro de | Acesso ao atendimento na Dirigentes

Saude da Ginecologia (mais frequente), cientificados quanto

Comunidade da Odontologia e Saude Mental - falta | a dificuldade de

UNICAMP de horarios nas agendas. acesso a Ginecologia | Nada a declarar.

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

_tempo de espera para consulta,
paciente que chega para consulta
geralmente com transporte publico
de outro municipio, solicita rapidez
no atendimento, geralmente ndo
entende o sistema de senha e vem
na ouvidoria solicitar prioridade. - A
solicitacdo de relatorios médicos
para pericia, este semestre foi um
dos motivos de reclamagao, pois
houve uma demora em faze-los. -
Houve uma diminui¢do de recursos
do municipio de Campinas, gerando
reclamacdo principalmente do
transporte (ambulancias)

Sistema de senha
estdo sendo
revistos.

N3o houve dificuldades por parte
desta Ouvidoria.

Centro Estadual de
Educacdo
Tecnoldgica Paula
Souza - Ceeteps

1) Concursos Publicos de ETECS e
FATECS : reclamacgdes e denuncias
sobre os procedimentos das
unidades. 2) Comportamento
inadequado dos funciondrios,
professores e diretores, quanto
atendimento aos usuarios. 3) Cursos
de EAD ( Educacdo a Distancia),
oferecidos pelas FATECS com
inimeros problemas quanto o
atendimento aos alunos, como
também sobre o Sistema Integrado
de Gestdo Académica -SIGA.

1) Averiguagdo e
apuracdo, pelos
canais competentes,
quanto a denuncias
de assédio moral e
sexual (acatada). 2)
Problemas de
Infraestrutura,
quanto a reformas
nas ETECS e FATECS
para adequagdo de
espacos para
armazenamento de
alimentos dos
alunos . (acatada) 3)
Encaminhamento a
area competente
sobre o
fornecimento de
refeicdes para as
Escolas Técnicas
Agricolas. ( acatada)

1) Os usudrios que escrevem a
Ouvidoria tem dificuldade em
entender nossas reais atribuigdes,
mesmo constando no site do
Centro Paula Souza informacgdes
quando a mesma devera ser
acionada . 2) Dificuldade dos
usuarios em entender que ha
prazo para respostas; 3)
Dificuldade de esclarecer o
reclamado quanto ao direito de
sigilo do reclamante.
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Faculdade de
Medicina de Marilia
- Famema

1. Atendimento ? Demora no
atendimento Ambulatorial e da
equipe do Pronto Socorro,
ocasionado um tempo de espera
excessivo e uma insatisfagdo do
usuario; 2. Acesso ? Demora no
agendamento de exames,
decorrente de aparelhos quebrados,
ocasionando varios cancelamentos,
gerando demanda reprimida. 3.
Cirurgia ? Repetitivos
cancelamentos da mesma cirurgia
em virtude da falta de leito,
materiais e recursos humanos; 4.
Elogio ? Cortesia no atendimento
ambulatorial e hospitalar
dispensado aos pacientes;

As recomendacdes
referentes as
manifesta¢des mais
frequentes/relevant
es com relagdo ao
atendimento foram
trabalhadas junto as
chefias/diretorias e
estdo sendo
tomadas
providéncias como:
implantacdo do
laboratdrio no
Pronto Socorro,
defini¢do de
coordenadores
responsaveis por
cada equipe
clinicos/cirurgicos,
ortopedia e
psiquiatria. As
demais situagdes em
que a solugdo é de
governabilidade
institucional e que
dependem de
recursos financeiros
e materiais estao
sendo acatadas a
médio e longo
prazo.

A Ouvidoria da Famema apresenta
as seguintes dificuldades: - as
respostas das manifestacdes por
parte das chefias/diretorias,
muitas sem resolutividade, gera
descontentamento por parte do
manifestante e retrabalho para o
servico de Ouvidoria, pois é
necessario um novo reenvio, para
um novo parecer, resultando
varios retornos ao mesmo
manifestante; - grande niumero de
aparelhos quebrados, por grande
periodo de tempo, gerando uma
demanda excessiva e os pacientes
na tentativa de obter o exame,
procura a Ouvidoria acreditando
que tera uma solucdo imediata na
realizacdo do exame; A Ouvidoria
estd sendo cada vez mais
procurada com indice de
satisfacao elevado pela acolhida e
orientagao.

Faculdade de
Medicina de Sao
José do Rio Preto -
Famerp

Manifestagdes mais frequentes sdo
pedidos de emprego; Propagandas
de cursos em geral; Solicitacdo de
informac0es, desde vestibulares aos
cursos de aprimoramento da
Famerp.

Nenhuma

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

* Reclamagdes ou mau atendimento
de decisbes referentes a pedidos de
auxilio ndo atendidos. * Denuncia
contra beneficidrios por suposto
descumprimento de regras. *
Duvida em relagdo a procedimentos
para obtencdo de auxilio.

A Ouvidoria ndo tem
tido dificuldades
para obter respostas
rapidas e
satisfatorias.

Nenhuma dificuldade.

Hemocentro de
Campinas/Unicamp

Demora no atendimento / tempo de
permanéncia no servigco
Disponibilizacdo de sinal wifi
Cobranca de estacionamento da
unidade PUCC

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

Principais manifestacgdes: 1 - Falta
de medicagdo especialmente para
pacientes transplantados nesta
Instituicdo e doentes cronicos; 2 -
Falta de leitos para internagdo,
realizagdo de exames e
procedimentos cirurgicos; 3 -
Numero insuficiente de cotas de
exames de alta complexidade.

1 - Estreitar lacos da
Ouvidoria com a
Administracao;
Atendida 2 - Melhor
organizag¢ao na
distribuicdo de leitos
através de sincronia
entre a data de
internagdo e o
procedimento, uma
vez que o paciente
interna e fica muitos
dias aguardando
procedimentos e
ocupando leito
desnecessariamente
, ocasionando custo
para a Instituigao,
desgaste para o
paciente internado e
prejuizo aos
paciente que
aguardam em casa
vaga para exames e
cirurgias que
requerem
internacgdo. (Nao
atendida) 3 -
Cumprimento do
prazo estabelecido
por esta Ouvidoria
para resposta ao
usuario de dez dias
Uteis. (parcialmente
cumprida).

- Alguns profissionais ainda
demonstram resisténcia em
entender o papel da Ouvidoria e
apresentam demora em
responder demandas de suas
respectivas areas e em alguns
casos acabam por ndo responder
desrespeitando um direito
garantido em lei do usuario.

Instituto de
Pesquisas
Energéticas e
Nucleares - Ipen

As reclamacgBes mais frequentes
foram dos clientes que apontaram
problemas em relagdo aos
reagentes liofilizados. A segunda
maior reclamacado trata-se dos
Geradores de Tecnécio , principal
radiofarmaco utilizado no Pais. A
terceira reclamagao possui
referéncia com radioisétopos
primarios I-131, TI-201

Problemas no
fornecimento dos
radiofarmacos pelos
fornecedores
internacionais.

A ouvidoria desenvolve seus
trabalhos junto a Geréncia
Comercial. O quadro de servidores
insuficiente
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Junta Comercial do
Estado de S3o Paulo
- Jucesp

As manifestagdes mais frequentes
referem-se aos servicos de: 1)
Regularizagdo cadastral das
empresas; 2) prazo de atendimento
maior dos
processos/requerimentos/oficios
gue demandam procedimentos
internos (regularidade cadastral,
documentos para instrugdo do
despacho final, exame e
manifestacdo da Procuradoria desta
Casa, etc...) 3) certiddo de inteiro
teor

* Participagdo no
Curso de
Capacitacdo e
Certificagdo de
Ouvidor nos dias 30,
31 de agosto e 01 de
setembro de 2016,
realizado pela
Associagdo Brasileira
de
Ouvidores/Ombusd
man (ABO),
Certificado
registrado sob n?
CCo8/07/16. *
Realiza¢do da
primeira fase do
projeto de
implantacdo da
Ouvidoria Interna
(elaboracdo de
manual basico sobre
Ouvidoria Interna
com conceito,
objetivo, legislacao,
etc..) * As demandas
sobre a estrutura
fisica e pessoal da
Ouvidoria Jucesp
continuam na pauta
de atendimento da
Casa, porém, ainda
na dependéncia da
possibiidade de
mudanca da sede da
Jucesp, ocupando
prédio préprio.

Nada a acrescentar.
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Secretaria de
Desenvolvimento
Econdmico, Ciéncia
e Tecnologia - Sede

As manifestacGes mais frequentes
no decorrer do 22 Semestre de 2016
foram de usuarios dos servigos
prestados pela Subsecretaria do
Trabalho Artesanal nas
Comunidades - Sutaco, solicitando
informacg0es sobre o procedimento
para obter a carteira de artesdo.
Esclarecemos que as manifesta¢des
de usuarios sobre os servigos
prestados pela Sutaco que foram
apresentadas em separado, ndo
somadas as manifestagGes da
Ouvidoria - Sede, sdo de usuarios
que se dirigem diretamente aquela
Subsecretaria. No préximo relatério
deve haver uma corregdo desse
procedimento com o registro das
manifestacGes diretamente no
Sistema de Ouvidorias. Ndo
podemos deixar de registrar, ainda,
a dificuldade do atendimento
interno, pois os funcionarios temem
represalias e acabam ndo
formalizando suas manifestagdes,
mesmo com a opg¢ao de sigilo.

nada a declarar

A principal dificuldade é quanto a
localizagdo da Ouvidoria, que
apesar de estar junto ao Gabinete
do Secretario, esta distante de
seus principais usuarios, os dos
servigcos prestados pela Sutaco.

SUTACO

Solicitacdo de informacgdes
pertinentes aos servicos de
cadastro. Emissdo de notas fiscais,
comercializagdo (Projeto ADESF
/SUTACO Indicagdo de artesdos
selecionados e orientagao de
trabalhos académicos.

Melhoria da
comunicacgdo entre
os setores da
Subsecretaria
SUTACO
Treinamento/Recicla
gem de servidores,
estagidrios,
prestadores de
servigos. Com o
atual status de
Subsecretaria
recomendamos que
sejam mantidas as
orientagdes citadas.

Nada a declarar.
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Universidade de S3o
Paulo

No periodo, os temas mais salientes
foram: o barulho provocado por
bandas, vagas nas creches da
Universidade e conflitos
interpessoais. O barulho provocado
pelas bandas, que atormenta os que
trabalham na USP, bem como os
que residem nas redondezas do
campus da Cidade Universitaria e do
Quadrilatero da Saude, na Av. Dr.
Arnaldo, é problema antigo, que a
Prefeitura ndo consegue
equacionar. Temos conversado
sobre o tema com sucessivos
prefeitos, mas até agora ndo
tivemos éxito. O problema das
creches diz respeito a decisdo da
USP de abrir vagas apenas para
filhos de funcionarios ou docentes
gue ja tivessem outra criancga
matriculada. As creches foram
muito atingidas pelo Programa de
Demissdo Voluntaria da
universidade. Em momento de
restricdo orgamentaria e corte de
gastos, a direcao da Universidade
decidiu redimensionar a oferta de
creches. Ha muita grita entre
estudantes, professores e
funcionarias da USP, mas ndo se
vislumbra uma solugdo que
contente a todos. A Ouvidoria Geral
nada pode fazer. Finalmente, temos
atuado, caso a caso, para ajudar a
resolver os conflitos interpessoais,
com éxito relativo.

A Ouvidoria Geral
tem recomendado a
Prefeitura que
encontre uma
solugdo negociada
para as bandas e
fanfarras, por meio
de cessdo de espago
fechado. Ndo ha
nada que possamos
fazer para
encaminhar solugdo
para as creches,
uma vez que trata-
se de decisdo
orcamentaria da
alcada do Conselho
Universitario. Temos
sugerido também
que a Universidade
elabore um cdédigo
de conduta que
tipifique assédio
moral e defina como
trata-lo
institucionalmente.

Quanto a classificagdo dos temas
sugeridos nesse relatorio,
esclarecemos que nosso banco de
dados estd organizado segundo
outras entradas, mais adequadas a
producdo de informagdes Uteis
para a comunidade USP e a gestdo
universitaria. Se oportuno,
enviaremos o relatério, segundo
as entradas de nosso banco de
dados. Embora mantendo nossos
critérios, vamos estudar a
possibilidade de organizar os
dados, também, de acordo com as
sugestdes dos senhores. No
momento ndo temos qualquer
possibilidade de seguir as
recomendagdes enviadas, o que
implicaria em enorme esforgo de
revisdo e reclassificagcdo da
informacdo original, com escasso
beneficio para a Universidade de
Sdo Paulo e com perda
significativa para a
comparabilidade de nossa série
estatistica. A Ouvidoria Geral é um
orgdo enxuto, que ndo dispde de
funcionario que possa se dedicar a
construir novo banco, de
conformidade com as
recomendacdes feitas por V. Sas.
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Universidade
Estadual de
Campinas - Unicamp

1- INFRAESTRUTURA DO CAMPUS -
continuam crescentes as
reclamacgdes sobre dificuldades de
estacionamento , especialmente nas
areas em que estdo situados os
hospitais e no Ciclo Basico . O
numero de vagas existentes é
insuficiente em comparagao ao
numero de automdéveis que
circulam diariamente no campus, e
ndo ha fiscalizagdo em relagao ao
uso indevido das vagas especiais (
destinadas as pessoas deficientes e
aos idosos) . 2- RELACIONAMENTOS
INTERPESSOAIS - como ocorrido em
periodos anteriores , hd um
expressivo numero de reclamagdes
sobre dificuldades de
relacionamento entre os diversos
segmentos ( docentes, alunos e
funcionarios) envolvendo conflitos
ndo administrados a contento,
gerando sério comprometimento na
produtividade e criando um
ambiente de convivio pouco
harmonico. As manifestacGes dos
individuos relatam conflitos
advindos de posturas autoritarias,
eventos de assédio moral , assédio
sexual , atitudes discriminatdrias
relativas a raga , género e opgoes
religiosas . 3 - GREVE - este periodo
ocorreram inUmeras manifestacdes
a respeito da greve e as dificuldades
decorrentes. Tivemos um numero
significativo de alunos que nao
aderiram a greve e apresentavam
suas reclamagdes sobre a
impossibilidade de terem suas aulas
e avaliagdes regulares . Recebemos
também , um numero elevado de
registros feitos pelos docentes, que
encontravam-se impedidos, por um
grupo de alunos grevistas, de aplicar
as provas . Alguns pais de alunos
comunicaram-se com a Ouvidoria,
apontando suas preocupagdes e
intencionando que este periodo de
crise , rapidamente, fosse superado
e que a rotina universitaria
brevemente se regularizasse. Da
mesma forma, recebemos
manifestagGes da sociedade, em
geral , expressando
descontentamento acerca da
situagdo vivenciada na universidade
e sugerindo um posicionamento
mais rigoroso de parte da
administracdo.

Com o objetivo
obter um
diagndstico
fidedigno e
completo em
relagdo as
dificuldades
relacionais e aos
conflitos vivenciados
por toda a
comunidade
universitaria,
sugerimos a
realizagcdo de uma
pesquisa a ser
aplicada,
inicialmente, junto
aos alunos
possibilitando que
pudessem expor
claramente seus
sentimentos de
forma sigilosa,
evitando, assim, o
receio a possiveis
represalias. Neste
projeto, a proposta
de aplicagdo de um
questionario faz
parte de um
trabalho conjunto
com a Ouvidoria da
Unesp. Por meio da
coleta de
informacgGes e a
compilagdo dos
dados é possivel
realizar um estudo
mais aprofundado e
mapear as
dificuldades mais
recorrentes, para
entdo realizar a¢Oes
preventivas , bem
como oferecer
espacos formais
para a realizagdo das
técnicas de
mediacdo e
resolucdo
consensual dos
conflitos. Esta
sugestao foi
recebida de forma
positiva pela
Coordenacao Geral
da Universidade, no
entanto,
possivelmente em

As dificuldades na atuacdo da
Ouvidoria foram relatadas em
relatdrios anteriores e sao
reincidentes : 1- a equipe
constituida no inicio de nossas
atividades é bastante restrita e,
com a transferéncia de funcionaria
para outro setor, desde o ano de
2009, encontra-se ainda mais
defasada; 2- a localizagdo da
Ouvidoria da Unicamp ( 3° andar)
dificulta e impede o acesso dos
usuarios portadores de
necessidades especiais. Obs. Ha
um espaco térreo reservado para
a Ouvidoria que estd sendo
reformado e acreditamos que em
breve estd dificuldade serd
equacionada. 3- falta de um
regimento interno que, em
consonancia com a legislacdo do
estado, possa balizar as atividades
da Ouvidoria na universidade. A
maior dificuldade reside no
respeito ao prazo de retorno de
parte dos responsaveis . Algumas
areas permanecem sem responder
as demandas e questionamentos,
desrespeitando claramente o
direito do cidadao a obtengdo de
uma resposta e colocando em
risco a credibilidade de todo nosso
trabalho. 4- em alguns casos, as
acOes adotadas, pelas unidades
envolvidas, na solu¢do das
reclamagdes sdo pontuais e de
carater paliativo . Nem sempre é
possivel constatar que houve uma
reflexao aprofundada sobre a
ocorréncia, com vistas a
promover mudangas nos
processos e consequentes
melhorias. Assim as reincidéncias
ocorrem com relativa frequéncia e
sem a adogdo de pratica e
mecanismos preventivos. 5- 0s
usuarios da Ouvidoria,
ocasionalmente, apresentam suas
manifestacGes, de forma repetida,
aos diferentes canais de
comunicagao da universidade
(incluindo emails pessoais de
professores, disponiveis nos sites
das unidades, por exemplo) . Ndo
havendo uma forma sistematizada
e efetiva de "comunicacdo intra
institucional " é possivel que
ocorra o indesejavel fornecimento
de respostas diferentes expedidas
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virtude da extensa pelos varios destinatarios , além
greve, ainda ndo de ampliar o retrabalho no
pode ser efetivada . | tratamento das manifestagdes .
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Universidade
Estadual Paulista -
Unesp

Foram mais freqlientes as
SolicitagGes de informacGes sobre
Vestibular (VUNESP) e que foram
reencaminhadas a este érgao,
seguidas de demandas da
Graduagao, transferéncias,
certificados de cursos de extensdo,
tratamento em clinicas. Seguiram-se
Reclamagdes sobre atendimentos
em clinicas, questdes sobre
relacionamento aluno-professor,
atrasos em certificado de cursos de
extensdo e a distancia, greve,
estrutura de campus. Houve
Denduncias sobre maus tratos em
relagdes professor-aluno, uso
impréprio de meios on-line por
professor aposentado de um
campus da unesp com afirmacoes
persecutorias e agressivas .

Numa das
Ouvidorias Locais
com clinica foi
sugerido: 1.
Estabelecer um
processo educativo
continuo dos alunos
orientando quanto
aos processos de
encaminhamento de
reclamacgdes aos
respectivos,
conselhos e segGes e
Ouvidoria.
2.Estabelecer junto
ao Conselho de
Curso o processo
educativo quanto a
deveres e diretos
dos alunos,
docentes e
instituicao,
enfocando nas
irregularidades que
sdo consideradas
?normais?, mas que
constituem crimes e
atos de corrupgao.
3. Estabelecer
programa continuo
enfocando a
avaliagdo e a
melhoria das
relagGes
interpessoais,
envolvendo os
diferentes
seguimentos
(docentes,
funcionarios e
alunos). 4.
Solicitagdo da
instalagdo de um PC
no andar térreo para
facilitar o acesso do
usuario a Pesquisa
de Satisfagdo (foi
encaminhado o
orcamento e
direcionado a
direcdo para
providencias em
2015). 5.
Planejamento de
Programa Educativo
relacionado ao
Assédio Moral no
trabalho com
convocagao de

Uma das unidades apontou o
seguinte: O ouvidor é docente
ativo, ndo aposentado, e esta
envolvidas em inUmeras e
diversificadas atividades tanto da
unidade quanto da reitoria :
ensino de graduagdo e pods-
graduacdo, pesquisa, extensdo e
cultura, o que limita o tempo de
dedicagdo a ouvidoria. Também ha
necessidade de uma atencgao
redobrada para evitar conflitos de
interesse. Neste aspecto também
ha o risco da comunidade
confundir a fungao do docente
com a de ouvidor quando este
esta realizando suas outras
atividades de rotina ou
representando outros em suas
atividades. Além disso, torna-se
invidvel ao mesmo estar
disponivel para contatos por
telefone ou contato pessoal, a ndo
ser em casos especificos e
previamente agendados. Com a
desiginacdo do Ouvidor Suplente,
parte destas dificuldades se
reduziu, pois temos buscado nos
dividir quando ha processos de
averiguacdo e também participar
juntas em reunides de
averiguac¢do. A comunidade ainda
apresenta dificuldades para
entender o papel da ouvidoria e
muitas vezes a utiliza de maneira
errénea: solicitando informagdes,
o que deveria ser solicitado ao
Fale Conosco ou enviando
reclamagdes que deveriam ser
enviadas primeiramente aos
setores responsdveis pelo assunto
e somente encaminhar a ouvidoria
quando ndo atendido.
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funcionarios e
docentes.
(solicitacdo realizada
no final de 2014). 6.
Embora ndo exista
uma ocorréncia
formal na Ouvidoria,
verificamos em
relatos pessoais e
durante reunides,
oficinas e outros que
o indice de
insatisfacdo e
relatos de doengas e
crises de estresse,
panico e depressdo,
bem como os relatos
de dificuldades nos
relacionamentos
interpessoais entre
docentes,
funcionarios e
alunos, aumentaram
significativamente
nos ultimos anos. A
Universidade precisa
de ter um olhar mais
atento para este
fato. E necessario
que se tome
medidas preventivas
e que se criem
meios que permitam
intervengdes
adequadas, bem
como se
estabelegam com
urgéncia mudancas
administrativas em
setores, bem como
em determinagdes e
resolugdes que
claramente geram
sobrecarga, pressao,
competitividade e
egocentrismos,
elementos
causadores de
insatisfacdo e
conflitos.
(solicitacdo realizada
no final de 2014).

Universidade Virtual
do Estado de Sao
Paulo (UNIVESP)

As manifestagdes mais frequentes,
ao longo do 22 semestre de 2016,
estavam voltadas para a busca de
informac0es, isto é, maiores
esclarecimentos a respeito de
procedimentos e prazos para analise
de solicitagGes académicas.

O presente relatorio foi
preenchido pela Ouvidoria Sede
da Secretaria de Desenvolvimento
Econdmico, Ciéncia, Tecnologia e
Inovagdo em razao do recente
desligamento do responsavel
interino da Ouvidoria UNIVESP e
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nao ter sido designado o
substituto.
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Secretaria de Desenvolvimento Social

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade
Dendncia 21
Elogio 3
Outros 25
Reclamacéo 71
Solicitagdo de Informacgéo 148
Sugestao 3
Total: 271
Total por Tipo
5461 % B Dendncia
Elogio
Bl Cutros

111%
TT5%
1%
T923%

26.20 % —

B Reclamacio

Solicitacdo de Informacio

I cugestio
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Forma de Contato

Tipo de Manifestacdo Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema Outros Total
Dendncia 0 0 20 1 0 0 21
Elogio 0 0 3 0 0 0 3
Outros 0 0 24 0 1 0 25
Reclamagao 1 5 64 0 1 0 71
Solicitagdo de Informagao 0 0 147 0 1 0 148
Sugestéo 0 0 3 0 0 0 3
Total 1 5 261 1 3 0 271

96.31 %

Forma de Contato

/1.85 %

J 111 %

‘i;"----na? %
037 %

I OUTROS
SISTEMA
B CORRESPONDENCIA
Bl FRESENCIAL
EMAIL
I TELEFONE
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Tema Geral

Tema Geral Denlncia Elogio Outro Reclamacéo Informacéo Sugestéo Total
Acesso 0 0 2 0 3 0 5
Atendimento 14 3 2 53 32 3 107
Competéncia de outro 6rgéo 3 0 11 8 34 0 56
Conduta do Servidor/ 1 0 0 0 0 0 1
funcionério/ estagiario/ gestor
Legislacao 0 0 0 0 2 0 2
Politicas publicas 0 0 2 0 1 0 3
Posicionamentos técnicos 0 0 0 0 1 0 1
(parecer/laudo/relatério/certidéo)
Procedimentos 3 0 7 10 75 0 95
Total 21 3 24 71 148 3 270
Tema Geral
B icesso
Atendimento
0.37 % B Competénciade outro drgdo
Conduta do Servidor/funcionanio/
111 % estagidrio/ gestor

0.74 %
0.37 %
2074%

39.63 %

Legislacdo
Il Foliticas publicas

Fosicionamentos técnicos
(parecerlaudo/relatdriojcertiddo)

I Frocedimentos
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Conclusao

Em
) . = . Solucionada Encaminhada | andamento
Tipo de Manifestagcdo | Solucionada Parcialmente Encerrada | Improcedente a outro Orgao ou Em Total
Andlise
Denuincia 12 3 3 3 0 0 21
Elogio 0 0 0 0 3
Outros 10 4 1 0 25
Reclamacéo 42 16 6 7 0 0 71
Solicitagéo de 75 32 35 6 0 0 148
Informacéo
Sugestéo 2 0 1 0 3
Total 136 59 55 20 1 0 271
Conclusao
A0.18 9 I Er ANDAMENTO OU EM Arjlﬁ'-.LISE
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD
B IMPROCEDENTE
Bl FHCERRADA
PARCIALMENTE
=0 UCIONADA
2177 %
0.37 %
20.30 % ~ \7.38 %
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Orgio

Manifestagdo mais frequente
e/ou mais relevantes

Recomendagdes

Dificuldades

Secretaria de
Desenvolvimento
Social - Sede

Entre os Programas e Ag¢des da
Pasta, o Vivaleite e o Bom Prato
foram os mais mencionados.
Geralmente sobre o
atendimento feito pelas
entidades parceiras, a
insuficiéncia de vagas para os
beneficiarios do leite e quotas
nos restaurantes, a qualidade e
qguantidade dos produtos.
Denunciaram a cobranga de
taxas pelas entidades que
distribuem o leite e privilegiam
pessoas fora do Programa.
Continuam os
pedidos/sugestdes de novos
restaurantes em cidades e
regides carentes. As solicitacdes
de informagdes e reclamacgdes
sobre Programas com
transferéncia de renda, local de
inscricao, cadastro, execugao,
falta de vagas, sdo constantes.
Procedimentos e atendimentos
esses, feitos por outros orgdos
como o CRAS-Centro de
Referéncia de Assisténcia Social,
unidade publica municipal e
porta de entrada da assisténcia
social.

Os coordenadores e
diretores, tomam
ciéncia das demandas
mais relevantes. As
demais, sdo repassadas
aos técnicos das dreas.
Dessa forma, podem
mapear e evitar
reincidéncias de
problemas no
atendimento: o Bom
Prato serve diariamente
mais de 84 mil refei¢cdes
e o Vivaleite, 450 mil
beneficidrios em todo
Estado. Intensificar a
fiscalizagdo, supervisdo
e tomada de
providéncias, foram
diligéncias sugeridas e
acatadas pelos
Programas e Diretorias
Regionais, inclusive,
face aos d6rgdos
municipais, entidades
parceiras dos
Programas etc.

As dificuldades decorrem da
demanda de servigos, distancia,
locomogdo dos técnicos etc. As
reunides semanais do Sr. Secretario
com os dirigentes da Pasta
continuam, e muito contribuem no
trabalho da Ouvidoria.
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Secretaria de Estado dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia

Tipo de Manifestacao

N

Tipo Quantidade
Dendncia 28
Elogio 1
QOutros 17
Reclamacédo 61
Solicitagdo de Informagéo 174
Sugestao 10
Total: 291
Total por Tipo
50 70 o9 I Dendncia
Elogio
Il Outros
. B Reclamacdo
344 % Solicitacio de Informacio
_._..-EI.EE % I Cugestio
20.96 % —__ T 0.34%

584 %
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Forma de Contato

Tlpo de~ Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema QOutros Total
Manifestacdo
Denuncia 0 3 1 0 24 0 28
Elogio 0 0 0 0 1 0 1
Outros 0 0 0 0 17 0 17
Reclamagédo 0 3 7 0 51 0 61
Solicitacé@o de 1 33 33 0 107 0 174
Informacéo
Sugestdo 0 0 1 0 9 0 10
Total 1 39 42 0 209 0 291
Forma de Contato
B COUTROS
-'h-"""-u\._\_\_\_ SISTEMA
/ T=0.34 % B CORRESPOMDEMCIA
; I FRESEMCIAL
/ 14.43 % EMAIL
I TELEFOME
71.82 % ~ 1340 %

X
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Tema Geral

Tema Geral Denlncia | Elogio Outro Reclamacéo Informacé@o | Sugestédo Total
Acesso 4 0 0 3 12 0 19
Atendimento 2 0 0 0 2 0 4
Competéncia de outro 6rgéo 0 0 0 2 1 0 3
Conduta do Servidor/ 0 0 0 0 1 0 1

funcionério/ estagiario/
gestor
Fiscalizacdo 0 0 0 1 0 0 1
Fornecimento de produtos/ 1 0 1 0 10 0 12
materiais / insumos

Legislacédo 1 0 1 0 6 1 9

Outros 18 1 14 51 133 9 226
Politicas publicas 0 0 0 1 4 0 5
Posicionamentos técnicos 1 0 0 2 2 0 5

(parecer/laudo/relatorio/certi
déo)

Procedimentos 0 0 0 0 1 0 1
Taxas/Pagamentos 0 0 0 0 1 0 1

Total 27 1 16 60 173 10 287

Tema Geral
Il icesso

Atendimento
I Competéncia de outro drgdo
= Condutado Servidor/funcionario
estagiario/ gestor
Fiscalizacio
Fornecimento de produtos/
materiais finsumos
Legislacéo
BN Cutros
I Foliticas poblicas

- Posicionamentos técnicos
(parecer/audo/relatorioietidan)

Procedimentos
I Taxas/Pagamentos
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Conclusao

Tipo de . Solucionada Encaminhada | Em andamento
. x Solucionada . Encerrada | Improcedente P P Total
Manifestagéo Parcialmente aoutro Orgdo | ou Em Analise
Dendncia 27 0 0 0 0 1 28
Elogio 1 0 0 0 0 0 1
Outros 15 0 0 1 1 0 17
Reclamacéo 57 1 0 2 1 0 61
Solicitagéo de 173 0 0 0 1 0 174
Informacéo
Sugestéo 10 0 0 0 10
Total 283 1 0 1 291
Concluséo
I Er4 ANDAMENTO OU EM AHALISE
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD
97.25 % 034 % B IMPROCEDENTE
f Il FHNCERRADA
1.03 % PARCIALMENTE
| =0 UCIOMADA
[103%
0.34 %
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Orgio

Manifestagao mais frequente
e/ou mais relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

Secretaria
de Estado
dos
Direitos da
Pessoa
com
Deficiéncia
- Sede

- Transporte: muitos tem
duvidas sobre bilhetes para o
transporte e muitos nos
procuram para saber se existe a
gratuidade para pessoas com
deficiéncia nos 6nibus de
viagem para dentro do Estado
de S3o Paulo. Esse beneficio
ainda ndo existe. - AgOes da
Secretaria: muitas pessoas nos
procuram para saber sobre
acoes da Secretaria. Neste
periodo a agdo mais procurada
foi o Centro de Treinamento
Paraolimpico Brasileiro, muitos
perguntam se o espago é aberto
a praticas de esporte ou se
apenas clubes podem ter
acesso. - Trabalho: recebemos
muitas manifestagGes de
cidaddos que buscam emprego e
de empresas que buscam
divulgar suas vagas.

Recomendamos que
sejam levadas em
consideragao as
manifestacdes
frequentes/relevantes
acima citadas, afim de
que sejam
contempladas as
demandas.

A maior dificuldade ainda é o tempo para
resposta, apesar desse periodo ser oficial,
muitos cidad3os ndo entendem o prazo
definido para esse retorno.
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Secretaria da Educacéo

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade
Denuncia 633
Elogio 29
Outros 2
Reclamacéo 5009
Solicitacdo de Informacéo 2788
Sugestéo 166
Total: 8627
Total por Tipo
B Cendncia
Elogio
32.32 % B Cutros
. B Reclamacdo
1.92 % Solicitacio de Informacio
= ta
58.06 % — _134% nasse

T 034%
\o02%

67




Forma de Contato

.. ~ Presencia Telefone Emai Correspondéncia Sistema Outros Total
Ma-rrlllrlzgst(:\zao : lef : pond :
Dendncia 21 273 15 19 305 0 633
Elogio 0 0 0 0 29 0 29
Qutros 0 0 0 0 2 0 2
Reclamagéo 174 1745 1173 25 1892 0 5009
Solicitagéo de 11 1246 1068 6 457 0 2788
Informacéo
Sugestédo 0 33 53 3 77 0 166
Total 206 3297 2309 53 2762 0 8627
Forma de Contato
B CUTROS
SISTEMA .
26.76 % —-38.22 % Il CORRESPOMNDENCIA
Il FRESEMCIAL
EMAIL
Il TELEFOME
- -":
239% |
0.61%/ 32.02 %
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Tema Geral

Tema Geral Denlncia Elogio Outro Reclamagéo Informacgéao Sugestéo Total
Acesso 0 0 0 11 2 0 13
Atendimento 0 10 0 362 571 0 943
Competéncia de outro 0 0 0 7 681 0 688
orgéo
Comunicacéo 0 0 0 47 4 0 51
Conduta do Servidor/ 591 6 0 988 57 0 1642
funcionario/ estagiario/
gestor
Danos Materiais e/ou 0 0 0 33 0 0 33
Pessoais
Descumprimento de 0 0 0 0 0 0 0
ordem judicial
Fiscalizagdo 0 0 0 32 1 0 33
Fornecimento de 7 0 0 85 7 0 99
produtos/ materiais /
insumos
Infraestrutura 0 0 0 373 20 27 420
Irregularidades 0 0 0 79 2 0 81
(projetos, obras,
contratos, licitagdes)
Legislacédo 0 0 0 43 211 71 325
QOutros 24 0 2 546 76 0 648
Patriménio publico 0 0 0 0 3 0 3
Politicas publicas 0 0 0 2 3 0 5
Posicionamentos 11 0 0 433 46 0 490
técnicos
(parecer/laudo/relatéri
o/certidao)
Procedimentos 0 13 0 1140 1078 68 2299
Taxas/Pagamentos 0 0 0 827 26 0 853
Total 633 29 2 5008 2788 166 8626
Tema Geral
B Acesso
Atendimento
5.68 %, B Competénciade outro Grgdo
o | I Comunicacdo
0.06 %, I| Conduta do Servidor/funcionéria/
o [ estagidrio/ gestor
0.03 % o Hl Danos Materiais efou Pessoais
N Descumprimento de ordem judicial
7.91% ) 26.65 % I Fiscalizacio
o Fornecimento de produtos!
3.77 "(D"u. - materiais finsumos
0.94 % I (nfraestrutura
— Irregularidades (projeios,
487 %/ o /9. 80 o, obras, contratos, licitactes)
S " I | egislacdo
1.15 %/ 015 % Qutros
- B Patrimdnio publico
0.38 9 10.93 % B Politicas pliblicas
— g FPosicionamentos técnicos
X- — 7.98 % - (parecerflavdolrelatoriofcertidéo)
0.38 % / Procedimentos
19 04 % / I Taxas/Pagamentos

/

0.59 %’




Conclusao

Tipo de Solucionada Solucionada Encerrada | Improcedente Encaminhada | Em andamento Total
Manifestagao Parcialmente p a outro Orgéo | ou Em Analise
Dendncia 57 44 456 60 4 12 633
Elogio 25 0 4 0 0 29
Outros 0 0 0 0 0 2
Reclamacéo 296 1346 3191 104 61 11 5009
Solicitagéo de 58 62 2581 10 77 0 2788
Informacéo
Sugestéo 21 27 113 4 1 0 166
Total 457 1479 6345 178 143 25 8627
Conclusao
B Er ANDAMENTO OU EM ﬁ.r‘}lﬁ.LISME
EMCAMIMHADA A QUTRO ORGAD
1714 % I IMPROCEDENTE
Il FHCERRADA
5.30 % PARCIALMEMNTE
e I =OLUCIOMNADA
73.55 % 0.29 %
N 166 %
'2.06 %
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Manifestagao mais
frequente e/ou mais

Orgio relevantes Recomendacgodes Dificuldades
Trimestralmente enviamos relatdrio para a
Presidéncia da Fundagdo, onde indicamos os
1) Internet - sem sinal 2) Tl | setores que recebem o maior volume de
Fundagdo para o Infraestrutura ? manifestacdes, de modo a orientar a
Desenvolvimento da | Manutengdo de Micro 3) administracdo a melhorar a relagdo com a rede Nada
Educacgdo - FDE Escola da Familia estadual de educacdo e com o publico em geral. | observar.

Secretaria da
Educacdo - Sede

12 Assunto: Procedimento
Administrativo 22 Assunto:
Postura Profissional 32
Assunto: Gestao

No segundo semestre de 2016, a Ouvidoria da
Secretaria de Educacdo do Estado de Sao Paulo
trabalhou principalmente em dois pontos
principais: 1. A Ouvidoria da SEE atua de forma
firme, sem trégua, junto as Diretorias de Ensino
(91 no total) para que atendam adequadamente
as demandas dos usudrios, fazendo o registro
preciso e necessario nas devolutivas
encaminhadas a nés. O mesmo se da em relagdo
aos orgaos centrais da Administragdo. Ndo sdo
poucas as manifestacOes que sdo devolvidas aos
destinatarios por conta de solicitagées ndo
atendidas ou atendidas parcialmente, com
registros/respostas que ndo tocam diretamente
no problema. Isso causa transtorno ao cidad3do
reclamante e, quando ndo é corrigido, toma ares
de pura negligéncia por parte da Administragao.
Os resultados de nossa firme atuagdo sdo
animadores. 2. Com o apoio da Assessoria
Técnica de Planejamento ? ASTEP, desde agosto
de 2016, passamos a utilizar, integrado ao nosso
sistema de ouvidoria, um conjunto de
ferramentas de andlise de dados avancado
denominado Power Bl. Com o Power BI, mais
especificamente por meio de seus painéis, no
ambito da gestdo interna, passamos a contar
com uma visao de 360° daquilo que entra em
nosso sistema, ja que suas métricas mais
importantes se situam em um sé lugar, com
atualizagdo em tempo real e disponiveis em
todos os seus dispositivos. E mais. Os relatérios
extraidos do Power Bl, em conexdo com o banco
de dados do nosso sistema de ouvidoria,
produzem dados quantitativos e qualitativos com
alto grau de especialidade e riqueza de detalhes,
o que nos deixa, mais uma vez, melhor
preparados para a producgdo de resultados
positivos, todos voltados para a melhoria da
qualidade dos servigos prestados a populagdo. O
conjunto de ferramentas ja foi apresentado a
assessoria do senhor secretario, que aguarda
manifestagdo do mesmo, e os primeiros
relatérios ja estdo disponiveis para todas as
Diretorias e 6rgdos centrais da Secretaria de
Educacdo.
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Secretaria do Emprego e Relagdes do Trabalho

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade

Denuncia 2
Outros 2
Reclamacao 51
Solicitagdo de Informagéo 218
Sugestao 3

Total: 276

Total por Tipo
78.99 9 BN Dendncia
Qutros
1.09 % B Reclamacio
’,-U.?E o, || gslg:zztaﬁu;nﬁu de Informacio
012 %
1848 %

o
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Forma de Contato

Ma-lr;iirf)gstiiéo Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema Qutros Total
Dendncia 0 0 0 0 2 0 2
Outros 1 1 0 0 0 0 2
Reclamagao 1 1 46 0 3 0 51
Solicitagdo de 8 153 44 0 9 4 218
Informacéo
Sugestédo 0 0 3 0 0 0 3
Total 10 155 93 0 14 4 276
Forma de Contato
5616 % B OUTROS
SISTEMA
B CORRESPOMDEMCIA
Il FRESEMCIAL
1.45 % EmAIL
I TELEFOME
\ 5.07 %
33.70 % .

3.62 %

73




Tema Geral

Tema Geral Denlncia Elogio Outro Reclamacéo Informacéo Sugestdo Total

Acesso 1 0 1 25 146 2 175
Atendimento 0 0 1 22 64 0 87
Competéncia de outro 0 0 0 0 2 1 3

orgédo

Fiscalizagdo 0 0 0 1 1 0 2
Politicas publicas 0 0 0 0 1 0 1
Procedimentos 1 0 0 0 4 0 5
Taxas/Pagamentos 0 0 0 3 0 0 3

Total 2 0 2 51 218 3 276

Tema Geral
Bl Acesso

Atendimento

I Competéneciade outro drgdo
B Fiscalizacdo

Politicas plblicas

I Frocedimentos

Taxas/Pagamentos
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Conclusao

Tipo de Solucionada Encaminhada Em
iy = Solucionada . Encerrada | Improcedente - . | andamento ou Total
Manifestacdo Parcialmente a outro Orgao -
Em Andlise
Denlncia 2 0 0 0 0 0
Outros 0 1 0 0 0
Reclamagao 48 0 0 0 0 3 51
Solicitagao 210 0 6 1 0 1 218
de
Informacéo
Sugestéo 2 0 0 0 0 1 3
Total 263 5 276
Conclusao
B EM ANDAMENTO OU EM P.HP'.L@E
ENCAMINHADA A QUTRO ORGAD
95.29 % - 181 % B MPROCEDENTE
{ Il EHNCERRADA
| PARCIALMENTE
[ B SOLUCIONADA
[ 036 %
i
—2.54 %
Manifestacdo mais frequente
Orgio e/ou mais relevantes Recomendagdes Dificuldades
Banco do Povo, ( Unidades
fechadas, analise dos processos
e parcerias com prefeituras ).
Seguro Desemprego, ( Sistema
Secretaria do | de entrada de seguro
Emprego e desemprego, ministrado pelo Canal de A Ouvidoria como sempre contou com
Relagbes do | Governo Federal ). Qualificacdo |atendimento para o |todo apoio dos dirigentes desta pasta,
Trabalho - Profissional, ( Cursos dentro da | cliente Banco do com independéncia e autonomia, sem
Sede regido de Sdo Paulo ) . Povo . sofrer qualquer ingeréncia externa.
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Secretaria de Energia e Mineracao

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade
Denuncia 9
Elogio 0
Outros 519
Reclamagéo 59
Solicitagdo de Informacgéo 22
Sugestéo 0
Total: 609
Total por Tipo
B Dendncia
Elogio
B Cutros

B Reclamacdo
Solicitacdo de Informacio
I Sugestdo
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Forma de Contato

Tipo de~ Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema Outros Total
Manifestagcdo
Denuncia 0 0 9 0 0 0 9
Elogio 0 0 0 0 0 0 0
Outros 0 0 515 0 4 0 519
Reclamacéo 0 0 54 0 5 0 59
Solicitacé@o de 0 0 13 0 9 0 22
Informacéo
Sugestdo 0 0 0 0 0 0 0
Total 0 0 591 0 18 0 609
Forma de Contato
B OUTROS
SISTEMA
a97.04 % B CORRESPOMDENCIA

2.96 %

Bl PRESEMCIAL
EMAIL
B TELEFOME
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Tema Geral

Tema Geral Denlncia Elogio Outro Reclamacéo Informacéao Sugestdo Total
Acesso 9 0 515 54 11 0 589
Atendimento 0 0 0 1 1 0 2
Competéncia de outro 0 0 3 3 1 0 7
orgéo
Comunicacgéo 0 0 0 0 0 0 0
Conduta do Servidor/ 0 0 0 0 0 0 0
funcionario/ estagiario/
gestor
Danos Materiais e/ou 0 0 0 0 0 0 0
Pessoais
Descumprimento de 0 0 0 0 0 0 0
ordem judicial
Fiscalizacao 0 0 0 0 0 0 0
Fornecimento de 0 0 0 0 0 0 0
produtos/ materiais /
insumos
Infraestrutura 0 0 0 0 0 0 0
Irregularidades 0 0 0 0 0 0 0
(projetos, obras,
contratos, licitagdes)
Legislacéo 0 0 0 0 0 0 0
Outros 0 0 1 0 9 0 10
Patrimonio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 0 0 0 0 0 0 0
Posicionamentos 0 0 0 0 0 0 0
técnicos
(parecer/laudo/relatério/
certiddo)
Procedimentos 0 0 0 0 0 0 0
Taxas/Pagamentos 0 0 0 0 0 0 0
Total 9 0 519 58 22 0 608
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96.88 %

Tema Geral

033 %
1.15 %

Il icesso
0 atendimento
I Competénciade outro argdo
B Comunicacio
Conduta do Servidor/funcionario/
estagiario/ gestor
I Danos Materiais e/ou Pessoais
Descumprimento de ardem judicial
N Fiscalizacéo
Fornecimento de produtos/
materiais /insumos
I |nfraestrutura
Irregularidades (projetos,
obras, contratos, licitacdes)
B | =gislacdo
Qutros
I Patrimdnio publico
W Politicas pUblicas

- Posicionamentos técnicos
(parecer/audosrelatarioietiddo)

7 Procedimentos
I Taxas/Pagamentos
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Conclusao

Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada a | andamento
Manifestagao Solucionada Parcialmente Encerrada | Improcedente outro Orgéo ou Em Total
Andlise
Dendncia 0 0 9 0 0 0 9
Elogio 0 0 0 0 0 0 0
Outros 0 0 519 0 0 0 519
Reclamacéo 1 0 57 0 1 0 59
Solicitagéo de 7 1 14 0 0 0 22
Informacéo
Sugestéo 0 0 0 0 0 0
Total 8 599 0 1 0 609
Concluséo
I Fr AMDAMENTO OU EM Ar}JﬁlLISE
EMCAMINHADA A QUTRO ORGAD
98.36 % 0.16 % B (MPROCEDENTE
I FHCERRADA
1.31 % PARCIALMEMTE
I COLUCIONADA
0.16 %
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Orgio

Manifestagao mais
frequente e/ou mais
relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

Companbhia
Energética de Sdo
Paulo - Cesp

A manifestagdo mais
relevante da CESP no
segundo semestre de 2016
foi referente a assuntos
ligados a area de
distribuicdo de energia,
pela qual a empresa ndo
responde desde 1998.
Normalmente sdo
manifestacGes de
reclamacdo por falta de
energia elétrica que
deveriam ser
encaminhadas para a
Arsesp. As demais
manifestagdes se dividiram
em assuntos de recursos
humanos, patrimdnio,
informacg0es gerais da
empresa e assuntos ndo
relacionados a Ouvidoria.

Empresa
Metropolitana de
Agua e Energia S/A
- Emae

- Informagdo referente a
processo judicial

Secretaria de
Energia e
Mineragao - Sede

Lixo no terreno da EMAE
Poda Arvore lluminagdo
Publica

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

N&o foram observadas
dificuldades nas tratativas das
demandas dos clientes que
procuraram a Ouvidoria da
Secretaria.
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Secretaria de Esporte, Lazer e Juventude

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade
Denuncia 13
Elogio 1
Outros 9
Reclamacéo 61
Solicitagdo de Informacgéo 54
Sugestéo 8
Total: 146
Total por Tipo
36.99 % B Dendncia
Elogio
B Cutros
Bl Reclamacdo
3.48 % Solicitacdo de Informacio
4178 % — 890% W Sugestdo
. 068 %
T—6.16 %
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Forma de Contato

Tl_po deN Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema Outros Total
Manifestacéo
Dendncia 3 2 4 0 4 0 13
Elogio 0 0 1 0 0 0 1
Outros 0 0 9 0 0 0 9
Reclamagéo 1 0 49 0 11 0 61
Solicitagdo de 0 1 49 0 4 0 54
Informacéo
Sugestéo 0 1 6 0 1 0 8
Total 4 4 118 0 20 0 146

Forma de Contato

B OUTROS
SISTEMA
80.82 % I,E.?al % I CORRESPOMNDENCIA
B FRESEMCIAL
/ EMAIL

- { BN TELEFONE
\ W\j 13.70 %

T—274%
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Tema Geral

Tema Geral Denlncia Elogio Outro Reclamagéo Informacéao Sugestéo Total
Competéncia de outro érgdo 2 0 0 5 2 1 10
Comunicacgéo 0 0 1 0 43 0 44
Conduta do Servidor/ 3 0 0 0 0 0 3
funcionario/ estagiario/
gestor
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 1 0 0 1
materiais / insumos
Infraestrutura 0 0 0 2 0 0 2
Irregularidades (projetos, 4 0 0 0 0 0 4
obras, contratos, licitagbes)
Legislacédo 0 0 1 1 0 0 2
Outros 1 0 5 1 0 1 8
Procedimentos 0 1 1 49 1 6 58
Taxas/Pagamentos 1 0 0 1 0 0 2
Total 11 1 8 60 46 8 134

Tema Geral

STT43.28 %

1.49 %

746 %

BN Competéncia de outro argdo
Comunicacio

- Conduta do Servidor/funcionario/
estagiario/ gestor
Fornecimento de produtos/
materiais /insumos

Infraestrutura

Irregularidades (projeios,
obras, contratos, licitacdes)

Legislacéo

N Outros

I Procedimentos
I Taxas/Pagamentos
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Conclusao

T!po de . Solucionada Solu_cmnada Encerrada | Improcedente Encamlr]haga a|Em andam,e_nto Total
Manifestacéo Parcialmente outro Orgéo ou Em Analise
Denuncia 8 0 1 1 2 1 13
Elogio 1 0 0 0 0 0
Outros 4 0 2 0 1 2
Reclamagéo 20 29 6 0 1 5 61
Solicitagéo de 37 0 3 1 8 5 54
Informacéo
Sugestéo 7 0 1 0 0 0 8
Total 77 29 13 2 12 13 146
Conclusao
52 74 % I Er4 ANDAMENTO OU EM Ar_«JALISE
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD
19.86 % B IMPROCEDENTE
Il FHNCERRADA
8.90 % N\ PARCIALMENTE
=0 UCIOMADA
1.37 % -
-8.90 %

8.22 %
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Orgio

Manifestacao mais
frequente e/ou mais
relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

Secretaria de
Esporte, Lazer e
Juventude - Sede

S3o os assuntos das
manifestacGes e
questdes especificas
mais frequentes e/ou
mais relevante que
chegaram ao nosso
conhecimento: 1. Jogos
Escolares do Estado de
Sao Paulo: a Ouvidoria
recebeu diversas
manifestacGes
referente a uma das
etapas Jogos Escolares
do Estado de Sao Paulo.
2. Centros de
Exceléncias: a Ouvidoria
recebeu algumas
manifestacGes sobre os
Centros de Exceléncias.
3. Denuncias
relevantes: queixa de
assédio sexual; Projeto
Esporte Social da
Prefeitura de Jeriquara;
Projeto de Lei Paulista
de Incentivo ao Esporte,
denuncia em face do
Instituto DAKPA.

No segundo semestre de 2016, parte
das manifestages que chegaram ao
conhecimento desta Ouvidoria é de
cunho informativo ou de assisténcia ao
usuario e as manifestagoes
consideradas mais graves sdo
encaminhadas para providéncias.
Sendo assim, de acordo com cada caso,
como de praxe, procuramos informar,
esclarecer e, quando necessario,
solucionar o problema do usuario de
servigo publico. Ressalto que em
relagdo as manifestacGes sobre Jogos
Escolares do Estado de S3o Paulo, os
reclamantes alegaram que ndo seria
possivel a participagdo nos Jogos
Escolares da Juventude. Apesar da
Ouvidoria ter sido informada em
reunido que o assunto estava resolvido,
nao recebemos da drea responsavel
uma resposta formal sobre, porém, os
interessados foram informados que o
assunto estava resolvido e foram
esclarecidos e orientados dentro das
possibilidades da Ouvidoria. Em relagdo
as manifestagdes sobre Centros de
Exceléncias, os interessados se
mostraram insatisfeitos, mencionando
os problemas ocorridos com a
interrupgao das modalidades
esportivas. O caso foi encaminhado a
area responsavel e apds
esclarecimento, todos os interessados
foram informados e esclarecidos sobre
o assunto. Quanto as denuncias, a
dendncia sobre assédio sexual foi um
caso delicado (com solicitacdo de sigilo
e sem provas). Neste caso, foi
necessario uma participacao efetiva da
Ouvidoria em que foi realizada reunido
com 0s superiores responsaveis para
discutir o assunto. No mais, os
envolvidos foram chamados para serem
cientificados e advertidos sobre a
acusacgao. Ja as denuncias sobre Projeto
Esporte Social da Prefeitura de
Jeriquara e Projeto da Lei Paulista de
Incentivo ao Esporte, dentincia em face
do Instituto DAKPA, o primeiro caso
encontra-se em processo de apuragdo e
o segundo caso foi solucionado.

Acredito que uma das
dificuldades desta Ouvidoria
esta ligada a uma das questdes
fundamentais para o
funcionamento de qualquer
departamento ou setor em
qualquer institui¢do publica ou
privada; é a remuneragao.
Creio que pelas atribuicoes
exercidas pelo Ouvidor da
Secretaria de Esporte, Lazer e
Juventude, esta fungdo deveria
ter a sua remuneragdo
analisada com mais apreco. E
uma questao ja questionada
em alguns momentos e
também informada no
relatério de 2014, porém, sem
um retorno positivo.
Recebendo um salario liquido
de 1449,35 (referente o més
de outubro de 2016), o
Ouvidor esta responsavel pela
Ouvidoria da Pasta e, também,
pelas Demandas do Cidadao e
colaborador das atualizagdes
do Guiaserv e Biblioteca Virtual
(referente aos programas e
projetos da pasta). Durante o
ano de 2016, a Ouvidoria
recebeu uma demanda total
de 375, sendo 248
provenientes da Ouvidoria e
127 das Demandas do Cidadao.
Existem estudos que mostram
a importancia da remuneragao,
pois é dela que d3do sustento a
suas familias, que possuem um
padrdo de vida. Se existisse
uma valorizagdo nesse sentido,
consequentemente, também,
haveria efeitos positivos para o
6rgdo publico.
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Secretaria da Fazenda

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Denuncia 83
Elogio 54
Outros 91
Reclamacéo 1363
Solicitacdo de Informacéo 5527
Sugestéo 4
Total: 7122
Total por Tipo
7760 % B Cendncia
Elogio
0.06 % B Cutros
B Reclamacdo
1T % Solicitacdo de Informacio
) ! 0.76 % I Sugestdo
N 128 %
1914 %
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Forma de Contato

Tipo de Manifestacdo Presencial | Telefone Email Correspondéncia | Sistema Outros Total
Dendncia 6 0 71 5 1 0 83
Elogio 15 22 17 0 0 0 54
Outros 3 40 47 1 0 0 91
Reclamagéo 193 7 1153 0 10 0 1363
Solicitagéo de Informagéo 86 2887 2550 2 2 0 5527
Sugestéo 0 0 3 0 1 0 4
Total 303 2956 3841 8 14 0 7122
Forma de Contato
B CUTROS
SISTEMA )
41.51 % Bl CORRESPOMDEMCIA
Bl FRESEMCIAL
EMAIL
I TELEFOMNE
' 0.20 %
\\ . iy
5393 % [ I
\4.25 %
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Tema Geral

Tema Geral Dendncia Elogio Outro Reclamacéo Informacéao Sugestdo Total
Acesso 0 0 0 2 74 0 76
Atendimento 6 51 27 a7 54 1 186
Competéncia de outro 6rgéo 0 0 0 1 567 0 568
Comunicacéo 0 0 0 0 3304 0 3304
Conduta do Servidor/ funcionério/ 0 0 0 0 0 0 0
estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 0 0 0 0
Descumprimento de ordem judicial 0 0 0 0 0 0 0
Fiscalizacao 0 0 0 0 0 0 0
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 0 0 0 0
materiais / insumos
Infraestrutura 0 0 0 12 0 0 12
Irregularidades (projetos, obras, 0 0 0 0 0 0 0
contratos, licitagdes)
Legislacéo 0 0 0 0 0 0 0
QOutros 0 0 221 9 105 1 336
Patriménio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 0 0 0 0 0 0 0
Posicionamentos técnicos 0 0 0 0 3 0 3
(parecer/laudo/relatério/certidéo)
Procedimentos 0 3 0 1074 1 0 1078
Taxas/Pagamentos 72 0 0 19 0 2 93
Total 78 54 248 1164 4108 4 5656
Tema Geral
Il Acesso
Atendimento
B Competénciade outro orgéo
I Comunicacio
Conduta do Servidor/funcionariol
estagidrio/ gestor
I Danos Materiais efou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial
A T=021 % N Fiscalizacio
< Fornecimento de produtos/
materiais /insumos
I Infraestrutura
Irregularidades (projeos,
704 9, obras, contratos, licitacdes)
. I Lcgislacdo
N Qutras
| I Patrimdnio poblico
',\ W Politicas pUblicas
La}
\ \ ,0'05 o - Posicionamentos técnicos
| 'I II 19 06 % (parecerlavdoirelatorio/cerfiddn)
| |1 .
| n o Procedimentos
| | 1.64 % I Taxas/Pagamentos
', 1.34 %
\ 3.29 %
|
10.04 %
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Conclusao

Tipo de Solucionada Encaminha Em andamento
Manifestacio Solucionada Parcialmente Encerrada | Improcedente daoar;;;ro ou Em Andlise Total
Denlncia 72 0 3 0 81

Elogio 53 0 0 0 0 54
Outros 0 0 54 0 0 164 218
Reclamagéo 1164 3 9 17 6 39 1238
Solicitagéo de 4242 434 39 104 565 143 5527
Informacéo
Sugestéo 2 0 2 0 0 0 4
Total 5533 437 110 122 574 346 7122
Conclusao
7769 % I Er4 ANDAMENTO OU EM ANALISE
EMCAMINHADA A QUTRO ORGAD
I--i.BE % B IMPROCEDENTE
f Il FHNCERRADA
| B.06 % PARCIALMENTE
| B SOLUCIONADA
AT %
F
154 %

=
g

L=
6.14 %
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Manifestagao mais
frequente e/ou mais

Orgio relevantes Recomendacgdes Dificuldades
1-Informagdes sobre a
existéncia de seguros na Ndo houve a

Companhia de COSESP; 2-Pedido de necessidade de

Seguros do Estado informacgdo de sinistro; 3- recomendagdes

de S3o Paulo -
Cosesp

Pedido de complemento de
indenizagdo.

aos dirigentes do
Orgdo.

Ndo hd observacdes a serem relatadas.

Desenvolve SP

A Ouvidoria da Desenvolve
SP assegurou durante todo
0 22 semestre de 2016 o
tratamento especifico para
cada tipo de demanda
recebida. As manifestagGes,
com conteudo de criticas,
elogios, reclamagodes e
sugestdes foram
encaminhadas as unidades
diretamente envolvidas,
quando necessdrio, para
conhecimento e eventuais
providéncias, e devolvidas
a Ouvidoria para envio de
resposta aos clientes e
usudrios. A Ouvidoria da
instituicdo ndo registrou
dendncias.

Instituto de
Pagamentos
Especiais de Sdo
Paulo - Ipesp

Carteira Predial - Escritura
Definitiva, prazo de
liberagdo. Carteira dos
Advogados - Boletos com
registro - devido a
exigéncia da FEBRABAN
Carteira dos Advogados -
resgate da contribuicao

S3do Paulo
Previdéncia -
SPPREV

Certiddo de Tempo de
Contribuicdo Concessao de
Aposentadoria Revisdo de
Aposentadoria

Readequacgdo do
atendimento na
Ouvidoria -
acatada
Reestruturagdo do
local de
atendimento da
Ouvidoria - em
tramite na
autarquia

No momento, é necessario adequar
nossa estrutura fisica para otimizar o
atendimento.
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Secretaria de Estado
da Fazenda - Sede

- Alteragdo Cadastral:
demora para analise e
homologacdo de cadastro
de contribuinte do ICMS
(Inscrigdo Estadual); -
Demora para analise e
homologacdo de pedido de
Isengdo de ICMS de veiculo
zero quildmetro adquirido
por pessoa com deficiéncia
fisica, visual, mental severa
ou profunda e autistas; e -
Dificuldade de entrega da
Declaragdo de Substituicao
Tributdria, Diferencial de
Aliquota e Antecipacdo
(DeSTDA) das empresas
enquadradas no Simples
Nacional (Lei
Complementar federal n?
123/2006): o sistema
informatizado (web)
apresentou problema na
recepc¢ao das declaragdes,
impedindo a entrega das
informacgdes no prazo
regido pela legislagdo.

A Ouvidoria
Fazendaria prop0s
a prorrogacao da
data de entrega da
DeSTDA pelos
contribuintes,
prontamente
acatada pela a
Coordenadoria da
Administracao
Tributaria,
resultando em
absorgdo e
eliminagdo do
impacto gerado
pela inseguranca
do contribuinte do
ICMS. Com relagdo
aos procedimentos
de analise de
processos
(cadastro; e
isengdo), os quais
se tornaram
morosos no ultimo
semestre em razdo
dos movimentos
sindicais, as areas
técnicas atuaram
em conjunto com
a Ouvidoria para
ser alcangado o
maior numero de
resolucGes de
problemas. No
entanto, a
proporgao de
entrada de
peti¢cdes foi maior
do quea
capacidade de
tratamento pelas
equipes que,
efetivamente,
produziam os atos
conclusivos,
resultando em
estoques de
pedidos que foram
diminuidos
somente no final
do semestre.

Por forca da agdo sindical os
procedimentos adotados pelos servidores
nos Postos Fiscais onerou o atendimento
ao contribuinte e aumentou o tempo da
tomada de decisdo para a conclusdo dos
processos. Assim,a maior dificuldade
enfrentada no ultimo semestre foi
diminuir o tempo de resposta e assegurar
a efetividade das resolugGes aos
problemas dos usuarios do servico
publico.

SP - PREVCOM

Assunto: login e senha,
guestionamento quanto
prazo de pagamento de
resgate, questionamentos
diversos sobre a
previdencia.

Sem problemas
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Secretaria de Governo

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade
Denuncia 662
Elogio 6982
Outros 833
Reclamacéo 68311
Solicitagdo de Informacgéo 88562
Sugestéo 457
Total: 165807
Total por Tipo
A3 41 9% N Dendncia
Elogio
B Cutros
. B Reclamacio
0.28 % Solicitacdo de Informacio
/040 % B Sugestio

491 %
0.50 %

4120 % —__
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Forma de Contato

TIPO de~ Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema Outros Total
Manifestacdo
Dendncia 6 228 230 13 185 0 662
Elogio 313 5547 349 540 233 0 6982
Outros 32 155 369 26 246 5 833
Reclamagéo 337 35478 20646 5110 6735 5 68311
Solicitagdo de 304 61862 20852 411 5131 2 88562
Informacéo
Sugestédo 46 144 151 23 93 0 457
Total 1038 103414 42597 6123 12623 12 165807
Forma de Contato
2 37 % N OUTROS
SISTEMA
B CORRESPOMDEMCIA
I FRESEMCIAL
0.01 % EmMalL
I TELEFOME
7.61%
25.69 % _—~369 %

063 %
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Tema Geral

Tema Geral Dendncia Elogio Outro Reclamacéo Informacéo Sugestdo Total
Acesso 0 3 1 862 457 6 1329
Atendimento 16 6030 161 5050 4401 36 15694
Competéncia de outro 8 3 2 971 683 22 1689
orgéo
Comunicacgéo 0 1 30 180 1988 76 2275
Conduta do Servidor/ 3 476 0 489 318 1 1287
funcionario/ estagiario/
gestor
Danos Materiais e/ou 1 0 86 9365 6352 103 15907
Pessoais
Descumprimento de 0 0 0 0 1 0 1
ordem judicial
Fiscalizagdo 12 0 1 20 8 0 41
Fornecimento de 0 0 3 895 145 1 1044
produtos/ materiais /
insumos
Infraestrutura 11 239 40 4007 1590 155 6042
Irregularidades 68 0 0 268 277 3 616
(projetos, obras,
contratos, licitagdes)
Legislacéo 159 0 31 4303 16 5173
Outros 264 217 243 40085 58274 61 99144
Patrimdnio publico 0 0 3 29 0 33
Politicas publicas 2 0 0 3 0 7
Posicionamentos 0 1 1 172 0 193
técnicos
(parecer/laudo/relatori
o/certidao)
Procedimentos 33 6 120 2861 8833 82 11935
Taxas/Pagamentos 0 0 0 1557 474 2 2033
Total 577 6976 722 67296 88308 564 164443
Tema Geral
I Acesso
Atendimentao
Hl Competéncia de outro drgdo
H Comunicacio
Condutado Zervidor/funcionarnio/
estagiarios gestor
60.29 % 0.02 % Il Canos Materiais e/lou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial
N Fiscalizacdo
Fornecimento de produtos/
materiais {insumos
315 %, I nfraestrutura
Y, Irregularidades (projeios,
037 % "-.‘ obras, contratos, licitaches)
A I Legislacdo
3.67 % . \ Outros
. I Patriménio poblico
0.63 % - I Politicas poblicas
oe Posicionamentos técnicos
0.02 % - {parecer/llaudolrelatorioicertidio)
0.00 %

Procedimentos
I Taxas/Pagamentos




Conclusao

Em
Tipo de Manifestagdo | Solucionada Solu_monada Encerrada | Improcedente Encamlqhaga andamento Total
Parcialmente a outro Orgéo ou Em
Andlise

Denuncia 210 14 56 207 84 91 662

Elogio 6877 15 78 4 6 2 6982

Outros 321 0 379 10 112 11 833
Reclamagéo 32483 551 2015 30192 822 2251 68314
Solicitagéo de 44156 443 41199 2231 429 101 88559

Informacéo

Sugestéo 279 16 42 92 23 5 457

Total 84326 1039 43769 32736 1476 2461 165807
Conclusao
A0.8F % I Er AMDAMENTO OU EM AI‘}IALISE
EMCAMIMHADA A QUTRO ORGAD
0.63 % I IMPROCEDENTE
I FHCERRADA
PARCIALMENTE
H =OLUCIONADA
26.40 % -1.48 %
0.89 %
h o
“19.74 %
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Orgdo

Manifestagao mais frequente
e/ou mais relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

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

- Cobranga indevida: usuarios
reclamam de valores cobrados
em faturas. 100 registros (10%
do total) - Faturamento:
questdes relacionadas a erro na
fatura. 97 registros (10% do
total). - Ressarcimento por
danos elétricos (PID): pedido de
indenizacdo por danos a
equipamentos elétricos devido a
picos de tensdo. 72 registros

Arsesp (7%). Nada a declarar. Nada a declarar.
1. Indicadores Ouvidoria Para
melhor acompanhamento das
atividades desenvolvidas na
Ouvidoria e para a Ouvidoria, bem
como para a defini¢do de agdes,
foi recomendada a ampliagdo do
numero e tipo de indicadores. Eles
passaram a possibilitar, assim, o 1. Dificuldades: O
levantamento de dados desempenho da Ouvidoria foi
relacionados ao trabalho impactado pela redugdo do
desenvolvido pela Ouvidoria e quadro de funcionarios da
pelas dreas técnica junto a Artesp e de empresas que
mesma. Recomendacdo acatada. | prestam servicos a mesma. A
Os indicadores contribuem para a | Agéncia, no entanto, ja
melhoria dos trabalho realizou e ira realizar novos
desenvolvido pela Artesp. 2. processos licitatorios e abriu
Divulgagdo Ouvidoria (0800) as inscri¢cdes para o seu
Visando melhorar a divulgagdo do | primeiro Concurso Publico. 2.
numero de telefone 0800 da Observagoes: Tendo em vista
Ouvidoria da Agéncia aos usudrios, | que a partir do 12 semestre
foi recomendado: - Vistoria da de 2016 a Ouvidoria da
As manifestagdes relacionadas a | sinalizagdo existente nas pragas de | Artesp passou a utilizar o
prestacdo do servigo de peddgio (placas) e solicitagdo de Sistema de Ouvidorias do
Transporte Intermunicipal de corregao das ndao conformidades | Estado e que o0 0800 da
Passageiros (1.981) identificadas. - Revisdo da forma Agéncia insere as
representaram 58% do total de | como o numero 0800 é divulgado | manifestagdes nesse Sistema
demandas registradas na nos guichés de vendas de através do Portal, os dados
Ouvidoria no semestre. Dentre | passagens e veiculos do das manifestacdes
elas destacam-se, pela transporte intermunicipal de registradas pelo mesmo nao
frequéncia, as reclamacgdes passageiros. A recomendacgdo foi | constam em ?telefone?, mas
acerca de alteragdo e supressao | parcialmente acatada, pois estava | em ?Sistema?. Assim, é
de hordrios e atrasos das em andamento processo de importante informar que 971
viagens (360) e concessdo da licitacdo do transporte manifestacGes foram
gratuidade ao idoso no intermunicipal de passageiros. As | registradas por meio desse
transporte rodoviario (269). Ja ndo conformidades identificadas | canal. No que tange as
as manifestacGes relacionadas nas placas das pracas de pedagio | manifestacdes que foram
aos servicos prestados na malha | foram corrigidas. 3. Acessibilidade | registradas na Ouvidoria da
rodovidria concedida (767) Ouvidoria Atualmente 0 0800 da | Artesp e encaminhadas para
Agéncia representam 23% do total do Artesp ndo possui recursos as empresas analisarem,

Reguladora de
Servicos Publicos
Delegados de
Transporte do
Estado de Sdo
Paulo - Artesp

semestre. Dentre elas
destacam-se, pela frequéncia,
as que versam sobre o pedagio
(216) - cobranca da tarifa para
moto, isengado e valor da tarifa
(104), etc..

tecnolégicos para atender
deficientes auditivos e/ou de fala.
Como o atendimento desse canal
é prestado por empresa
terceirizada, foi recomendada a
revisdo do contrato/edital para

tratarem e responderem
diretamente ao cidaddo,cabe
informar que elas integram
os numeros do tema geral
?competéncia outros
orgdos?.
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gue o 0800 também seja acessivel
a esses deficientes.
Recomendacgdo acatada uma vez
que esta acessibilidade deve ser
garantida. 4. Transporte
intermunicipal de passageiros
Com o objetivo de melhorar o
servigo prestado pelas empresas
do transporte regular
intermunicipal de passageiros
(rodoviario e suburbano), foram
feitas as seguintes
recomendagdes: - Envio de e-mail
as empresas solicitando a revisdo
e constante atualizagdo das
informagdes disponibilizadas em
seus sites; - Envio de comunicado
as empresas sobre a qualidade do
atendimento que deve ser
prestado por seus funcionarios aos
usuarios; - Envio de comunicado
as empresas sobre as diretrizes de
concessdo do passe escolar; -
Reforgo das agdes fiscais nos
terminais rodovidrios; - Reforgo da
fiscalizag¢do das condigdes dos
veiculos. As recomendagdes foram
acatadas tendo em vista que
contribuem para a melhoria dos
servigos. 5. Transparéncia ativa A
Artesp ja disponibiliza, em seu
site, dados e informagdes. Tendo
em vista, no entanto, que esta em
desenvolvimento um novo Portal
(site) e que o mesmo possibilitara
a diversificacdo dos servicos
prestados pela Agéncia através
dele, foi recomendada a
identificagcdo de quais outros
dados e informagdes devem e
podem ser disponibilizados.
Recomendagado acatada. O
trabalho é necessdrio e pertinente
para a ampliacdo da transparéncia
ativa da Artesp.
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1 - Informacdo para abertura de
Processo de Ressarcimento de
Danos. Considerado pela
frequéncia, a quantidade de
informacg0des solicitadas
referente a ressarcimento de
danos sofridos na rodovia (184
registros =16,6%). 2 - Pedagio
cobranca automatica.
Considerado pela frequéncia as
manifestagdes que remetem a
problemas relacionados a ndo
liberagdo automatica das
cancelas, sendo, reclamagdes
(52 registros - 4,7%) e
informagdes de evasdo em pista
automatica (42 registros =
3,8%). 3 -Solicitagdo de Imagens
da Rodovia. Considerado pela
frequéncia, a quantidade de
solicitacGes de imagens da
rodovia, seja por problemas de
furtos ou para esclarecer causa
de acidentes (75 registros =

N3do houve recomendacgdes
formais da Ouvidoria neste

N3o houve dificuldades de
atuagdo, nem observagdes

Autovias 6,8%). periodo. da Ouvidoria neste periodo.
1. Reclamagao 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: 21,72%
sobre o total de reclamacgdes
recebidas no periodo; 2.
Reclamagado sobre Danos
Elétricos: Refere-se ao 1. Reclamagdo sobre Qualidade no
descontentamento do Atendimento: Com o intuito de
consumidor quanto ao zelar pela qualidade do
procedimento de andlise e atendimento prestado, as
indeferimento de seu pedido de | reclamagdes entrantes desta
ressarcimento de danos tipologia sdo encaminhadas
elétricos. Participagdo: 20% diretamente aos responsdveis
sobre o total de reclamagdes para uma analise criteriosa da
recebidas no periodo; 3. reclamacdo e providéncias
Reclamacgdo sobre Faturas: corretivas, quando necessarias; 2.
Refere-se ao descontentamento | Reclamagdo sobre Danos Elétricos:
do consumidor em relagao ao Recomendag¢do encaminhada as
critério de faturamento areas responsaveis da
utilizado pela distribuidora distribuidora com o intuito de
(faturamento por média devido | avaliar os procedimentos
impedimento de acesso a leitura | adotados. Apds analise, a
e plurimensal) e taxas cobradas | distribuidora ratificou que todos
(segunda via, religagao, etc.) os procedimentos adotados estdo
Caiud Participacdo: 9,31% sobre o de acordo com o que preceitua a
Distribuicdo de total de reclamacGes recebidas | legislacdo vigente (Mddulo 9 do
Energia S.A. no periodo. PRODIST); Nada a declarar.
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CART -
Concessionaria
Auto Raposo
Tavares

A manifestacao de condicGes da
rodovia é a demanda mais
frequentes do segundo
semestre de 2016, onde se
destaca a irregularidade no
pavimento. Geralmente os
usuarios ndo pontuam um local
especifico, entdo esclarecemos
gue a concessionarios mantem
equipes ao longo do corredor
que executam reparos
diariamente, tratando o
pavimento de forma
emergencial e definitiva.
Observamos no segundo
semestre de 2016 um relevante
numero de demandas de
elogios principalmente ao
atendimento da equipe de 0800
e ao atendimento da equipe
operacional principalmente
pontuando a cordialidade e
qualidade no atendimento. No
gue tange a relevancia
observamos também um
ndmero expressivo de
solicitacGes de documentos
internos (imagens de cameras)
para utilizagdo pessoal.

Na CART todas as areas técnicas
possuem metas de cumprimento
de prazos de respostas das
demandas da ouvidoria e este
procedimento foi acatado por
toda as areas da concessionaria.

No segundo semestre de
2016 nao tivemos
dificuldades relevantes.
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CCR AutoBAn

1) Troco Errado: No periodo de
julho a dezembro de 2016
foram registradas 255
manifestagGes de usuarios
guestionando troco recebido
errado nas pracas de pedagio da
AutoBAnN. Apesar de ser a
reclamacao mais frequente,
com um nimero 80% maior que
o periodo anterior, 142
manifestagdes no periodo de
2015, observou-se que a tarifa
praticada anteriormente nas
pragas de maior fluxo de
veiculos, ndo tinha centavos em
sua composi¢ao, o que neste
periodo trouxe necessidade de
mais agilidade por parte do
agente ao fazer o troco ao
usuario e também, do usuario
em oferecer moedas para
pagamento e assim, a
probabilidade de falha
aumentou. 2) Evasdo de
Pedagio: Observou-se no
periodo um acréscimo de 88%
das manifesta¢Oes de usuarios
qguestionando sobre evasdo de
pedagio nas faixas de cobranca
automatica. Foram 120
processos no periodo de julho a
dezembro de 2016 em
comparagao com o mesmo
periodo de 2015 (64 processos
no ano anterior). Somada a
implantagao da portaria que
caracteriza a infragdo por
sistema automatico ndo
metroldgico de fiscalizagdo,
entendemos serem as causas do
aumento desse tipo de
questionamento. Talvez por
causa da crise econOmica ter
aumentado o numero de
usuarios sem dispositivo
eletronico, o numero de evasao
de pedagio registrado na
concessionadria teve incremento
de mais de 100% em relagdo ao
ano de 2015. Na Concessionaria
AutoBAn, a operagdo com a
implantagdo da Portaria 179
teve inicio no final de setembro
2016. 3) Fila de Pedéagio: E a
terceira reclamagdao mais
frequente, aumento de 158%
em comparagdo com o0 mesmo
periodo do ano anterior: 93
manifestagdes em 2016 (36

Complexo Viario de Jundiai -
Sugestdo acatada: Com o inicio
das obras do Complexo Viario de
Jundiai em 19 de abril de 2016,
houve participacdo da Ouvidoria
em reuniGes com alta Dire¢do da
Instituicao e nessas reunides
partiu da Ouvidora a sugestdo de
apresentar a maquete
(representagdo em escala reduzida
da obra realizada) em local publico
para visitagdo, contribuindo assim
para que usuarios que utilizam o
trecho da rodovia, lindeiros e
moradores da cidade
conhecessem com detalhes o
projeto. Apds acatada a sugestdo
pela alta diregdo, foi feita a
programacdo de percorrer a
cidade nos principais pontos de
circulagdo de pessoas, como por
exemplo shoppings e prefeitura.
Em 12 de agosto teve inicio a
exposicdo publica da maquete no
Maxi Shopping Jundiai, porém,
ocorreu a intervengdo do poder
publico, obrigando a retirada da
maguete deste estabelecimento
por causa de periodo de elei¢cGes
municipais. Com a mudanga da
gestdo municipal, a sugestdo é
que seja retomada esta atividade.
Desse modo, a maquete encontra-
se no C.A.L. - Centro de
Atendimento ao Lindeiro e esta a
disposicao para visitagdao por meio
de agendamento com a Ouvidoria.
Evasdo de pedagio -
Recomendacdo acatada: Com a
mensurag¢do das manifestagdes de
usuarios tratadas pela Ouvidoria
da concessionaria, observou-se
um acréscimo no numero de
processos em relagdo a evasdo de
peddgio. Com isso, a Quvidoria
provocou junto as areas
responsaveis uma revisitagao dos
procedimentos desse assunto de
evasdo de pedagio. Classificagdo
em sistema foi uma das pautas
desse alinhamento, identificada a
necessidade de algumas
alteragdes na arvore de
classificagdes com inicio de
operagdo em janeiro de 2017.
Entende-se que, com isso, havera
melhor resultado nas
mensuragdes e um maior
envolvimento entre os setores

No entendimento da
Ouvidoria, trata-se de uma
oportunidade de melhoria
em sistema, ja que a insergao
das respostas as
manifestagGes de usuarios na
ARTESP por meio do sistema
do site da Ouvidoria Geral
pode gerar algumas
dificuldades. Hoje a inser¢do
das respostas é limitada a
textos, sem a possibilidade
de enviar mais de um anexo,
e este devendo ser em PDF
com até 4 MB. Citamos
exemplos da necessidade de
envio de arquivos em Excel
Oou uma gravag¢ado na
extensao em mp3. Nas
condigGes atuais, além de
responder no link do site,
especificamos que serdo
enviados por e-mail para
Ouvidoria da ARTESP tais
complementos.
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processos em 2015). Observou-
se que, assim como troco
errado, fila de pedagio também
teve reflexo da tarifa em sua
composic¢do de valor com
centavos nas pragas de maior
fluxo de veiculos, cobranga
iniciada a partir de julho/2016.
Também importante relatar a
falta de moedas no comércio
em geral. Apesar das
campanhas internas (gincana
com premiacdes aos
colaboradores) e externas, (com
informativos aos usudrios para
utilizarem suas moedas para
pagamento da tarifa de
pedagio), a necessidade de um
grande volume dessas moedas
reflete diretamente no tempo
de cobranca da tarifa, visto que
é necessario solicitar ao usuario
valor trocado para facilitar a
cobranca de tarifa e
consequente maior tempo de
operagao.

(Ouvidoria, 0800 e Acordos), para
facilitar o desfecho e possiveis
melhorias dos processos.
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CCR RodoAnel
Oeste

Frequente e Relevante - 1-
Reclamacgdo pelo pavimento da
Rodovia RodoAnel Oeste - com
buracos e trincas - Pavimento
de concreto (flexivel) com
diversos buracos e trincas
durante sua extensdo. Este é um
defeito existente desde a
construgdo da obra do
RodoAnel (realizada pelo
DERSA) e, desde entdo, a
Concessionaria estuda a melhor
forma de recuperacdo diante
dos danos extensos existentes.
Frequente - 2- Reclamagdo por
troco errado no pedagio - Falha
na devolugdo de troco aos
usuarios pelos arrecadadores
das pracgas de pedagio da
concessiondria CCR RodoAnel
Oeste. Frequente - 3-
informacgdo de ressarcimento-
Pedidos de informag¢do de como
funciona o processo de
ressarcimentos, quais 0s
critérios, o que a concessionaria
ressarce e os prazos. Nem todos
0s casos sdo apresentados para
solicitagcdo de ressarcimento.

1- Pavimento da Rodovia
RodoAnel Oeste - A ouvidoria
encaminha todos as reclamacodes e
pedidos de ressarcimento a area
responsavel e cobra o cronograma
de obras para solugdes definitivas.
Mediante o volume de
reclamacgdes, a CCR
RodoAnelOeste aprovou na
Agencia Reguladora um
cronograma de obras para
recuperagdo deste pavimento em
toda a extensdo. As obras foram
iniciadas em dezembro de 2016,
com conclusdo prevista para maio
de 2018. Atualmente as
intervengdes estdo nos pontos
mais criticos, como no presente
momento, em que encontra-se no
KM 17. Todo o pavimento sera
trocado de concreto por asfalto,
onde as reclamacgdes tendem a
diminuir, visto que é um material
de possui um reparo mais facil. As
recomendagdes sobre melhora do
pavimento foram acatadas,
inclusive em fase de obras de
recuperagao total. 2 -
Pedagio:Troco Errado - A ouvidoria
encaminha mensalmente relatdrio
com os indicadores de gestdo, do
qual troco errado é contabilizado.
Por tratar-se de trabalho manual,
ha uma margem maior de erros,
do que nas transagdes eletronicas.
De qualquer forma, a
recomendacdo de que a gestdo e
coordenacgdo da arrecadacgdo
tenha um trabalho junto aos
colaboradores para treinar,
capacitar e advertir nos casos de
incidéncia dessa situagdo. As
recomendacdes foram acatadas e
a supervisdo das 13 pragas de
peddgio desta concessdo estdo
passando por treinamento
constantes sobre contagem de
cédulas e entrega de numerario. 3
- informacdo de ressarcimento -
Situagdes comuns do dia a dia dos
motoristas e uma fiscalizacao
menos ostensiva dos caminhdes
mais envelhecidos que rodam em
nossas rodovias, faz com que os
mesmos trafeguem com mais
desgaste e, soltem objetos ao
longo do percurso como por
exemplo ressolagem (pedaco de
pneu). H3 ainda o fator

1 - Dificuldade para que a
gestdo do atendimento
assimile as reclamagGes com
maturidade, considerando
que o papel da Ouvidoria é
levantar as insatisfagcdes e o
impacto da atividade positiva
ou negativamente nos
usuarios. 2 - Ha assuntos que
ndo temos competéncia legal
para atuagdo, como exemplo,
sao os casos de reclamagdes
por roubos na via, cujo poder
de policia legalmente é de
competéncia exclusiva da
policia. Outro exemplo sdo os
casos de evasdo de pedagio,
cuja penalizagdo e
fiscalizagdo dependem do
Departamento de Estradas e
Rodagem. E agora, crescente,
da ma conservagdo dos
caminhdes que circulam, que
acabam por deixar muitos
objetos sobre a pista. 3-
Central de atendimento 0800
- A drea de 0800 neste ano
de 2016 passou a ser gerida
pelo mesmo gestor da area
de atendimento. A
preocupacdo da ouvidoria é
gue agora a Central 0800
recebe reclamacgdes de
alguns setores, porém que
sdo geridos pelo mesmo
gerente da propria central, e
com isso pode ocorrer algum
filtro e esta manifestacao
ndo chegar a conhecimento
da ouvidoria, ou chegar
modificada.
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comportamental e educacional
dos motoristas que jogam lixo pela
janela e, para acrescentar a regido
que margeia o trecho oeste é
praticamente toda de
comunidades que usam a regido
como depdsito de lixos. Assim, a
Ouvidoria acompanha as
campanhas na regido de
conscientizacdo e, se atenta para
que os ciclos sejam cumpridos.
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CCR SPVias

1- Reclamacgdo de atendimento
nas pracgas de pedagio e
interacdo com cliente (trafego),
sendo que 54% refere-se a
colaboradores das Pragas de
Pedagio; 2- Reclamagado de
qguantidade de cabines abertas,
principalmente na Praca de
Pedagio de Alambari (Rodovia
Raposo Tavares - SP270) e Praga
de Pedégio Quadra (Rodovia
Castello Branco - SP 280); 3-
Solicitagdo de verificagdo de
troco, principalmente nas
Pracas de Pedagio de Alambari e
Itatinga.

A Ouvidoria juntamente com as
areas de Atendimento ao Cliente (
Resgate, Peddgio e
Interagdo/Trafego) criou um novo
procedimento, cujos
colaboradores reclamados
assinam um documento, na
presenca da lideranga, apods a
devida reorientagdo sobre a
instrugdo de trabalho. O
procedimento foi criado pois
evidenciamos que o numero de
reclamacgdes nesse segmento
estava subindo demais. A Diretoria
acatou a recomendagdo. Além
disso, estamos monitorando as
reclamacgdes de atendimento, pois
acreditamos que, com o novo
procedimento (formalizagdo), o
indice de reclamagdes diminuira
em 2017. Com relagédo as
reclamacgGes de quantidade de
cabines nas pragas de pedagio,
continuamos alertando as areas
sobre os nimeros. Por fim, quanto
a solicitacdo de verificagdo de
troco errado, continuamos
monitorando os nimeros e
apresentando a area de pedagio.
N3o houve alteragdo significativa
entre 0 12 e 0 22 semestre. De
todo modo, a Diretoria esta a par
das recomendacgdes e as tém
acatado e dado apoio para todas
as agOes propostas pela Ouvidoria.

N3o enfrentamos
dificuldades consideraveis
nesse semestre. A OQuvidoria
da SPVias tem recebido
muito apoio da Diretoria, 0
gue repercute nas areas.
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CCR ViaOeste

Frequente - 1 - Evasdo de
pedagio - muitos usudrios que
em descumprimento a
legislacdo, ligam tentando
pleitear uma forma de
pagamento alternativa e nao
prevista no contrato de
concessdo. Relevante- 2 -
Pavimento da Rodovia
Presidente Castello Branco
(SP280) - reclamacdo por
desnivel do pavimento e
microfresagem (tipo de material
usado em recuperagao de
asfalto) que desprende
pedriscos apos finalizagdo da
obra, em trechos especificos da
Rodovia Castello Branco SP 280,
trecho do interior de S3o Paulo.
Relevante -3 -Passagem de
motos de alta cilindrada nas
pistas compartilhadas das
pracas de pedagio: motociclistas
com motos de alta cilindrada ou
maiores reclamavam do
afunilamento para transpor as
cabines de pedagio
compartilhadas.

1 - Evasdo de peddagio - esta é uma
bandeira levantada por nossa
Ouvidoria desde 2011, na qual
levantamos o alto volume de
atendimento tanto da equipe do
0800, quanto da Ouvidoria
voltados para este usuario.
Levantou-se ainda os riscos deste
usuario de causar acidentes,
inclusive com vitimas fatais. Em
2012, a Ouvidoria motivou a
criagdo do Comité de Evasdes que
visou avaliar mecanismos que, ao
menos, inibissem o crescimento
desta pratica ilegal (artigo. 209 do
Cddigo de Transito Brasileiro).
Porém, ja sabiamos que somente
com a puni¢do dos infratores
reverteriamos este quadro.
Felizmente, em 2016 tivemos a
publicacdo da portaria 179/2016
do DER (departamento de
estradas e rodagem) que viabiliza
e regulamenta as multas para a
puni¢do desta pratica. A
recomendag¢ado desta Ouvidoria,
para se evitar esta pratica, é que a
exemplo do orgdo fiscalizador da
Concessionaria LAMSA no Rio de
Janeiro, além de evasdo de
peddgio, o motorista seja multado
também por utilizagdo de faixa
inadequada (artigo. 184 do Cddigo
de Transito Brasileiro) A
recomendag¢do encontra-se em
analise na gestao da
concessionaria, pois depende de
apoio/autorizacgdo de érgdo
publico. 2 - Pavimento da Rodovia
Castello Branco - O pavimento da
Rodovia da Castello ainda esta sob
revitalizacdo e deve ser concluida
até abril de 2017. Neste processo
de recuperagao de pavimento,
uma das fases, deixa a rodovia
levemente desnivelada, o que
acaba sendo corrigido com a
aplicacdo de microfresagem (tipo
de material usado em recuperagao
de asfalto), uma das fases finais da
recuperacdo. Apds a obra, a pista
volta a ser liberada pela Policia
Militar Rodoviaria para o trafego.
A recomendagdo da Ouvidoria é
no sentido de que seja
intermediada com a Policia um
tempo mais extenso para secagem
da microfresagem, evitando-se
que os detritos acabem

1 - Dificuldade para que a
gestdo do atendimento
assimile as reclamagGes com
maturidade, considerando
que o papel da Ouvidoria é
levantar as insatisfagdes e o
impacto da atividade positiva
ou negativamente nos
usuarios. 2 - H3 assuntos que
ndo temos competéncia legal
para atuagdo, como exemplo,
sdo os casos de reclamacgdes
por roubos na via, cujo poder
de policia legalmente é de
competéncia exclusiva da
policia. Outro exemplo sdo os
casos de evasao de pedagio,
cuja penalizagdo e
fiscalizacdo dependem do
DER. 3- Central de
atendimento 0800 - A drea
de 0800 neste ano de 2016
passou a ser gerida pelo
mesmo gestor da area de
atendimento. A preocupacgao
da ouvidoria é que agora a
Central 0800 recebe
reclamagdes de alguns
setores, porém que sdo
geridos pelo mesmo gerente
da prdpria central, e com isso
pode ocorrer algum filtro e
esta manifestacdo nao
chegar a conhecimento da
ouvidoria, ou chegar
modificada.
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deteriorando os veiculos e, sendo
objeto de reclamacdo. Esta
recomendagdo encontra-se em
analise, visto que dependemos do
entendimento e autorizagcdo da
Policia Militar Rodoviaria. 3 -
Pedagio - Motos alta cilindrada:
Estas alterages na pragas de
peddgio das pistas
compartilhadas, foram no passado
objeto de estudo do Ministério
Publico, CCR Viaoeste e Agencia
Reguladora (ARTESP), para se
evitar o entrelagamento de motos
em pracas de pedagio, ja que
nosso volume de passagem de
motos é muito alto em
comparagao a qualquer outra
rodovia do pais. Embora as se¢bes
(passagens) das pracas estivessem
dentro das normas e coerentes
para o limite de velocidade local, a
Ouvidoria recomendou que
fossem avaliadas alternativas para
que facilitassem o trafego, mesmo
em velocidade, destas motos
maiores. Recomendamos ainda
aos usuarios para que
obedecessem ao limite de
velocidade do local para se evitar
acidentes. A recomendacdo foi
acatada e as pistas melhoradas
para atender este tipo de fluxo.

107




Centrovias
Sistemas
Rodoviarios S.A

1. Ressarcimento-
Procedimento: pedidos de
informagdo dos usudrios de
rodovia sobre o procedimento
para analise de ressarcimento
(106 manifestagdes). 2. Evasdo-
Pista Automatica: usuarios do
sistema automatico
consultaram a concessionaria
sobre o status dos dispositivos
eletrénicos nas passagens
realizadas em vias automaticas
(96 manifestacdes). 3. Obras-
Fluidez de trafego: usuarios
reclamaram da fluidez de
trafego em trechos da rodovia
SP310 que estavam com obras
de pavimento (72
manifestagdes). 4. Evasdo-Pista
Manual: usuarios das vias
manuais consultaram a
concessionaria sobre
possibilidade de pagamento da
tarifa de pedagio
posteriormente a passagem em
via manual (45 manifestagdes).

OUV 01/2016: Recomendacdo de
melhorias na sinaliza¢do da
marginal de acesso ao Hospital
Unimed na SP225, km 226+600
Leste (implementagdo de
dispositivos na marginal).
Objetivo: Mitigar os fatores de
riscos as travessias de pedestres
na via marginal. A recomendacdo
foi acatada pelo dirigente da
concessionaria e o projeto para
"Implantagdo de sonorizadores de
alerta" e/ou "Implantagdo de
ondulagdes transversais
(lombada)" esta em analise na
Agéncia Reguladora.

N3o houve dificuldade na
atuacdo da Ouvidoria e ndo
ha observagdo a ser
registrada.

Comgas

As 3 manifestagdes mais
frequentes / relevantes no 22
semestre de 2016 sdo: -
Consumo elevado; - Prestacgdo
de servigos de Assisténcia
Técnica; - Contesta¢do de Multa
Contratual.

Analisando os dados do relatdrio
do 22 semestre de 2016 com os do
12 semestre de 2016, constatamos
gue houve redugdo da quantidade
total de reclamagdes registradas
na Ouvidoria da Comgas em 9%.
Tal redugdo ocorreu por diversas
iniciativas voltadas a melhoria do
atendimento ao cliente tais como
para identificar a origem dos
problemas que causam efeitos
indesejados e buscar solugGes a
partir da identificacdo da causa
raiz para reduzir as reclamacgdes,
além de melhorias relacionadas ao
auto-atendimento no site da
Comgas.

No 22 semestre de 2016
houve a implantagdo de
melhorias com o objetivo de
aperfeicoar a obtengdo de
informagdes relacionadas ao
atendimento ao cliente, tais
como expandir os servigos no
site da Comgas para melhoria
das informacdes.
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Companhia de
Processamento
de Dados do
Estado de Sao
Paulo - Prodesp

Casos da Prodesp: 1. Sistema e-
CNHsp e e-CRVsp? problemas
da falta de atualizagdo do Java
nos sistemas. (recorrente) e
limites do atendimento
0800(HD) Prodesp quando da
eventual queda ou instabilidade
dos sistemas. 2. Chamados do
Help Desk - SSP ? Chamados
relativos aos servigos de
manutengao de equipamentos
das delegacias de policia,
especialmente as impressoras.
3. Acessa Sdo Paulo ?
reclamacgdes sobre atendimento
nos Postos. 4. Informacgdes:
Concursos Prodesp ? status de
convocagao dos candidatos.

1. Prodesp ? Priorizar a atualizagdo
do Java para os sistemas e-CHNsp
e e-CRVsp Situagdo: Em estudo de
alternativa em TIC. 2. Prodesp ?
Que o atual sistema de Adesdes
(DETRAN) seja substituido pelo
novo sistema de Adesdes em
desenvolvimento na area de
sistemas internos. Situagao:
Aguardando decisdo. 3. Prodesp ?
Que na CNH se faga constar o
numero do RG da pessoa no
mesmo formato do RG, com n?
traco e digito. Situacdo: Area
responsavel informa que ndo ha
impedimento para a inclusdo e
gue o assunto deve ser tratado
com o Detran. 4. Prodesp ?
Revisdo do processo de ajuste do
cadastro no Portal do
Poupatempo quando o cidad3do
encontra dificuldade para se
cadastrar. Este procedimento
envolve varias areas e a Ouvidoria.
Situagdo: Em discussdo para
solugdo junto as areas
responsaveis.

O sistema SGMC - Sistema de
gestdo das ManifestagGes do
Cidadao, utilizado pela
Ouvidoria e por todos os
Postos Poupatempo
dependem de ajustes. O
assunto estd sendo tratado
com possibilidades de
solugdo no préximo
semestre.
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Companhia
Nacional de
Energia Elétrica

1. Reclamagdo sobre Qualidade
no Atendimento: Refere-se ao
descontentamento do
consumidor quando o
funcionario da empresa nao
conseguiu esclarecer suas
duvidas ou ndo deu a atengao
devida. Participacdo: 26,89%
sobre o total de reclamacgdées. 2.
Reclamacdo sobre Danos
Elétricos: Refere-se ao
descontentamento do
consumidor quanto ao
procedimento de andlise e
indeferimento de seu pedido de
ressarcimento de danos
elétricos. Participagdo: 17,64%
sobre o total de reclamacgdées; 3.
Reclamacdo sobre Faturas:
Refere-se ao descontentamento
do consumidor em relagao ao
critério de faturamento
utilizado pela distribuidora
(faturamento por média devido
impedimento de acesso a leitura
e plurimensal) e taxas cobradas
(segunda via, religagdo, etc.).
Participacdo: 7,56% sobre o
total de reclamacgdes.

1. Reclamagdo sobre Qualidade no
Atendimento: Com o intuito de
zelar pela qualidade do
atendimento prestado, as
reclamagdes entrantes desta
tipologia sdo encaminhadas
diretamente aos responsaveis
para uma analise criteriosa da
reclamacdo e providéncias
corretivas, quando necessarias; 2.
Reclamacdo sobre Danos Elétricos:
Recomendag¢do encaminhada as
areas responsaveis da
distribuidora com o intuito de
avaliar os procedimentos
adotados. Apds analise, a
distribuidora ratificou que todos
os procedimentos adotados estao
de acordo com o que preceitua a
legislagdo vigente (Mddulo 9 do
PRODIST).

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

1 - Reclamacdo: Desconto
Isengdo - usudrios isentados nas
pracgas de bloqueio e que
tiveram cobrangas indevidas nas
faturas. Os valores foram
reembolsados pela
concessiondria. Ponto a Ponto -
cadastrados nos sistema que
tiveram cobrangas indevidas nos
porticos. Os valores foram
reembolsados pela
concessiondria. Troco de
Pedagio - 53% das reclamagGes
foram consideradas
improcedentes e os demais
tiveram o valor reembolsado
pela concessionaria. 2 -
Solicitagdo de Informacdo:
Adesdo Ponto a Ponto -
cadastros realizados durante o
semestre. Orientagdo
Ressarcimento - usuarios que
tiveram orientagao para o pleito
do ressarcimento do dano no
veiculo ocorrido nas rodovias
concedidas. Cobranca Eletronica
de Tarifa - solicitagdo para
verificacdo das passagens nas
vias de pagamento eletrénico,
decorrente de falha na abertura
da cancela. 3 - Elogio:
Atendimento Colaborador
Trafego - os colaboradores
elogiados recebem uma carta da
Ouvidoria agradecendo o bom
atendimento prestado ao
usudrio. 4 -Ressarcimento:
Objeto na Pista - a drea de
operagdes atua fortemente nas
rodovias com o objetivo de
diminuir o indice de
ressarcimentos, decorrentes de
objetos na pista.

N3do houve registros de
recomendag¢bes da Ouvidoria no
segundo semestre.

N3o houve dificuldades na
atuac¢do da Ouvidoria no
segundo semestre.

Concessionaria
de Rodovias AB
Triangulo dos Sol

A manifestacdo mais frequente
foi solicitagdo de informagdo de
orientagdo de ressarcimento,
foram registradas 232
solicitagOes, o equivalente a
30% do total das demandas.
Posteriormente, tivemos elogios
atendimento colaborador
trafego, foram 57 registros - 7%
do total das demandas. Entre as
mais relevantes, foi reclamacgao
pavimento com 47 demandas,
entretanto, com redugao
significativa de 75%
comparando com o primeiro
semestre.

Ndo houve registro de
recomendagdes neste periodo.

N3o ha dificuldades na
atuacdo da Ouvidoria junto
as areas da concessionaria
AB Triangulo do Sol.
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Concessionaria
de Rodovias do
Interior Paulista
S/A

1 - Informacado sobre
ressarcimento de danos -
considerado pela frequéncia, ou
seja a quantidade de
informacg0des solicitadas ( 272 -
14,6%) 2 - Informacgdes sobre
fornecimento de imagens das
rodovias - considerado pela
frequéncia, ou seja a
quantidade de informagdes
solicitadas ( 58 - 2,1%) 3 -
Informag0es sobre pagamento
pedagio pista manual -
considerado pela frequéncia, ou
seja a quantidade de
informagdes solicitadas ( 97 -
7,7%)

N3do houve recomendacgdes
formais da ouvidoria neste
periodo.

N3o houve dificuldades de
atuagdo, nem observagdes
da ouvidoria neste periodo.

Concessionaria
de Rodovias Tebe
S/A

No segundo semestre de 2.016
tivemos 388 manifestacdes,
sendo que 59,02% foram elogios
em relagdo a satisfacdo dos
usuarios com o nosso
atendimento. Na sequéncia,
9,79 % das manifestagGes foram
de solicitagGes de informacgGes
sobre o0 nosso procedimento
para pedido de ressarcimento
por danos materiais, causados
nos veiculos que trafegam pela
nossa rodovia, envolvendo
atropelamento de animais de
médio e grande porte e colisdo
com objetos nas pistas de
rolamento. Para finalizar, 5,41%
das manifestagdes foram de
reclamacdes relacionadas a
pedidos de ressarcimentos
envolvendo objetos, pedras e
ressolagens na pista de
rolamento. Dos pedidos
apresentados 71,42%
ocorreram na SP-326 (Rodovia
Brigadeiro Faria Lima), entre os
Kms 379+266 a 426+300. As trés
manifestacGes relacionadas
acima, foram as que
aconteceram com maior
frequéncia no periodo de Julho
a Dezembro de 2.016.

No decorrer do 2° Semestre de
2.016, a diretoria da empresa
solicitou aos colaboradores, que
apresentassem sugestdes para
reducdo de custos em cada
Departamento. Diante dessa
solicitagdo, a Ouvidoria sugeriu
um arquivo eletrdénico de todos os
registros de atendimentos,
reduzindo assim a quantidade de
impressoes didrias. Essa sugestdo
além de ter como base a reducdo
de custos na organizagdo, também
se refere a a¢0es relacionadas a
preservagao do meio ambiente,
pois com a redugdo de
impressoes, iremos utilizar menos
papeis e menos energia. A
recomendacdo foi apresentada a
diretoria e estd sendo analisada.

N3o foi encontrada nenhuma
dificuldade. Ha boa relagdo
interpessoal e cooperacgao
entre a diretoria/presidéncia
e demais areas da
Concessionaria.
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Concessionaria
Rodovia dos
Tamoios S/A.

As manifestacGes mais
frequentes no semestre foram:
1- Solicitacdo de Ressarcimento
Assunto: ressarcimento de
danos causados aos veiculos dos
usuarios. Problema: os usuarios
relatam danos em seu para-
brisa, sendo a maioria por
pequenas pedras existentes na
pista. 2- Reconhecimento de
Divida Assunto: usuarios
querendo efetuar o pagamento
pelo ato de evasdo. Problema:
usuarios passam pela pista
automatica sem possuir o TAG.
Posteriormente entram em
contato com a ouvidoria da
concessiondria para verificar
formas de efetuar o pagamento
(receio com as consequéncias
de terem realizado evasdo de
pedagio). 3- Informacdes
Rodovia / Trafego Assunto:
velocidade da via. Problema: os
usudrios reclamam que o limite
de velocidade da Rodovia dos
Tamoios é muito baixo,
(80km/h) e poderia ser pelo
menos 100km/h.

1- Foi recomendado a area de
comunicagdo, inserir no site da
concessionaria Tamoios as
perguntas mais frequentes
recebidas pela ouvidoria. A
recomendacdo: foi acolhida e
implementada. Motivo: facilitar o
acesso de informacgdes sobre
questdes recorrentes. 2- Foi
recomendado a area de
comunicagao, inserir o e-mail da
ouvidoria no folheto oficial de
apresentacdo da concessionaria. A
recomendacdo: foi acolhida e
implementada. Motivo: maior
divulgacdo do e-mail da ouvidoria.

N3o foram registradas
dificuldades na atuagao da
ouvidoria dentro da
empresa. Ao contrario, a
diretoria e o presidente sao
disponiveis e apoiam.
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Concessionaria
Rodovias do Tieté

1 - RECLAMACAO PAVIMENTO
SP 308: O pavimento da SP 308
foi executado respeitando
integralmente o projeto
executivo , porém um
fenbmeno raro, resultante da
adicdo de um aditivo na mistura
asfaltica prejudicou o mesmo
gue se agravou nos periodos de
grande chuva. Para restabelecer
a normalidade da circulagdo
vidria, a Rodovias do Tieté esta
executando nos periodos de
chuva os tapa-buracos com
recurso a uma massa fria e,
posteriormente, e ja com tempo
seco, realiza os reparos
definitivos que trazem o
pavimento a condicdo
inicial.Como forma de resolver
definitivamente o problema, a
concessionaria apresentou a
Agencia Reguladora, uma
proposta que visa substituir
toda a camada asfaltica deste
trecho, e que em um curto
espaco de tempo ndo exista
mais a necessidade de efetuar
qualquer tipo de intervengdo no
pavimento e o usudrio ja
disponha de um trecho em
perfeitas condi¢bes de
trafegabilidade. Ja foram
executadas as substituicGes em
um trecho de 5 quildmetros e
atualmente mais 5 estdo em
fase de execugdo. 2 -
SOLICITACAO DE ORIENTACAO
DE RESSARCIMENTO: Contato
do usuario solicitando
orienta¢des para a abertura de
processo de ressarcimento foi a
segunda manifestacdo mais
frequente na Ouvidoria da
Rodovias do Tieté, o usuario e
de toda a documentagao
necessaria para a abertura do
processo logo no primeiro
contato. 3 - INTERDICAO DE
TRAFEGO E DESVIO NA SP 300 :
Um caminhdo ndo respeitou a
sinalizacdo de limite de altura
de um viaduto localizado no km
304 da rodovia Marechal
Rondon - SP 300, o que
prejudicou a estrutura do
mesmo, faixa 2 sentido oeste e
o0 acesso inferior permanecerao
interditados até a conclusdo de

A Ouvidoria da Rodovias do Tieté
identificou um aumento no
numero de manifestagdes em
relagdo ao acumulo de lixo na
faixa de dominio da rodovia SP
101, a respectiva rodovia passa
pelo perimetro urbano dos
municipios de Monte Mor,
Hortolandia e Campinas. A area de
comunicagdo ird iniciar um projeto
de conscientizag¢do sobre a
Dengue, e a area da conservagao
reforcou a orientacdo as suas
equipes para que as limpezas
nesta regido sejam feitas com
maior frequéncia.

A Ouvidoria ndo enfrentou
dificuldades no periodo
indicado.
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recuperacdo. A interdicdo se
trata de uma medida preventiva
, a fim de trazer mais seguranca
e conforto aos motoristas. A
previsdo para liberagdo do
trafego e até dia 15 de margo de
2017.
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Concessionaria
Rota das
Bandeiras

1) Reclamagdes referente ao
congestionamento gerado pelas
obras de recuperagao de
pavimento (asfalto) na rodovia
Dom Pedro | (SP065). As
reclamacdes sdo geradas
porque durante a execugao da
obra de recuperagdo profunda
do asfalto, nos pontos mais
criticos ha a necessidade de
abertura de valas com até 90cm
de profundidade. Apds abertas
estas valas, durante o processo
ha um tempo de descanso do
material utilizado na
reconstrucdo deste asfalto e,
consequentemente, obrigando
a manter as valas abertas até
sua total cobertura. Para que o
trabalho seja concluido ha
interdicdo da via, gerando
pontos de lentiddo na rodovia.
2) Reclamag&es quanto ao
congestionamento gerado pela
interdicdo de pista para a
realizacao da obra de
remodelac¢do do trevo existente
no km 91 da rodovia Dom Pedro
I. O local passa por uma
reformulagdao completa com a
implantacdo de duas rotatdrias,
sendo uma de cada lado da
pista, a construcdo de faixas de
aceleragdo e desaceleragao,
além da ampliagdo da passagem
inferior existente no local com o
alargamento da passagem de 7
metros para 8,1 metros. A altura
também foi elevada e passou de
3,63 metros para 7 metros. 3)
ReclamacGes sobre pedagio:
troco errado e cobrangas
indevidas do Sistema Ponto a
Ponto.

1) Durante este semestre foi
realizado um treinamento com
toda a equipe de operagbes da
Concessionaria (pedagio,
inspecdo, guincho e equipe 0800)
e a Ouvidoria sugeriu uma
atividade relacionada aos tipos de
reclamacgdes que sdo geradas na
Ouvidoria. Acatada, uma atividade
que contribui para a aplicagdo de
boas praticas no atendimento e
acolhimento do usuario. 2) Esta
em planejamento uma campanha
"Todo Colaborador é um Ouvidor"
que tem como objetivo despertar
a visao dos colaboradores da
organizagao na qualidade do
servigco prestado e contribuir para
acGes de melhoria, com foco no
usuario. Transformar a cultura de
reclamacdo em cultura de
participa¢do. Acatada, esta a¢ao
deve motivar a qualidade dos
servigos de atendimento da
Concessionaria de forma que o
usuario possa se sentir satisfeito
com os servicos oferecidos e ter
suas necessidades atendidas. 3)
Por meio do "Ciclo de seminarios -
conhecer para servir melhor" que
a Concessionaria mensalmente
coloca em debate varias temas a
diretoria, geréncia e
coordenadores, a Ouvidoria
realizou uma apresentagao
abordando o tema ressarcimento
dos usudrios com um panorama
do atual cenario e propostas para
aperfeicamento na politica de
ressarcimento e atendimento ao
usuario. Acatada, Concessionaria
avaliou de grande importancia
este tema para os processos de
ressarcimento e esclarecimentos a
todas areas de como os processos
sdo avaliados. 4) Divulgagdo dos
elogios realizados pelos usuarios
aos integrantes da Concessionaria
no Jornal Interno "Ta na Rota".
Acatada, Concessiondria entendeu
gue a divulgagdo dos elogios,
inclusive com a fotografia do
integrante impressa no jornal,
motiva nossos integrantes a boa
pratica da cordialidade e do bom
atendimento. 5) Cria¢do no site da
Concessionaria de um formulario,
gue pode ser preenchido pelo
usuario, para receber informagdes

N3o foi encontrada nenhuma
dificuldade relevante, a
Ouvidoria tem uma boa
relagdo interpessoal e
cooperacgdo da presidéncia,
diretoria e demais areas da
Concessionaria.
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atualizadas sobre as condi¢Ges de
trafego nas rodovias
administratadas pela
Concessionaria. Usudrio preenche
um formuldrio e indica os pontos
de interesse na rodovia e recebe
as informacgdes por e-mail.
Acatada, a Concessionaria
entendeu que seria importante
fornecer ao um outro meio do
usuario obter informagdes mais
rapidas do que acontece na
rodovia e pode contribuir para
melhorar o conforto do usuario
quando trafegar pelas rodovias.

Concessionaria
SPMar

As trés manifestacdes mais

frequentes estdo relacionadas a

guestdes da engenharia e

pedagio. Sdo elas: 1 - Obras - no

km 66 da pista externa do

Rodoanel Trecho Sul, houve um

acidente de grande proporgdo
que danificou o pavimento das
trés faixas de rolamento e
acostamento. Foi necessaria a
interven¢do emergencial da
faixa da esquerda e

acostamento no periodo diurno

para o reparo no pavimento, o
gue ocasionou o
congestionamento e
reclamacgdes dos usuarios. 2 -
Pavimento - recebemos um
numero significativo de
manifestacao, referente a
qguantidade de buraco no

Rodoanel Trecho Sul. 3 - Forma

de pagamento - usuarios
solicitando uma outra
alternativa para o pagamento
da tarifa de pedagio, quanto

N&o foram feitas recomendacgdes
no periodo.

Nesse periodo houve um
aumento significativo na
demanda de manifesta¢des
recebidas na Ouvidoria.
Desta forma, tivemos
dificuldades no cumprimento
do indicador interno de
tempo de resposta ao
usuario. Esse indicador serve
para medir a quantidade de
processos que a ouvidoria
responde dentro do prazo
estabelecido pela
Concessionaria.
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este ndo tem o valor em espécie
no momento da passagem pela
praca de peddagio.

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

Ressarcimento de Danos
Elétricos - 3728 Interrupgdo no
Fornecimento - 1564 Liga¢ao
Nova - 679 Os pedidos de
indenizagbes de danos sao
significativos em fung¢do das
interrupgdes de energia
motivadas por fatores
climaticos, causados por vento,
chuva forte e quedas de arvores
na rede.

nada a declarar

nada a declarar

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

No segundo semestre de 2016
foram mais frequente na
Ouvidoria da Ecopistas as
manifestagbes referente a:
Choque na cancela (331
registros) - Solicitagdo da andlise
de ressarcimento referente a
dano ocorrido apds colisdo nas
cancelas das pistas AVI's. OSA
(223 registros) - Relato de
problemas durante as
passagens pelas pistas
automaticas (falha na leitura,
TAG bloqueado, TAG nao
cadastrado e/ou n3o instalado,
etc...) Elogio/Funcionario (134
registros) - Registros de elogios
ao atendimento prestado pela
Concessionaria.

Durante o periodo informado, ndo
houve a necessidade de
recomendagdes por parte desta
Ouvidoria.

Embora as areas atendam as
demandas da Ouvidoria,
continuamos trabalhando
para que o indice
atendimento as respostas
dentro do prazo aumente.
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Ecovias

As 3 manifestagdes mais
frequentes foram: 356
manifestacGes relacionadas a
multa por evasdo de pedagio,
322 manifestagdes relacionadas
as formas de pagamento e
Reconhecimento de divida e
164 manifesta¢des relacionadas
a contestagao de fatura das
Operadoras de Servico de
Arrecadagdo (Sem Parar e
Conectcar).

Item 01: Reclamacgdes de usuarios
relacionadas a qualidade do
atendimento prestado pelos
colaboradores. A Recomendagdo
da Ouvidoria foi o treinamento de
reciclagem sobre o padrio de
atendimento e cdédigo de conduta
para operadores de pedagio e
servigo de guincho. A
recomendagdo foi acatada. Item
02: Reclamagdes de usuarios
relacionadas a presencga de
vendedores ambulantes nas
pragas de pedagio. Como
recomendagdo a Ouvidoria
fomentou agdes para coibir o
comércio irregular nas pragas de
peddgio com apoio do DER
(Departamento de Estradas de
Rodagem) e PMR (Policia Militar
Rodoviaria), através do grupo de
trabalho formado pelo DER,
Artesp, PMR e Concessionaria.
Além da campanha promovida
para desestimular a atuagao de
ambulantes nos pedagios e que
incluiu a distribuicdo de panfletos
com o slogan (Diga ndo ao
comércio irregular em rodovias)
foram realizadas operagdes
especiais de fiscalizagdo
conduzidas pelo DER e PMR, com
apoio de colaboradores da
concessionaria. As recomendacdes
foram acatadas.

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

EDP Bandeirante

12) Falta de Energia - Demora
para restabelecimento da
energia elétrica 22)
Atendimento ao Cliente -
Atendimento Presencial e Call
Center 32) Ressarcimento de
Danos elétricos - Recurso do
parecer do Ressarcimento de
Danos Elétricos

Foram realizadas 14
recomendagdes para melhoria
operacional de processos. Deste
total: - 05 foram deferidas, porém,
uma delas a implementacao foi
programada pela area de negdcio;
- 08 estdo sob anadlise das areas de
negdcio.

Podemos destacar a elevada
e sazonal demanda em razao
das intempéries climaticas,
visto que as fortes chuvas e
ocorréncias tem sido
publicamente perceptivel no
Estado de S3o Paulo,
refletindo diretamente nos
assuntos relacionados a falta
de energia e ressarcimento
de danos elétricos.

Elektro
Eletricidade e
Servigos

Ressarcimento de Danos?
Discordancia das respostas
recebidas. Ligagdo Nova com
necessidade de Extensdo de
Rede? Discordancia do prazo de
atendimento. Faturamento?
Discordancia dos valores
faturados.

As principais recomendacdes as
areas resumem-se na atengdo e
compromisso em se atender as
solicitacOes de acordo com as
informacdes e prazos informados
no atendimento inicial.

N3o ha.
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Eletropaulo
Metropolitana
Eletricidade de
S3o Paulo/SA

No 22 semestre de 2016 as
manifestagdes mais frequentes,
em ordem de incidéncia, foram
as relativas a questionamentos
sobre leitura ( contestagdo
guanto ao procedimento da
tomada de leitura, leitura
faturada por média devido a
impedimento de acesso;
discordancia da leitura
coletada); valores cobrados nas
faturas (principalmente apds o
aumento dos valores das contas
em decorréncia dos reajustes
sucessivos tarifarios) e sobre
rejeicdo e prazo expirado de
execucdo de religagdo.

A consolidagdo das manifestagoes
registradas na Ouvidoria sdo
compartilhadas com as areas
gestoras visando a adogdo de
medidas de contorno e adequagdo
dos processos internos. Dessa
forma, quando da identificagdo de
oportunidades de melhoria e/ou
necessidade de ajuste do processo
é efetuado o apontamento dessa
demanda as areas responsaveis
envolvidas, com vistas a evitar
novas manifestagoes.
Adicionalmente, a Ouvidoria
participa regularmente de
reunides com as dreas gestoras de
cada processo juntamente com a
area de Qualidade, a fim de avaliar
ajustes de processo que objetivem
a melhoria do servigo prestado,
bem como a redugdo de
reclamacdes.

Dentre as dificuldades que se
apresentam com certa
frequéncia destaca-se o
volume de demandas que
poderiam ser melhor
avaliadas ainda em 19 nivel,
evitando-se o refluxo de
atendimento e de analise,
pois sdo demandas ndo
necessariamente tdo
complexas que tém
poderiam ser solucionadas
no primeiro contato antes de
migrarem para a Ouvidoria.
Conhecendo esse cenario e,
cientes de que é possivel
reverter esse quadro, as
areas de Atendimento ao
Cliente, em conjunto com a
area de Qualidade e
Ouvidoria passaram a atuar
de forma mais sinérgica
compartilhando informacGes
e analises quali-quantitativas
visando melhorar aumentar a
resolugcdo no primeiro
contato do cliente.
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Empresa de
Distribuicdo de
Energia Vale
Paranapanema
S.A.

1. Reclamagdo sobre Danos
Elétricos: Refere-se ao
descontentamento do
consumidor quanto ao
procedimento de andlise e
indeferimento de seu pedido de
ressarcimento de danos
elétricos. Participagao:
24,24%sobre o total de
reclamacgdes; 2. Reclamacgao
sobre Qualidade no
Atendimento: Refere-se ao
descontentamento do
consumidor quando o
funcionario da empresa nao
conseguiu esclarecer suas
duvidas ou ndo deu a atengdo
devida. Participagdo: 22,72%
sobre o total de reclamacgdées; 3.
Reclamacdo sobre Faturas:
Refere-se ao descontentamento
do consumidor em relagao ao
critério de faturamento
utilizado pela distribuidora
(faturamento por média devido
impedimento de acesso a leitura
e plurimensal) e taxas cobradas
(segunda via, religagdo, etc.).
Participacdo: 9,09% sobre o
total de reclamacgdes.

1. Reclamagdo sobre Danos
Elétricos: Recomendacdo
encaminhada as dreas
responsaveis da distribuidora com
o intuito de avaliar os
procedimentos adotados. Apds
analise, a distribuidora ratificou
gue todos os procedimentos
adotados estdao de acordo com o
que preceitua a legislagdo vigente
(Mddulo 9 do PRODIST); 2.
Reclamacado 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
reclamacgado e providéncias
corretivas, quando necessarias.

Nada a declarar.

121




Empresa Elétrica
Bragantina S.A.

1. Reclamacdo sobre Qualidade
no Atendimento: Refere-se ao
descontentamento do
consumidor quando o
funcionario da empresa nao
conseguiu esclarecer suas
duvidas ou ndo deu a atengdo
devida. Participagdo: 25,34%
sobre o total de reclamacdes; 2.
Reclamagdo de Demora no
Restabelecimento do
Fornecimento da Energia
Elétrica: Refere-se ao
descontentamento do
consumidor em relagdo a
demora no restabelecimento do
fornecimento de energia
elétrica em sua unidade
consumidora. Participa¢ao
10,46% sobre o total de
reclamacgdes. 1. Reclamacgdo
sobre Faturas: Refere-se ao
descontentamento do
consumidor em relagdo ao
critério de faturamento
utilizado pela distribuidora
(faturamento por média devido
impedimento de acesso a leitura
e plurimensal) e taxas cobradas
(segunda via, religagdo, etc.)
Participacdo: 7,98% sobre o
total de reclamacgdes.

1. Reclamagdo sobre Qualidade no
Atendimento: Com o intuito de
zelar pela qualidade do
atendimento prestado, as
reclamagdes entrantes desta
tipologia sdo encaminhadas
diretamente aos responsaveis
para uma analise criteriosa da
reclamacdo e providéncias
corretivas, quando necessarias; 2.
Reclamacdo de Demora no
Restabelecimento do
Fornecimento da Energia Elétrica:
Com o intuito de zelar pela
qualidade do atendimento
prestado, as reclamacgdes
entrantes desta tipologia sdo
encaminhadas diretamente ao
setor responsavel para uma
andlise criteriosa da reclamacgdo e
providéncias de melhorias;

Nada a declarar.

Gas Brasiliano
Distribuidora S.A.

As manifestagdes referem-se a
problemas no atendimento de
usuarios (corte indevido;
atendimento ruim; atraso na
ligacdo de gas). 66% das
demandas foram
improcedentes.

As manifestacGes recebidas na
Ouvidoria no 2o Semestre/2016
foram pontuais, ndo gerando
recomendagdes especificas ao
dirigente da Companbhia.

Sem dificuldades na atuagdo
da Ouvidoria no periodo do
relatdrio.

Gas Natural
Fenosa Sao Paulo
SUL - GNFPS

Informagdo sobre débito;
Informacgdo sobre tarifas;
Informacgdo sobre servico.

N&o foram feitas recomendacgdes.

N3o foram observadas
dificuldades nas tratativas
das demandas dos clientes
gue procuraram a Ouvidoria
da Empresa.
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Imprensa Oficial
do Estado S.A. -
IMESP

A Manifestacdo mais freqliente
continua sendo a solicitacdo de
Informacao, responsdavel por
54% dos chamados recebidos,
com destaque as consultas ao
Diario Oficial: publicagdes do
funcionalismo publico,
concursos e pedidos de exclusdao
de dados pessoais publicados no
Caderno Judiciario. Em segundo
lugar permanecem as
Reclamacgbes com 36%, que
embora tenham decrescido em
n? absoluto, percentualmente
sofreram um acréscimo de 4%
em relagdo ao semestre
anterior. Vale ressaltar que
metade das reclamagdes ndo
sdo pertinentes aos servigos
prestados pela IMESP. A outra
metade esta polarizada entre
Certificados Digitais e Diario
Oficial na Internet. O
desencadeador do acréscimo de
reclamacgdes sobre Didrio Oficial
na Internet estd relacionado ao
fato do DO ter deixado de ser
entregue impresso as
secretarias de governo. Em
terceiro lugar, com 4%
registramos Expressao Livre,
recurso que foi usado
principalmente como forma de
agradecer a algum servico
prestado. Em seguida estdo os
Elogios e Sugestdes com 2%,
cada. Os Elogios foram
recebidos pelo Departamento
de RH e Ouvidoria, pela sua
atuagdo. As Sugestdes referem-
se ao Didrio Oficial na Internet
(mecanismos de busca e
exposicdo de dados pessoais)

A Ouvidoria além da interlocugdo
cotidiana com cada setor da
empresa, apresenta relatério
consolidado semestral com suas
impressoes, a partir das
solicitagGes recebidas, a
presidéncia e as gerencias da
empresa, a fim de que sejam
utilizadas nao s6 na gestdo dos
problemas apresentados, mas
também na prevengdo de futuras
situagdes. A Ouvidoria, 0 SACe
Assessoria de Imprensa
(responsavel pelo monitoramento
das redes sociais) tém trabalhado
em conjunto no encaminhamento
de procedimentos internos para
resolugdo de problemas e
aprimoramento das informacGes
disponiveis nos canais de
comunicagdo com o cidaddo.

A Ouvidoria da IMESP
apresenta condigOes plenas
de atuagdo. Na estrutura
organizacional esta ligada
diretamente a Presidéncia,
de quem recebe todo o apoio
no desenvolvimento de suas
atividades. Dispde de
infraestrutura fisica e légica
adequadas ao atendimento,
com destaque ao sistema
computacional préprio, para
registro e resposta aos
chamados. Além disso, o
sistema é dotado de
ferramenta que permite o
tratamento de dados,
importante instrumento de
gestao.
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Programa
Poupatempo

Casos do Poupatempo: 1.
Agendamento: ? Portal
Poupatempo - impossibilidade
de recuperacgdo de senha para
emails desativados; necessidade
de desvincular email de outro
cadastro; CEP ndo encontrado;
duplicidade de RG - CODIGO 01
? Agendamento de
dependentes. 2. Disque
Poupatempo: dificuldade em
obter informacdes e/ou agendar
- telefone ocupado; muito
tempo de espera e ligacdo que
cai; dificuldade do cidaddo em
seguir os passos do
agendamento eletrénico. 3.
Detran: veiculos - postos com
Ciretran sem datas disponiveis
para agendamento de servigos
veiculo (despachantes) ; CNH -
exames médicos/psicotécnicos -
divisdo equitativa; qualidade de
atendimento médico. 4. Banco
do Brasil: formas de pagamento;
limites; queda de sistema.

5. Poupatempo ? Que o DETRAN
aceite o protocolo do RG para
solicitacdo de segunda via da CNH
e apenas para retira-la seja exigido
o RG. Situagdo: realizado 6.
Poupatempo ? Melhorar a
informagdo sobre a ndo
possibilidade de pagamento de
taxa antecipada quando o
agendamento é realizado pelo
Disque Poupatempo. Situagado: foi
inserido comunicado que melhora
a informagdo 7. Poupatempo ?
Melhoria de informagao para
agendamento de "servicos de
veiculos". O Licenciamento ndo é
agendado, embora se enquadre
em "servicos de veiculos"
Situagdo: acordado e ainda nao
realizado 8. Poupatempo ?
Melhoria de informagao para
agendamento de "renovagao de
CNH" através de Pop'ups
informando sobre o exame
toxicoldgico. Situacdo: Area
entendeu melhor colocar
diretamente a informagdo e nao
em Pop'ups

O sistema SGMC - Sistema de
gestdo das ManifestagGes do
Cidadao, utilizado pela
Ouvidoria e por todos os
Postos Poupatempo
dependem de ajustes. O
assunto estd sendo tratado
com possibilidades de
solugdo no préximo
semestre.
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RENOVIAS
CONCESSIONARIA
S/A

As manifestacGes mais
frequentes no segundo
semestre de 2016 foram: 1-)
Assunto: Pedagio Problema:
Pagamento posterior da tarifa
de pedagio (264 manifestagdes
recebidas). Descri¢do: Usuarios
gue ndo quitaram a declaragdo
de pagamento posterior na data
prevista entram em contato
com a Ouvidoria solicitando
maior prazo para o pagamento
da divida. Devido a greve
bancaria ocorrida em outubro,
houve aumento de 72% deste
tipo de manifestagdo em
relagdo ao primeiro semestre,
considerando que o pagamento
da declaragdo deve ser realizado
em agéncia bancdria. 2-)
Assunto: Ressarcimento
Problema: Solicitagdo de
procedimentos para
ressarcimento de danos
materiais (122 manifestagdes
recebidas). Descricdo: Usuarios
solicitam informacdes para
pleitear ressarcimento junto a
concessionadria. Pedidos de
ressarcimento por
atropelamento de animais
domésticos e choque contra
objetos estdo entre os pleitos
mais frequentes. 3-) Assunto:
Pedagio Problema: Evasdo de
pedagio (107 manifestagdes).
Descrigao: Usudrios que
evadiram o peddgio mantém
contato para tentar evitar a
emissdo de multa por evasdo de
pedagio.

A Ouvidoria recomendou a
coordenacdo revisao dos
procedimentos para pagamento
posterior. A recomendacao foi
acatada e esta em estudo esta a
possibilidade de disponibilizar
mais formas de pagamento, além
da existente.

Ndo houve dificuldades neste
periodo. A Ouvidoria
mantém bom
relacionamento com todas as
areas da empresa e possui
autonomia para a tratativa
das manifestacdes.

Secretaria de
Governo - Sede

Manifestagdes relacionadas aos
orgdos vinculados,
especialmente ARTESP. ARSESP
e Poupatempo. As demandas
mais frequentes foram as
dirigidas a homologacgao da
carreira de pesquisador
cientifico. As demais sdo
manifestacGes sobre assuntos
variados, sem destaque para
questoes especificas.

Nao foram emitidas
recomendagdes no periodo.

Necessidade de implantacdo
de Ouvidoria na Casa Civil ou
apoio local junto a Ouvidoria
da Secretaria de Governo.
Dificuldades relacionadas a
recursos materiais como
atualizagdo dos
equipamentos de informatica
e telefonia que acabam por
atrasar a execucgao de tarefas
e atividades.
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1 - Informacdo para abertura de
Processo de Ressarcimento de
Danos. Considerado pela
frequéncia, a quantidade de
informacg0des solicitadas
referente a ressarcimento de
danos sofridos na rodovia (109
registros = 15,0%). 2 - Pedagio
cobranca automatica
Considerado pela frequéncia as
manifestagdes que remetem a
problemas relacionados a ndo
liberagdo automatica das
cancelas, sendo, reclamagdes
(25 registros = 3,4%) e
informagdes de evasdo de
peddgio em pistas automaticas
(45 registros = 6,2%); 3 -
Solicitagdo de Imagens e
Documentos da Concessionaria
Considerado pela frequéncia, a
guantidade de solicitagdes de
imagens e documentos internos
da Concessiondria (32 registros

N3do houve recomendagdes
formais da Ouvidoria neste

N3o houve dificuldades de
atuagdo, nem observagdes

Vianorte =4,4%). periodo. da Ouvidoria neste periodo.
As manifestacGes recebidas com
maior frequéncia foram: 1.
Solicitagbes de Imagens/
Documentos (80), os usuarios
requerem imagens devido a
algum fato ocorrido na rodovia
e declaragdes de atendimento | Visando sempre a satisfagcdo dos
realizado pela concessionaria. 2. | usuarios e a seguranga viaria,
Reclamagdes de buraco e focamos no setor de engenharia.
irregularidade no pavimento da | Desta forma, a equipe de
Rodovia. (35) os usuarios engenharia conseguiu manter a
requerem o reparo emergencial | uniformidade no pavimento,
em alguns pontos da Rodovia. A | orientando as equipes e a
manifesta¢do de maior intensificando as fiscalizagdes
relevancia foi a relacionada a durante a execugdo das obras e
Atendimento, relacionamento e | em sua conclusao, bem como,
comportamento com o usuario, | quando do
no entanto, nota-se que desde o | recebimento/conhecimento de
primeiro semestre/2015 as uma irregularidade, providencia
manifestagGes estdo reduzindo: | sua regularizagdo de maneira N3o houve dificuldades na
Primeiro semestre/2015 (32) imediata, propiciando atuagdo da Ouvidoria no
manifestagdes, (27) comodidade e seguranga aos semestre. Cabe informar
manifestagdes no segundo usuarios da Rodovia, garantindo a | que, houve uma reducéo
semestre/2016, primeiro manuten¢do em todo o trecho tanto nas manifestacdes
semestre/2016 (26) administrado. Desta forma, o recebidas diretamente pelos
manifestacdes e agora no setor de engenharia acatou as usuarios quanto pela Artesp,
segundo semestre/2016 (18) recomendacgdes surtindo efeito demonstrando que a
manifestagGes, a ViaRondon positivo, uma vez que, as Concessionaria esta logrando
ViaRondon esta focada para aprimorar o reclamagdes de pavimento éxito em aprimorar o

Concessionaria
de Rodovia S/A

atendimento e a satisfacdo do
usuario.

tiveram uma queda de mais de
50%.

atendimento bem como a
satisfacdo dos usuarios.
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Secretaria da Habitacao

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade
Denuncia 346
Elogio 1
Outros 4
Reclamagéo 281
Solicitacdo de Informacéo 144
Sugestao 1
Total: 777
Total por Tipo
B Cendncia
Elogio
I Cutros

0.51 % —— 18.53 %
0.13 %
0.13 %

B Reclamacdo

Solicitacio de Informacio

I Cugestio
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Forma de Contato

Tipo de Manifestacdo Presencial Telefone Email | Correspondéncia | Sistema Outros Total
Denuncia 31 277 33 4 1 0 346
Elogio 0 0 1 0 0 0 1
Outros 0 0 2 0 2 0 4
Reclamagao 38 77 146 7 8 5 281
Solicitagdo de Informagao 13 22 106 1 2 0 144
Sugestéo 0 0 0 0 1 0 1
Total 82 376 288 12 14 5 777
Forma de Contato
A8 39 % N OUTROS
SISTEMA
B CORRESPONDEMNGIA
I FRESEMNCIAL
0.64 % EMAIL
I TELEFOME
\ 1.80 %
3707 % \\‘_—1.54%
~10.55 %
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Tema Geral

Tema Geral Denlncia Elogio Outro Reclamacéo Informacéo Sugestéo Total
Acesso 0 0 0 0 0 0 0
Atendimento 23 0 0 21 16 0 60
Competéncia de outro 6rgéo 0 0 1 0 1 0 2
Comunicagao 0 0 0 0 0 0 0
Conduta do Servidor/ 0 1 0 5 0 0 6
funcionario/ estagiario/
gestor
Danos Materiais e/ou 0 0 0 0 0 0 0
Pessoais
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizacao 298 0 0 144 14 0 456
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 0 0 0 0
materiais / insumos
Infraestrutura 0 0 0 0 0 0 0
Irregularidades (projetos, 0 0 0 1 0 0 1
obras, contratos, licitacdes)
Legislacédo 1 0 0 72 46 0 119
Outros 19 0 0 5 3 1 28
Patriménio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 3 0 0 20 24 0 a7
Posicionamentos técnicos 0 0 0 0 0 0 0
(parecer/laudo/relatorio/certi
dao)
Procedimentos 0 0 0 0 0 0 0
Taxas/Pagamentos 0 0 0 1 0 0 1
Total 344 1 1 269 104 1 720
Tema Geral
H Acesso
Atendimento
B Competéncia de outro Grgéo
0.14 % H Comunicacéo
Conduta do Servidor/funcionario/
I,-‘15.53 % estagiario/ gestor
380 9% Bl Danos Materiais efou Pessoais
. Descumprimento de ordem judicial
I Fiscalizacéo
Fornecimento de produtos/
6.53 % _— n'|ateriai51'i|'|5.|.|m0|:5I
| N Infraestrutura
Irregularidades (projetos,
53.33 % —— obras, contratos, licitacdes)
_ E | cgislacio
T 014 % Outros
B Patrimanio publico
BN Politicas poblicas
8.33 % - Posicionamentos técnicos
T 0.28 % (parecer/lauvdosrelatdrio/cedidio)

Procedimentos
Taxas/Pagamentos

129




Conclusao

Tipo de Solucionada Solucionada Encerrada | Improcedente Encaminhada | Em andamento Total
Manifestacdo Parcialmente p a outro Orgdo | ou Em Andlise
Denuncia 94 0 240 0 2 10 346
Elogio 0 0 1 0 0 0 1
Outros 0 0 0 0 3 1 4
Reclamagéo 100 0 162 0 12 7 281
Solicitagéo de 31 0 69 0 44 0 144
Informacgéo
Sugestdo 1 0 0 0 0 0 1
Total 226 0 472 0 61 18 77
Concluséo
I Er4 ANDAMENTO OU EM AHALISE
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD
B IMPROCEDENTE
Il FHNCERRADA
29.09 % PARCIALMENTE
— =0 UCIOMADA
60.75 % ~232 %
7.85 %
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Orgdo

Manifestagdo mais frequente e/ou
mais relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

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

Apresentamos as 3 manifestagdes mais
frequentes registradas no decorrer do
22 semestre de 2016. Questdes
referentes a obras; Questdes
relacionadas a irregularidades na
ocupacdo das unidades habitacionais;
Questdes relacionadas a irregularidades
na ocupagdo de terrenos/areas da
Companbhia.

Ao final do relatério de
atividade sdo
apresentadas
recomendacdes para
cumprimento dos prazos
determinados pelo
Decreto objetivando a
busca da resposta ou
solugdo para o problema,
melhorando a prestagdo
de servigo ao mutuario
e/ou usuario do servico
publico.

No periodo, nada a
declarar.

Secretaria de
Habitagdo - Sede

12) Cadastro e informacGes sobre o
Programa Parceria Publico Privado. 29)
Liberacdo de Subsidio ao Servidor
Publico pelo Casa Paulista. 32) Cadastro
e informagdGes sobre o Feirdo do
Servidor Publico.

Aos dirigentes sempre é
passado que o cidad3do
deve obter as respostas
respeitando o que
estipulam as leis, de
maneira clara e concisa.
Caso o setor ndo seja o
detentor da informacgao,
que seja ao menos
indicado o responsavel,
e/ou, uma fonte
substancial.

Observagdo: este
relatério contém
somente dados de
Ouvidoria. Dados de Fale
Conosco, SIC e outros ndo
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
solicitagdes no sistema
Ouvidorias. Sendo assim,
toda demanda que
chegava por telefone,
carta e-mail, etc, sdo
registradas no sistema
Ouvidorias. Foi solicitado
ao Portal Fale Conosco e
ao préprio administrador
do Sistema Ouvidorias,
que as solicitagdes
oriundas do Portal do
Governo de Sao Paulo
fossem direcionadas para
o e-mail
faleconosco@habitacao.s
p.gov.br, para que
assuntos de fale conosco
ndo fossem registrados
e/ou tratados como
assuntos de ouvidoria.
Assim, evitaria a
contabilizagdo de
demandas adversas a
ouvidoria.

131




Secretaria da Justica e da Defesa da Cidadania

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Denuncia 338
Elogio 182
Outros 118
Reclamacéo 1654
Solicitacdo de Informacéo 4628
Sugestéo 27
Total: 6947
Total por Tipo
6662 % B Cendncia
Elogio
B Cutros

2381 %

B Reclamacio

Solicitacdo deInformacio

I Sugestio
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Forma de Contato

Tipo de Manifestagao Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema | Outros | Total
Denuncia 19 146 80 8 83 2 338
Elogio 2 36 77 9 24 34 182
Outros 0 6 28 0 82 2 118
Reclamagéo 77 510 790 19 233 25 1654
Solicitag&o de Informagao 26 2079 1073 9 1434 7 4628
Sugestdo 1 3 14 1 8 0 27
Total 125 2780 2062 46 1864 70 6947
Forma de Contato
B COUTROS
SISTEMA
2968 % 40.02 % B CORRESPOMDEMCIA
I FRESEMCIAL
EMAIL
I TELEFOME
180 %~

.
0.66 % —

o,

101 %
26.83 %
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Tema Geral

Tema Geral Denuncia | Elogio Outro Reclamagéo Informacéao Sugestéo Total
Acesso 1 1 7 85 1727 0 1821
Atendimento 22 19 11 122 161 3 338
Competéncia de outro 6rgéo 16 1 35 22 228 0 302
Comunicagao 0 1 0 4 166 2 173
Conduta do Servidor/ 63 146 0 58 30 0 297
funcionério/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou 0 0 0 0 0 0 0
Pessoais
Descumprimento de ordem 0 0 0 12 0 0 12
judicial
Fiscalizacao 0 0 0 12 933 0 945
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 2 0 0 2
materiais / insumos
Infraestrutura 0 0 0 12 3 2 17
Irregularidades (projetos, 10 0 0 18 1 0 29
obras, contratos, licitagfes)
Legislacao 81 0 1 52 407 2 543
Outros 43 0 50 506 456 4 1059
Patrimonio publico 2 0 0 0 0 0 2
Politicas publicas 8 4 0 1 0 0 13
Posicionamentos técnicos 0 0 0 54 19 2 75
(parecer/laudo/relatério/certida
0)
Procedimentos 110 0 0 589 464 9 1172
Taxas/Pagamentos 0 0 0 71 11 0 82
Total 356 172 104 1620 4606 24 6882
Tema Geral
Il Acesso
Atendimento
I Competéncia de outro drgio
o I Comunicacio
7.89 % ., Conduta do Servidor/funcionario/
AN estagiario/ gestor
0.42 % ‘\\ 13.39 % Il Danos Materiais e/ou Pessoais
— \ Descumprimento de ordem judicial
0.25 % ) 0.03 % N Fiscalizacio
ar 2, o Fornecimento de produtos/
0.03 "{j/ T ‘,0'19 o - materiais finsumos
13.73 % - "1.09 % I Infraestrutura
Irregularidades (projeios,
0.17 % 17.03 % obras, contratos, licitacdes)
I | egislacdo
fl"' Cutros
/ ~ ™ I Patriménio plblico
4.32 % II|l |'I \ B Foliticas piblicas
ar || "-. o FPosicionamentos técnicos
251 % I-' = . 119 % - (parecer/laudolrelatdrioicetidéo)
4.39 %/ 2646 % Procedimentos
491 % B Taxas/Pagamentos
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Conclusao

Tipo de Manifestacdo | Solucionada Solu_monada Encerrada | Improcedente Encamlqhaga a|Em andam,e_nto Total
Parcialmente outro Orgéo ou Em Andlise
Denuncia 238 4 3 8 28 87 368
Elogio 175 1 2 0 1 1 180
Outros 47 1 50 9 7 4 118
Reclamacéo 1094 51 33 97 30 331 1636
Solicitagéo de 4487 15 37 12 22 48 4621
Informacéo
Sugestéo 15 3 5 1 0 0 24
Total 6056 75 130 127 88 471 6947
Conclusao
I Er ANDAMENTO OU EM ANALI%E
EMCAMINHADA A& OUTRO ORGAD
87T % 6.78 % I IMPROCEDENTE
{ Il FHNCERRADA
{ 1.27 % PARCIALMENTE
| I =OLUCIONADA
183 %
i
T 18T %
’_,_.&-'*
1.08 %
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Manifestagdo mais frequente e/ou mais relevantes

Recomendagdes

Dificuldades
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Trés (3) manifestacdes mais relevantes ? a de maior destaque é a
Solicitacdo de Informacgdo e Procedimentos da Instituicdo (572),
quanto a Legislagdo (231), seguido da Comunicagdo na Instituicdo
(166).

- Visitas de Verificagdo e de Rotina aos Centros
Socioeducativos realizadas pela equipe da
Ouvidoria, conforme cronograma mensal, visam
subsidiar agGes diretamente voltadas ao
Atendimento Socioeducativo aos adolescentes,
bem como, sugerir revisdes e/ou reformulagbes
de normas, procedimentos técnicos e
administrativos e também a postura e conduta de
gestores para avaliacdo da Executiva, na
continuidade ou ndo aos trabalhos. - Relatério das
atividades desenvolvidas pela Ouvidoria ?
encaminhado mensalmente a Presidéncia para
subsidiar ages da Diretoria Executiva da
Instituicdo. - Encaminhamento, a Presidéncia dos
principais assuntos e de maior relevancia
abordados nos respectivos Registros de
Ocorréncia.

A necessidade de reiteragdes aos setores da
Fundagdo, quanto ao cumprimento dos prazos
legais da Ouvidoria, objetivando devolutivas aos
usudrios / servidores, familiares, etc.

pund - ojned oes

9p opeis3 op seda]
ap 01nISU| oeSepun4

oede

Irregularidades nos assentamentos: Arrendamento de lotes; falta
de moradia; trabalho externo ao lote; Ater - Assisténcia técnica e
extensdo rural: ampliagdo do atendimento feito pelos técnicos da
Fundagdo; Comissdo de sele¢do a lotes rurais: criticas a alguns
critérios adotados; pontuacdo divergente;

Fazer novas campanhas publicitarias objetivando
diminuir as irregularidades nos assentamentos
rurais; Fazer reunides com as equipes técnicas de
campo para tratar sobre as regras de portaria 50;
portaria 77 e outras.
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ManifestagGes mais frequentes: Solicitagdo de informacdo - além
das consideragdes apresentadas no semestre anterior, destacamos
que sdo muito frequentes o pedido de esclarecimentos sobre os
servigos prestados pela Autarquia e por qué os mesmos ndo podem
ser realizados em outra cidade, em razdo das dificuldades de
locomogdo que os usudrios encontram para chegar até o IMESC;
Reclamagdo - além das consideragdes apresentadas no semestre
anterior, acrescentamos que o desconhecimento das razdes que
trazem o usuario ao IMESC, é motivo de reclamagdes de varios
aspectos, tendo em vista que o usudrio recebe pouca ou nenhuma
informacdo, o que gera muita ansiedade e "falsa ilusdo" de que
saira da pericia, bem como das dependéncias da Autarquia com o
resultado em m3os. Esta situagdo de insegurancga e/ou
incapacidade para compreender, gera manifestagdes de
reclamacgdes as quais na verdade tem um contetddo maior de
pedido de informacgdo e/ou esclarecimentos; Manifestagdo
relevante: Denuncia - Conforme o registro na planilha, ndo tem
numeros expressivos, porém é importante ressaltar que o termo
dendncia utilizado pelos usuarios dos servicos prestados pelo
IMESC, ndo tem carater de ilegalidade. O termo tem mais uma
fungdo de expressar queixa da insatisfagdo com o andamento da
situacdo. Tudo isso gerado pela falta de conhecimento que o
usuario tem sobre os motivos de sua vinda ao IMESC. Quando o
resultado demora sair; quando o resultado ndo é favoravel ou o
esperado e ele "acredita e afirma" que sua posi¢do é correta, é
comum usar o termo "dendncia" para expressar sua queixa e/ou
insatisfacao.

Conforme relatado no semestre anterior, todas as
recomendag¢bes encaminhadas aos dirigentes do
Org3o sdo aceitas e acatadas sempre que estejam
em acordo com o regimento e legislacao que
norteiam os procedimentos da Autarquia.

Também de acordo com o relatado no semestre
anterior, a dificuldade é a falta de mao de obra para
auxiliar, principalmente, no registro das
informagdes. Foi atendido o pedido de contratagao
de um estagidrio para auxiliar no atendimento
telefénico, porém, em razdo da substituicdo do
orgdo responsavel pela selecdo de estagiarios, o
processo demorou a ser concretizado, ndo havendo
tempo habil para a contratacgdo, a qual sera
retomada no inicio de 2017.
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Em relacdo as demandas metroldgicas apuramos para o segundo
semestre/2016, por meio do Ranking Mensal Acumulado a
verificagdo metroldgica dos quinze produtos ou servicos mais
reclamados pelos cidadaos, onde destacaremos as trés primeiras
posicdes e abordaremos sob os dois aspectos acumulados durante
0 ano e acumulados durante o semestre: Na analise semestral e
anual obtivemos como os trés mais reclamados, ocupando o
primeiro lugar, com 76 durante o semestre e 198 durante o ano
reclamacgdes o instrumento de medi¢do ? Bomba Medidora de
Combustivel, essas se referem as queixas dos consumidores em
relagdo a quantidade de combustivel liquido abastecido nos Postos
Revendedores. Do total anual, 178 demandas ou estabelecimentos
revendedores de combustiveis, onde tiveram seus instrumentos
verificados pelas equipes de fiscalizagdo do Orgdo 19,1% foram
reprovados; O segundo lugar mais reclamado com 60 durante o
semestre e 152 durante o ano ocupam as demandas registradas
referentes aos produtos de Seguranca de Aparelhos
Eletrodomésticos e Similares. Do total anual verificado
correspondente a 139 ou 91,4%, 108 ou 77,7% eram procedentes,
ou seja os produtos industrializados ou comercializados nao
possuiam a marca de avaliagdo da conformidade exigida pelo
INMETRO. De acordo com as normas o INMETRO estabelece o
cumprimento da Portaria 371/2009, que aprova os Requisitos de
Avaliagdo da Conformidade para Aparelhos Eletrodomésticos e
Similares, e institui, no ambito do Sistema Brasileiro de Avaliagdo
da Conformidade ? SBAC, a certificacdo compulsdria para tais
aparelhos; E o terceiro lugar com 46 reclamacgdes registradas
durante o semestre e 107 registradas durante o ano foi destinado
as Balangas - instrumento de pesagem ndo automatica, para
atender as mais diferentes necessidades nos diversos segmentos:
mecanicas, eletronicas, antropométricas, de precisdo, etc. Cada
uma delas é fabricada para capacidades de pesagem adequadas ao
seu uso. Das 95 demandas ja atendidas pelas equipes de
fiscalizagcdo do IPEM-SP, 25 ou 26,3% eram procedentes e tiveram
seus instrumentos reprovados na verificagdo metroldgica, ou seja,
a desconfianca do consumidor em relagdo a deslealdade na
pesagem foi comprovada.

N3o foram enviadas, no periodo pela Ouvidoria,
recomendacdes a Alta Dire¢do do Orgso.

Ndo observamos dificuldades durante o primeiro
semestre.
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a) Elogios: foram registrados 153 elogios no total, sendo 56 em
relacdo a conduta de equipes ou instituicdo, 89 de usuarios que
elogiaram a conduta individual de funcionarios e 8 sobre outros
assuntos. b) Reclamacgdes de conduta de trabalho: foram
registrados 51 protocolos de usuarios que ficaram descontentes
com o atendimento dos funciondrios do Procon SP, sendo que o
maior nimero (32 registros) apontam problemas de postura
(descortesia/ falta de urbanidade) e abrangem na maior parte os
funciondrios do atendimento presencial. c) Reclamagdes de falta de
retorno: 42 consumidores reclamaram que procuraram o Procon e
ndo receberam um retorno da Fundacgdo, sendo 18 que ndo tiveram
confirmac¢do do encaminhamento, 4 sem informacgdes sobre os
resultados de denuncias e 20 sobre outros assuntos variados.
Destaca-se 0s casos em que apds o prazo de 15 dias do registro no
Atendimento Web, os consumidores ndo tiveram retorno do
Procon.

a) Problema: frequentes reclamacGes registradas
contra a Coordenadora do Procon Municipal de
Cerqueira Cesar. Sugestdo: considerando a
gravidade dos relatos foi recomendada a
observacgdo das diretrizes e cldusulas do Termo do
Convénio, com o intuito de garantir o seu
cumprimento, para que os usudrios recebam um
atendimento digno e eficiente. Situagdo: acatada
parcialmente, pois a Assessora Técnica da
Diretoria de Relagdes Institucionais ciente dos
fatos relatados informou que faria visita ao
Procon. b) Problema: com o fechamento da
entrada do Procon do n2 970 os usudrios externos
que participam das audiéncias no primeiro andar
foram recebidos sem seguranca. Sugestdo: foi
sugerida a sinalizacdo na entrada do n2 930 para
orientar os consumidores e a busca da solugdo
mais rapida para a falta de seguranca. Situagdo:
acatada, pois a DAF sinalizou as entradas, em
carater emergencial deu encaminhamento ao
processo de licitagdo, sendo o processo final de
licitacdo finalizado no més de novembro. c)
Problema: funciondrios das Areas Técnicas e do
Retorno que trabalham no 12 e 42 andar do
Complexo Barra Funda reclamam da falta de
materiais, da inadequacdo do espaco fisico, das
condicdes de iluminagdo e dos ares condicionados
sem manutencgado. Sugestdo: realizar uma reuniao
com todos os setores envolvidos para analise dos
problemas apontados e levantamento das
possiveis solugdes. Situacdo: acatada, pois foi
realizada reunido com a Diretoria Administrativa
Financeira, Ouvidoria, DAOC - Areas Técnicas e
DAOC ? Retorno e com os bibliotecarios, que por
consequéncia foram realizadas alterages no
layout do andar que promoveu as melhorias
necessarias e acordadas com todos os setores. d)

a) Paralisacdo de parte dos servidores do Procon SP
Em razdo da greve ter sido concluida no inicio do
segundo semestre, os servigos de atendimento via
internet (web e eletronico) ficaram indisponiveis e
via telefone, presencial e redes sociais operaram
com capacidade reduzida. Mesmo com o retorno
dos funcionarios, houve um aumento na demanda
do atendimento da Ouvidoria, em especial aquelas
gue apresentavam dificuldades no acesso a
Fundagdo, pois houve um acumulo de trabalho
durante a greve que dificultou o bom andamento
dos trabalhos da Fundagdo. b) Quadro insuficiente
de pessoal A distribuicdo das atividades do Sistema
de Ouvidorias, Servigo de Informagdo ao Cidadao,
levantamento de dados e estudo de reavaliagdo dos
temas seguem prejudicadas, como no semestre
anterior, em funcdo do aumento da demanda e
greve. c) Dificuldades para emissdo de relatérios
Assim como no semestre anterior, considerando a
inten¢do de produzir relatérios com menor
periodicidade (trimestrais e mensais) e também
com dados setoriais, todos com mais informagoes
do que as fornecidas pelo relatério do Sistema de
Ouvidorias, verificou-se que esta atividade fica
comprometida em razdo: - Da falta padronizacdo
para o uso dos dados do sistema (servico, temas,
setor, entre outros); - Da auséncia de software que
possibilite a consolidagdo dos dados e que permita
o cruzamento das informagdes e andlise qualificada;
- Do trabalho de levantamento e consolidagdo de
dados ser executada por um profissional que
acumula esta funcdo as tarefas didrias do Sistema
de Ouvidorias. Porém cabe destacar que com a
nova versao do Sistema de Ouvidorias, os relatérios
emitidos para a SIDC puderem ser emitidos com
mais rapidez e praticidade. d) Servico de
Informacdo ao Cidaddo ?SIC Integra os trabalhos da
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Problema: consumidores ndo conseguem contato
por telefone com o setor de Retorno Sugestao:
verificar a possibilidade de adequar as condigdes
de recebimento de liga¢es Situagdo: acatada, a
DAOC disponibilizou a Ouvidoria um telefone
direto da Coordenagdo para os usuarios que
eventualmente ndo consigam contato com os
telefones de retorno. e) Problema: usudrios
externos reclamam da falta de retorno do
Atendimento Web e dificuldade de acesso a
plataforma web (sistema travado) Sugestao:
analisar uma alternativa para cumprimento do
prazo do Atendimento Web e analise por parte da
ATIC quanto o problema de travamento Situagdo:
acatada, o setor do Atendimento a Distancia
realizou mudanca no procedimento de montagem
de processo, foi disponibilizado dois estagiarios
para agilizar a abertura da reclamacéo e o retorno
para o consumidor, o acesso a plataforma web foi
regularizado. f) Problema: frequente registro de
reclamagdes em relagdo ao resultado do concurso
interno para progressao realizado em 2014, sem
aplicacdo até o presente momento. Sugestao:
sugerido que o andamento do processo seja
publicado na intranet para que todos os
funciondrios interessados tenham acesso as
informacdes e assim seja evitado o registro de
reclamagdes contra a instituicdo Acatada: sob
analise da Diretoria Executiva. g) Problema: a ma
conduta de funcionarios do atendimento tem se
mantido frequente nos relatdrios da Ouvidoria
Sugestdo: elaboragdo de um plano de ac¢des de
requalificagdo para todos os funcionarios.
Acatada: em andamento, a Diretoria Executiva
designou um funcionario para a elaboragao do
plano e tem como pretensdo iniciar com os
servidores do atendimento presencial.

Ouvidoria e tem as suas atividades realizadas por
um especialista que acumula esta fungdo as tarefas
diarias do Sistema de Ouvidorias, ndo sendo
possivel atuar em outras frentes como a elaboragao
de material informativo sobre a Lei de Acesso a
Informagdo e também a realizacdo de palestras de
divulgagdo da LAL
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Os temas mais frequentes e/ou relevantes versam sobre: 1)
Denuncia de Discriminagdo em razdo de orientacdo e/ou
identidade de género; 2) Denlncia Etico-racial; e 3) Competéncia
de outro Orgdo. A prevaléncia de manifestacées acerca das
tematicas de Diversidade Sexual e Etnico-racial revelam o empenho
da Pasta na elaboragdo, coordenacgao, e desenvolvimento de
projetos e atividades destinadas a promogao da cidadania, com
destaque para apuracio de dendncias (Leis 10.948/2001 e
14.187/2010). Nas manifesta¢des classificadas como Competéncia
de Outro Orgdo, cumpre destacar que constatamos falta de
informacdes e/ou equivocos dos cidaddos 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 no Brasil, composto pelo Poder Judiciario,
Ministério Publico, Defensoria Publica, etc.

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

A Ouvidoria encontra-se com equipe funcional
diminuta, composta pela Ouvidora e Ouvidor
Substituto. As atividades didrias da Ouvidoria
envolvem atendimento ao publico, atendimento
telefonico e geréncia das demandas dos cidaddos
em plataformas digitais, a saber: Sistema de
Ouvidorias, Servigo de Informagdo ao Cidaddo e
Sistema de Demandas do Governador. Ademais, a
Ouvidora exerce as fun¢ées de Coordenadora e
Parecerista da Comissdo Certificadora de Entidade
Promotora de Direitos Humanos, integra os
trabalhos da Comissdo de Centralizagdo das
Informagdes do Estado de Sdo Paulo (CCISP) na
qualidade de titular da Pasta e € membro da
Comissdo Estadual de Acesso a Informagdo (CEAI),
assim como o Ouvidor Substituto é Parecerista da
Comissao Certificadora de Entidade Promotora de
Direitos Humanos e integra os trabalhos da CCISP e
CEAIl na qualidade de suplente da Pasta. A Ouvidora
e o Ouvidor Substituto respondem pela Mediagdo
de Conflitos da Secretaria da Justica e da Defesa da
Cidadania. Por fim, o Ouvidor Substituto € membro
do Grupo de Articulagdo e Monitoramento do
Compromisso Nacional do Envelhecimento Ativo e
Comité Intersecretarial do Programa Estadual Sdo
Paulo Amigo do Idoso. Cumpre destacar que o
atendimento presencial de cidaddos acometidos
por moléstia mental se mostra bastante dificultoso,
e, nesse sentido, existe necessidade de construcdo
de um fluxo de atendimento com rede de saude
mental do Estado e do Municipio. Por fim, apenas
para fins de registro, a Ouvidoria realizou no 22
semestre de 2016 por volta de outros 60
atendimentos presenciais e respondeu a
aproximadamente 33 demandas declinadas no
Sistema de Informacgdes ao Cidadao (SIC).
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Secretaria de Logistica e Transportes

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Denuncia 38
Elogio 17
Outros 29
Reclamacao 854
Solicitagdo de Informacao 1787
Sugestao 38
Total: 2763
Total por Tipo
64.68 % B Dendncia
Elogio
1.38 % B Cutros
. B Reclamacio
~1.38 % Solicitacdo de Informacio
! 0.62 % I cugestio
—1.05%

3091%—
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Forma de Contato

Tipo de Manifestagao Presencial | Telefone Email Correspondéncia Sistema Outros Total
Denuncia 0 12 6 0 20 0 38
Elogio 0 2 13 0 2 0 17
Outros 1 1 9 0 18 0 29
Reclamagéo 4 134 517 0 187 12 854
Solicitag&o de Informagao 4 60 463 1 1222 37 1787
Sugestéo 0 1 21 0 16 0 38
Total 9 210 1029 1 1465 49 2763
Forma de Contato
37.24 % B OUTROS
SISTEMA X
0.33 % — Bl CORRESPOMDEMCIA
# Il FRESEMCIAL
0.04 % EMAIL
I TELEFOME
— 760 %
53.02 % . T %
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Tema Geral

Tema Geral Denlncia Elogio Outro Reclamagéo Informacé@o | Sugestdo | Total
Acesso 1 6 0 7 191 6 211
Atendimento 4 7 2 43 125 3 184
Competéncia de outro 6rgdo 0 0 1 13 17 3 34
Comunicagao 0 0 0 0 1 0 1
Conduta do Servidor/ 6 4 0 29 1 0 40
funcionario/ estagiario/
gestor
Danos Materiais e/ou 0 0 0 11 2 0 13
Pessoais
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizacéo 7 0 0 63 14 1 85
Fornecimento de produtos/ 0 0 1 0 1 0 2
materiais / insumos
Infraestrutura 0 0 3 516 15 8 542
Irregularidades (projetos, 0 0 0 0 0 0 0
obras, contratos, licitacdes)
Legislacéo 0 0 0 0 0 0 0
Outros 3 0 10 36 539 8 596
Patriménio publico 1 0 0 1 0 0 2
Politicas publicas 0 0 0 0 0 0 0
Posicionamentos técnicos 0 0 0 0 0 0 0
(parecer/laudo/relatorio/certi
déo)
Procedimentos 1 0 1 18 112 1 133
Taxas/Pagamentos 1 0 3 67 722 2 795
Total 24 17 21 804 1740 32 2638
Tema Geral
I 4cesso
Atendimento
I Competéncia de outro drgéo
I Comunicacio
Conduta do Servidon/funcionariof
estagirio/ gestor
0.08 % —— Y 5.04 % I Canos Materiais e/ou Pessoais
) Descumprimento de ordem judicial
o
22.33 % I Fiscalizacio
30,14 % Fornecimento de produtos/
T materiais /insumas
I |nfraestrutura
Irregularidades (projeos,
2055 % . obras, contratos, licitaches)
I | =gislacdo
0.08 % ~B8.00 % Outros
o o I Patrimdnio pablico
3.22 % ~ v 6.97 % I Politicas plblicas
b — T T4 Pnsiciunamentnstémims .
- - (parecer/laudoirelatoriolcetidan)
0.49 % T—0.04 %

1.52 %

Procedimentos
B Taxas/Pagamentos




Conclusao

Tipo de . Solucionada Encaminhada | Em andamento
Manifestacdo Solucionada Parcialmente Encerrada | Improcedente a outro Orgéo | ou Em Andlise Total
Denuncia 16 0 7 0 14 1 38

Elogio 17 0 0 0 0 17
Outros 13 0 6 1 1 29
Reclamagéo 573 2 195 6 60 18 854
Solicitacédo de 1463 2 215 0 70 37 1787
Informacéo
Sugestéo 19 0 8 0 9 2 38
Total 2101 4 431 7 161 59 2763
Conclusao
76.04 % I Er4 ANDAMENTO OU EM Ar_«JALISE
EMCAMINHADA A QUTRO ORGAD
214 % B IMPROCEDENTE
f Il FHNCERRADA
| 583 % PARCIALMENTE
{ =0 UCIOMADA
| /zU.EE Do
o /V o
0.14 % +_£15.60 %
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Manifestagao mais
frequente e/ou mais

Orgio relevantes Recomendacgdes Dificuldades
Encontra-se em
desenvolvimento pela area de
tecnologia, um novo Site, onde
o cidaddo podera localizar os
Companhia canais de atendimentos
Docas de Sdo N3do Houve nenhum tipo de | (Ouvidoria) com maior N3o houve dificuldades na
Sebastido manifestacao significativa. facilidade. atuagao dessa Ouvidoria.
Reclamacao sobre a
manutencgdo de limpeza do
Aeroporto de Ribeirdo Preto,
devido abandono de posto
da empresa prestadora de
servigo. Questdo resolvida O DAESP continua se
JULHO/16 Questionamento desenvolvendo e aprimorando o
sobre a instalagdo de rampa / atendimento aos usudrios em
Departamento ponte de acesso da pista nosso canal, assim em constante

Aeroviario do
Estado de Sao
Paulo - DAESP

para a sala de desembarque /
embarque do Aeroporto de
Ribeirdo Preto

trabalho ndo nos encontramos em
nenhuma dificuldade em nossas
atuagdes.

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

- Reclamagdo quanto ao
atendimento do telefone
3311-1718. - Os usuarios
reclamam que nao
conseguem falar nesse
telefone, dizendo que
quando ligam a ligacdo cai,
ou ja vai diretor para a
avaliacdo da ligacdo. Tendo
até que ligar vérias vezes
para conseguirem falar com a
atendente. - Reclamacgdo de
que a Notificacdo da multa
nao chegou. - Os usuarios
alegam que nao receberam a
Notificacdo da multa antes
de receberem a multa para
pagamento, o que inviabiliza
uma defesa ou uma
indica¢do de condutor. -
Reclamacgdo das péssimas
condig¢Oes das estradas. - Os
usuarios reclamam que as
condi¢Oes de muitas estradas
estdo péssimas, com muitos
buracos, causando prejuizo
nos carros e quando tem de
desviar dos buracos, correm
o risco de acidente pois em
algumas estradas eles tem
gue invadir a outra pista.

Nestes 6 meses, ndo
encaminhamos
recomendacgdes aos dirigentes.

A nossa maior dificuldade estd em
obtermos as informag&es de
algumas diretorias. Mesmo com
cobrangas, as respostam demoram
a vir ou ndo vem.
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Departamento
Hidroviario

As manifestagGes mais
frequentes foram solicitagOes
de informacgdo de dados de
funcionamento da Hidrovia e
da infraestrutura de
transporte hidroviario, dos
projetos de navegacdo pelo
rio Tieté em
desenvolvimento. Foram
apresentadas manifestagbes
solicitando visitas técnicas
para estudos académicos e
realizacdo de palestras, bem
como de agradecimento pelo
atendimento referente as
informac0es prestadas.

Somente foram apresentadas
manifestagGes com solicitagcdes
de informagao, visitas técnicas
e realizagdo de palestras, que
foram atendidas pelas areas
técnicas, além de
agradecimento pelo
atendimento.

A Ouvidoria do Departamento
Hidroviario estd vinculada ao
Centro de Atendimento, que tem
também a atribuicdo de conduzir a
demanda dos licenciamentos
ambientais para as obras
hidrovidrias. As demandas e
sugestdes dos usuarios ja
instalados na via e questdes
especificas sobre navegagdo e
navegabilidade, sdo tratadas no
Comité Técnico da Hidrovia Tieté-
Parana ? CT-HTP. O CT-HTP é
presidido pela Marinha do Brasil, e
tem a participagdo dos
administradores (DH e AHRANA) e
dos usudrios da via, onde sao
discutidas tecnicamente agdes
para melhoria do sistema
hidrovidrio.

Desenvolvimento
Rodoviario S.A. -
Dersa

Neste segundo semestre, as
manifestagdes mais
frequentes se referiram: 1) a
reclamacgdes sobre o sistema
de travessias litoraneas, em
especial quanto as travessias
entre os municipios de Sao
Sebastido e llhabela, Santos e
Guaruja e Praga da Republica
e Vicente de Carvalho.
Devido a necessidade de
manutencgdes preventiva e
corretiva, bem como a
necessidade de renovagdo do
Certificado de Seguranca de
parte das embarcagdes,
houve uma reduc¢ao
temporaria do nimero de
embarcacses disponiveis em
tais sistemas de navegacao;
2) a reclamagdes sobre
impactos das obras do
Rodoanel Mario Covas -
Trecho Norte e de duplicagdo
da Rodovia dos Tamoios -
Trecho do Contornos nas
areas adjacentes, em
especial quanto a rachaduras
em imdveis residenciais.

1) Com relagdo a manutengdo
preventiva das embarcagdes,
recomendamos a realizacdo de
analise quanto a possibilidade
de revis3o e/ou
aperfeicoamento do plano de
manutengao das embarcagdes,
de modo que o menor nimero
possivel de embarcagbes seja
paralisado. Também foi
recomendado o
aperfeicoamento do plano de
comunicagao com 0s Usuarios
do servigo. A Diretoria de
Operagdes prestou os
esclarecimentos necessarios e
determinou a adogao das
providéncias cabiveis; 2) No
tocante aos impactos citados
pelos reclamantes, as
empresas contratadas pela
DERSA dispdem de plano de
acdo para a realizagdo de
vistoria e avaliagdo prévia dos
imdveis que estejam dentro da
area de interferéncia das
obras, com a emissdo de laudo
técnico e o acompanhamento
dos casos criticos.

A Ouvidoria atuou de forma
independente, tendo contado com
0 apoio irrestrito de todos os
colaboradores, Diretores e
Presidéncia da Empresa.
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Secretaria de
Logistica e
Transportes -
Sede

Atendimento as solicitacdes
dos usudrios: 1-Término do
rodoanel metropolitano; 2 -
Projeto de concessdo de 5
aeroportos estaduais prevé a
ampliagdo, manutengdo e
exploracdo dos aerédromos
pela iniciativa privada; 3-
Melhoria na prestagdo do
servigo de travessias

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

Esclarecimento/justificativa as
reivindicagGes ndo atendidas.
Acolhimento nas sugestdes de
moderniza¢do/desenvolvimento e
modais que atendam bens e
pessoas, com rapidez e eficiéncia.
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Secretaria do Meio Ambiente

28.84 %
\

075%. |
L
335%

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade

Denlncia 607
Elogio 94
Outros 21
Reclamacéo 810
Solicitacdo de Informacéo 1241
Sugestéo 36

Total: 2809

Total por Tipo

4418 %
1.28 %

9161 %

I Dendncia
Elogio
I Qutros

B Reclamacio

Solicitacdo deInformacio

I Sugestio
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Forma de Contato

Tipo de Manifestacdo Presencial | Telefone Email Correspondéncia Sistema Outros Total
Denuncia 5 8 567 9 18 0 607
Elogio 0 0 94 0 0 0 94

Outros 0 0 19 1 1 0 21
Reclamagéo 11 12 743 26 18 0 810
Solicitag&o de Informagao 1 6 1202 0 32 0 1241
Sugestéo 0 0 28 2 6 0 36
Total 17 26 2653 38 75 0 2809

Forma de Contato
B CUTROS
SISTEMA )
94 45 % Bl CORRESPOMDEMCIA

0.93 %
/

\J 267 %
N——1.35%
\0.61 %

Bl FRESEMNCIAL
EMAIL
Bl TELEFOME
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Tema Geral

Tema Geral Denlncia Elogio Outro Reclamacéo | Informagéo Sugestéo Total
Acesso 10 1 1 99 142 5 258
Atendimento 38 66 0 66 346 5 521
Competéncia de outro 6rgéo 64 1 3 76 59 3 206
Comunicagao 0 0 0 43 113 2 158
Conduta do Servidor/ funcionério/ 11 10 0 8 0 0 29
estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 0 0 0 0
Descumprimento de ordem judicial 0 0 0 0 0 0 0
Fiscalizacao 232 0 0 36 16 1 285
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 0 17 2 19
materiais / insumos
Infraestrutura 4 4 1 73 46 5 133
Irregularidades (projetos, obras, 0 0 0 1 0 0 1
contratos, licitagdes)
Legislacao 1 0 0 8 46 1 56
Outros 0 5 12 69 12 6 104
Patrimonio publico 1 0 0 0 0 0 1
Politicas publicas 0 0 0 2 13 3 18
Posicionamentos técnicos 2 2 0 22 22 1 49
(parecer/laudo/relatério/certidéo)
Procedimentos 242 6 4 272 392 2 918
Taxas/Pagamentos 1 0 0 33 19 0 53
Total 606 95 21 808 1243 36 2809
Tema Geral
1.74 %, B fcesso
I'. Atendimento
064 %, | B Competénciade outro Argio
o | I Comunicacio
0.04 % Yo Conduta do Servidor/funcionario/

\ estagidrio/ gestor
3.70 % W Il Canos Materiais efou Pessoais
199 %____-----'”\ {:..' Descumprimento de ordem judicial
: S I Fiscalizacéo
o Fornecimento de produtos/
i 32.68 % - materiaisfinsumu:ups
I |nfraestrutura
Irregularidades (projeos,
obras, contratos, licitaces)
I |cgislacdo
189 % Outros
o BN Patriménio plblico
4 9 18 % I Politicas publicas

| | - Pusicinnamentustémims
| (parecerflaudo/lrelatériofiertidéo)

0.04%
473 % /f
0.68 %

1015%/ [

[
1.03%' | Procedimentos
5 62 %,l || I Taxas/Pagamentos
’ |

7.33 %/
18.55 %




Conclusao

Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada | andamento
Manifestacdo Solucionada Parcialmente Encerrada | Improcedente a outro Orgéo ou Em Total
Andlise
Denuncia 465 3 25 0 88 27 608
Elogio 93 0 0 94
Outros 18 0 0 21
Reclamagéo 719 9 21 8 37 19 813
Solicitacéo de 886 1 248 0 89 10 1234
Informacéo
Sugestdo 30 2 4 3 0 39
Total 2211 15 300 8 218 57 2809
Conclusao
7871 % I Er AMDAMENTO OU EM AHALISE
EMCAMIMHADA A QUTRO ORGAD
203 % I IMPROCEDENTE
[ I FHCERRADA
| T.76 % PARCIALMENTE
{ H =OLUCIONADA
I 028%
-
~10.68 %

0.53 %
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Manifestacdo mais frequente e/ou mais relevantes

Recomendagobes

Dificuldades
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Neste semestre as manifestagcdes mas frequentes foram:
Denuncias: 126 ManifestagGes referentes a problemas
com poluigao sonora, do ar, do solo e das aguas,
Reclamacgdes: 124 manifestacdes referentes ao
licenciamento ambiental industrial e de recursos naturais.
Informacgdes: 109 manifestagdes referentes ao
licenciamento ambiental industrial e de recursos naturais.
Classificamos como as mais relevantes, pois sdo assuntos
que devem receber atencdo especial por parte da CETESB,
uma vez que interferem diretamente na qualidade de vida
dos cidadaos Paulistas.

Continua melhoria no atendimento ao publico,
com a realizagdo de treinamentos e
reciclagens para os atendentes e demais
funcionarios das Agéncias Ambientais que
realizam o trabalho, e melhorias nos
procedimentos para tornar as analises dos
processos de licenciamento mais céleres, pois
as reclamagdes se concentram na demora de
finalizagdo destas andlises e liberagdo das
respectivas licengas ambientais.

Uma dificuldade encontrada no semestre foi a falta de respostas
de algumas areas em tempo habil, proporcionando aos cidaddos
uma avaliagdo negativa da CETESB, pois suas demandas ndo foram
solucionadas em tempo habil. Diante deste fato, realizamos
levantamento em nossos arquivos, apurando a existéncia de 39
Expedientes pendentes, abertos no periodo de Julho a Dezembro
de 2016. Ressaltamos que as dificuldades do dia a dia, face as
complexidades e especificidades das atividades desenvolvidas
pelas diversas areas da Companhia, sdo desafios a serem vencidos
e nosso propdsito na Ouvidoria é atender as necessidades dos
cidaddos, com celeridade e objetividade, em sintonia com as
diretrizes da Companhia.
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N&o houve muitas mudancgas com relagdo ao 12 semestre
de 2016. 1. Cerca de 80% das demandas de informacoes
referem-se a visitacdo do Parque Estadual da Serra do
Mar - "Caminhos do Mar. Todas foram atendidas
prontamente. 2. Solicitagdo de informacgao referente a
estagios, forma de contratacdo e programa
"voluntariado" - Todas foram atendidas prontamente. 3.
As reclamagdes na sua maioria referem-se ao estado de
conservacdo das UC - infraestrura, atendimento ao
publico e falta de informacgdo. Esta Ouvidoria, em
consenso com as diretorias responsaveis vem
demonstrando ao reclamante/cidad&o o que esta sendo
feito dentro das UC, ou seja, de que forma a Fundagdo
vem atuando para dirimir/sanar os problemas apontados.

Esta Ouvidoria recebe todas as
informacgdes/manifestacdes dos cidad&os, as
guais sdo encaminhadas as dreas
responsaveis. As demandas pertinentes a
outros orgdos publicos sdo recebidas e
encaminhadas ao destino adequado. Esta
Ouvidoria preza pela exceléncia no
atendimento ao cidaddo. Recomendamos as
Diretorias Técnicas e Administrativas, bem
como as Assessorias desta Fundagdo Florestal
gue atendam no prazo maximo de 7 dias, a fim
de agilizarmos a resposta ao cidadao, o que
ocorre em 80% dos casos. Os outros 20%
quando o assunto requer uma
analise/resposta mais minuciosa ou um
levantamento com prazo maior,

Ndo temos encontrado dificuldades com relagdo aos atendimentos
, uma vez que a equipe técnica e administrativa da casa é bem
atuante e colabora prontamente nas resposta. Com relagdo ao
atendimento direto com o cidaddo, sempre buscamos pelo didlogo
e em algumas situagdes o chamamos para uma reunido conjunta
com esta Ouvidoria e demais envolvidos, com o que tem dado
bons resultados.
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Atendimentos: atuacgdo de colaboradores e funcionarios
de equipes internas e externas, com destaque para as
equipes externas. Infraestrutura: comunicacgdo visual do
parque (placas dos recintos, sinalizagdo interna, mapas e
avisos sobre obras e recintos vazios) e conservagdo e
limpeza. Exposi¢cdo e manuteng¢do de animais:
questionamentos sobre a auséncia de animais,
despareamento de algumas espécies; sobre a saude e o
comportamento dos bichos e sobre a presenca de animais
sinantrépicos

Melhorar a comunicagao visual do parque: a
troca das placas do parque estd prevista para
0 12 semestre/17. J4 os mapas serdo revistos e
atualizados no 22 semestre/17, de acordo com
os tramites legais para novas licitagdes. Sobre
avisos de espécies em e/ou fora da exposicdo:
esta em estudo a colocagdo de um painel
informativo na entrada do parque. Reforgar
acGes para controle de animais sinantrdpicos:
tarefa dificil no tocante aos urubus, porque
sdo animais silvestres e como tais protegidos
por lei. Além das providéncias ja tomadas,
outras medidas estdo sendo estudadas para
maior controle de urubus no parque.

Provar para alguns visitantes que a reclamagdo deles sobre a falta
de 4dgua nos recintos ndo procede. O mesmo ocorre com as
gueixas sobre falta de sombreamento no recinto dos macacos.
Isso s6 tem sido possivel com a remessa de imagens da parte
interna dos recintos. A recorréncia de algumas demandas gera
descontentamento nos visitantes que costumam visitar o parque
com certa frequéncia, como exemplo o despareamento e a
auséncia de animais especificos. Fazer com que os visitantes
compreendam que os mapas (guias) do parque sdo produzidos
fora da Instituicdo e como tal tém um custo, portanto ndo ha
possibilidade de distribui¢do gratuita. Como op¢do oferecemos os
painéis gratuitos distribuidos ao longo do parque.

3pas - 21UBIQUIY OIS|Al Op BLIR1D1IDS

1. Parques Urbanos e Jardim Botanico: Informagdes sobre
normas para realizacdo de eventos/filmagens e visitas,
opcoes de lazer, dias/horarios de funcionamento, além de
reclamagdes a infraestrutura como iluminagao e
seguranga precarias (assaltos e arrastdes em parques),
restricdes ao lazer e comércio de alimentos e bebidas; 2.
Cadastro Ambiental Rural (CAR) e Cadastro de
Passeriformes (SISPASS): informacdes sobre
procedimentos e normas relativas aos respectivos
cadastros, bem como reclamagdes relativas a sua
operacionalizagdo (ndo recebimento de senha/sistema
inoperante/dificuldade de contato/agendamento) 3.
DEFAU (Departamento de Fauna): informacgdes sobre
Programas de Soltura e Areas de Soltura e
Monitoramento de Fauna; Jardins Zooldgicos, Centros de
Reabilitagcdo de Animais Silvestres, Criadores Comerciais
Silvestre e invasdo de animais silvestres em drea urbana e
estradas

As reclamagdes/dendncias e sugestbes tem
sido reportadas por esta Ouvidoria,
imediatamente apds seu recebimento, aos
orgdos competentes. Com o apoio do
Gabinete/SMA, houve um maior
estreitamento de relagGes com a dreas
técnicas, CETESB e Policia Ambiental,
facilitando ainda mais a tramitagdo e
finalizagdo das demandas encaminhadas pelo
Cidaddo. Exemplificamos tais agcdes, como a
fiscalizacdo de uma grande obra no centro do
Municipio de Barueri, sem licenciamento o
gue resultou em embargo e multa em menos
de 24 horas Entre 1270 Expedientes
recebidos, 26% foram denuncias, em sua
maioria atendidas através de a¢des imediatas
e eficazes de fiscalizagdo.

Enfatizamos ainda, na Cidade de S3o Sebastido, Pier dos
Pescadores, a manutengao de embarcagao poluindo o mar, com
produtos téxicos prontamente atendido e fiscalizado, mesmo com
dificudades logisticas. A Ouvidoria ndo encontrou dificuldades
relevantes na sua atuagdo junto a Secretaria do Meio Ambiente,
estando todos os canais de comunicagdo abertos ao Cidad3o.
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1. Parques Urbanos e Jardim Botanico: Informagdes sobre
normas para realizacdo de eventos/filmagens e visitas,
opgdes de lazer, dias/horarios de funcionamento, além de
reclamacgGes a infraestrutura como iluminagdo e
seguranga precarias (assaltos e arrastdes em parques),
restricdes ao lazer e comércio de alimentos e bebidas; 2.
Cadastro Ambiental Rural (CAR) e Cadastro de
Passeriformes (SISPASS): informag&es sobre
procedimentos e normas relativas aos respectivos
cadastros, bem como reclamacgGes relativas a sua
operacionalizacdo (ndo recebimento de senha/sistema
inoperante/dificuldade de contato/agendamento) 3.
DEFAU (Departamento de Fauna): informagdes sobre
Programas de Soltura e Areas de Soltura e
Monitoramento de Fauna; Jardins Zoolégicos, Centros de
Reabilitacdo de Animais Silvestres, Criadores Comerciais
Silvestre e invasdo de animais silvestres em drea urbana e
estradas

As reclamagbes/dendncias e sugestdes tem
sido reportadas por esta Ouvidoria,
imediatamente apds seu recebimento, aos
6rgdos competentes. Com o apoio do
Gabinete/SMA, houve um maior
estreitamento de relagdes com a dreas
técnicas, CETESB e Policia Ambiental,
facilitando ainda mais a tramitagdo e
finalizagdo das demandas encaminhadas pelo
Cidaddo. Exemplificamos tais agdes, como a
fiscalizagdo de uma grande obra no centro do
Municipio de Barueri, sem licenciamento o
gue resultou em embargo e multa em menos
de 24 horas Entre 1270 Expedientes
recebidos, 26% foram denuncias, em sua
maioria atendidas através de a¢Oes imediatas
e eficazes de fiscalizacdo.

Enfatizamos ainda, na Cidade de Sdo Sebastido, Pier dos

Pescadores, a manuteng¢do de embarcag¢do poluindo o mar, com
produtos téxicos prontamente atendido e fiscalizado, mesmo com

dificudades logisticas. A Ouvidoria ndo encontrou dificuldades

relevantes na sua atuagdo junto a Secretaria do Meio Ambiente,

estando todos os canais de comunicagdo abertos ao Cidad3o.
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Secretaria de Planejamento e Gestao

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Denuncia 679
Elogio 375
Outros 74
Reclamacéo 9461
Solicitagdo de Informagéo 4096
Sugestéo 122
Total: 14807
Total por Tipo
B Cendncia
Elogio
2766 % B Cutros
. Bl Reclamacio
0.82 % Solicitacdo deInformacio
63.90 % — _4.59% W Sugestio
T 253%

A

10,50 %
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Forma de Contato

Tipo de Manifestagao Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema Outros Total
Denuncia 4 1 37 5 625 7 679
Elogio 114 19 132 1 98 11 375
Outros 4 3 13 0 53 1 74
Reclamagéo 2386 348 2764 47 3835 81 9461
Solicitacédo de 94 979 857 1 2162 3 4096
Informacgéo
Sugestéo 23 2 22 1 67 7 122
Total 2625 1352 3825 55 6840 110 14807
Forma de Contato
B CUTROS
. SISTEMA )
1773% — 25.83 % B CORRESPONDENCIA
Bl FRESEMCIAL
0.37 % — EMAIL
I TELEFOMNE
\ —013%
46.19 % 0.74 %
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Tema Geral

Tema Geral Denlncia Elogio Outro | Reclamacado | Informagdo | Sugestédo Total
Acesso 0 0 3 81 30 6 120
Atendimento 8 61 7 1396 1211 15 2698
Competéncia de outro 6rgéo 70 3 1 148 235 23 480
Comunicacgéo 0 0 4 4 17 0 25
Conduta do Servidor/ 67 280 2 1176 1 2 1528
funcionério/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 9 0 0 9
Descumprimento de ordem 0 0 0 5 0 0 5
judicial
Fiscalizacdo 113 0 0 9 30 0 152
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 183 4 1 188
materiais / insumos
Infraestrutura 1 5 0 228 0 10 244
Irregularidades (projetos, obras, 1 0 0 1 0 0 2
contratos, licitagdes)
Legislacédo 0 0 0 46 17 1 64
Outros 12 0 22 23 37 8 102
Patrimonio publico 0 0 0 0 0 1 1
Politicas publicas 0 1 1 0 1 2 5
Posicionamentos técnicos 13 1 0 781 325 1 1121
(parecer/laudo/relatério/certidéo)
Procedimentos 390 39 33 5286 2106 56 7910
Taxas/Pagamentos 3 0 0 71 22 0 96
Total 678 390 73 9447 4036 126 14750
Tema Geral
I scesso
Atendimento
760 %, B Competéncia de outro drgio
o | El Comunicacio
0.03 "{’L Condutado Servidor/funcionariol
estagiario/ gestor
0.01 % | 33.63 % Bl Danos Materiais efou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial
0.69 % | ) R
B Fiscalizacio
} T
Fornecimento de produtos’
0.43 %‘: - materiais /insumos
o001 % | I nfraestrutura
| Irregularidades (projetos,
1.65 %, ] obras, contratos, licitaghes)
Y I Lcaislacéo
1.27 % - _-0.65 % Outros
P = BN Patriménio pablico
1.03 % -~ —~0.81 % Il Politicas pablicas
o | o, FPosicionamentos técnicos
0.03 I" f 18.29 % - (parecer/laudo/relatdriosceticdio)
0.06 % II I' Procedimentos
10 36 % II | I Taxas/Pagamentos
- |
017 %'I I'I
3.25 %!

158




Conclusao

Em
Tipo de Solucionada Solucionada Encerrada | Improcedente Encaminhada | andamento Total
Manifestacdo Parcialmente p a outro Orgéo ou Em
Andlise
Denuncia 64 578 30 0 3 4 679
Elogio 124 9 121 0 0 121 375
Outros 27 27 15 4 0 1 74
Reclamagéo 2793 2187 3304 20 45 1112 9461
Solicitacéo de 1780 2084 114 4 79 35 4096
Informacéo
Sugestdo 38 35 36 1 3 9 122
Total 4826 4920 3620 29 130 1282 14807
Conclusao
B Er AMDAMENTO OU EM ArleLISE
EMCAMIMNHADA & QUTRO ORGAD
33.23 % 32.59 % I IMPROCEDENTE
Bl FHCERRADA
PARCIALMENTE
I COLUCIONADA
5.66 %
#7088 %
24 45 E'-"n/ ~0.20 %
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Manifestagdo mais frequente e/ou

Orgio mais relevantes Recomendagdes Dificuldades

Solicitagcdo de Informagdo sobre

Boletim Referencial de Custos da

CPOS. Solicitagdo de Informagdo

sobre obras publicas de interesse do
Companhia solicitante. Solicitagdo de Observagdes: Mudangas da Chefia
Paulista de Obras | Informacdo de competéncia de da CPQS, desligamento funcional do
e Servigos - CPOS | outros Orgdos . nenhuma. ouvidor.

1. A Ouvidoria

DEPARTAMENTO
ESTADUAL DE
TRANSITO -
DETRAN - SP

1. Manifestag¢Oes referentes ao
processo de primeira habilitacdao
envolvendo reclamagdes e
denuncias contra CFC’s e
reclamagdes sobre a ndo
concordancia com reprova em
exame pratico de diregao veicular;
2. Manifestagdes referentes ao
processo de suspensdo da CNH e
analise de recursos apresentados; 3.
Manifestacdes sobre a transferéncia
de propriedade de veiculos.

apresentou sugestdo
sobre a
responsabilizacdo
financeira de
funcionario cujo
eventual erro
funcional acarretou
prejuizo financeiro a
cidaddo usuario dos
servigos do DETRAN.
Dessa forma poderd
haver o
ressarcimento de
eventual prejuizo ao
cidad3do. A sugestao
foi acatada pela
presidéncia da
Autarquia e esta em
processo de
implantagdo; 2. A
QOuvidoria
apresentou também
sugestdes sobre
prazos de resposta e
atuacgdes especificas
sobre eventuais
protocolos ndo
respondidos dentro
dos prazos legais.
Foi promovida
ampla divulgacao
sobre a necessidade
de se responder os
protocolos da
Ouvidoria dentro
dos prazos legais
sendo que eventuais
casos nao
respondidos serdo
informados a
presidéncia da
Autarquia para
providéncias
corretivas
adequadas.

1. A principal dificuldade da
ouvidoria continuou sendo o ndo
cumprimento de prazos de
respostas pelos setores
responsaveis o que foi objeto de
recomendagdo a Presidéncia da
Autarquia conforme citado
anteriormente; 2. Outra dificuldade
da Ouvidoria é relacionada ao
préprio sistema de registro das
manifestacGes da Ouvidoria
?Sistema de Ouvidorias? que
apresenta uma deficiéncia na parte
de ?buscas de manifestacdes? o
qual ja foi inclusive solicitado
aprimoramento junto a Ouvidoria
geral do estado em esta em fase de
estudo para possivel providéncia
corretiva.
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Fundacao
Sistema Estadual
de Analise de
Dados - Seade

- Reclamacgées de cidaddos, ex-
candidatos de pleitos eleitorais
paulistas, sobre exposi¢ao de seus
dados pessoais no site do Seade, no
Sistema de Informagdes Eleitorais; -
Solicitagdes de esclarecimentos,
confirmando a autenticidade da
Pesquisa de Emprego e Desemprego
e reclamag0es de cidaddos cujos
domicilios foram sorteados para
responder a pesquisa devido a
forma de abordagem
(pessoalmente, na residéncia) e,
eventualmente, em finais de
semana ou a noite; - Solicitagado de
Informagdes socioecondmicas.
Principais produtos: PIB e
Informagdes dos Municipios
Paulistas, IMP e IPRS/IPVS.

N&do houve
recomendagdes no
periodo.

Cabe observar que as principais
manifestacdes atendidas pela
Ouvidoria ndo provém de usudrios
de informacgGes, e sim de cidadaos
que mantém outros tipos de
relacionamento com a Fundagdo
Seade, desse modo: - ex-candidatos
de elei¢des ocorridas no Estado de
Sao Paulo, por ndo compreender
que, a partir do momento de sua
candidatura, seus dados se
tornaram publicos, reclamam da
exposicdo desses na base de dados
do Sistema de Informagdes
Eleitorais, em que pese tal
divulgagdo resulte de convénio da
Fundagdo Seade com o TSE
(Tribunal Superior Eleitoral) e
reproduz informacgdes divulgadas no
site deste 6rgdo e do TRE-SP
(Tribunal Regional Eleitoral); -
moradores de domicilios sorteados
para participar de pesquisas do
Seade.

Instituto de
Assisténcia
Médica ao
Servidor Publico
Estadual -
IAMSPE

Tempo de espera no agendamento
de consultas e exames; Tempo de
espera para agendamento de
cirurgias; Diminuicdo da rede
credenciada (clinicas/laboratérios).

- Alteragdo em
algumas agendas
médicas (geréncia
ambulatorial
implantou) -
Capacitagao dos
funcionarios
administrativos do
PS (geréncia de
recursos humanos
comegou o
treinamento) -
Agilizagao das
autorizagdes de
procedimentos
ambulatoriais e de
internacdo pelo
Departamento de
Convénio (melhorias
do sistema Medlink
e de auditoria
médica)

- Prazo para retorno das
manifestacGes de alguns Servicos
Médicos. Obs:
acompanhamento/intervencgédo
direta da Superintendéncia com os
Srs. Diretores diminuindo o retorno
para os usuarios.

Secretaria de
Planejamento e
Gestdo - Sede

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

Nada a informar.

Nada a informar.
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Procuradoria Geral do Estado

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Denuncia 54
Elogio 5
Outros 108
Reclamacao 293
Solicitagdo de Informacao 820
Sugestao 7
Total: 1287
Total por Tipo
(371 % I Dendncia
Elogio
Bl Cutros

0.54 %

420%
¥ 039 %
39 %

2277 % —_

T

B Reclamacio
Solicitacdo de Informacio
I cugestio
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Forma de Contato

Tipo de Manifestacdo Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema | Outros | Total
Denuincia 0 0 2 0 52 0 54
Elogio 0 0 0 0 5 0 5
Outros 0 0 16 0 92 0 108
Reclamagéo 0 0 40 0 252 1 293
Solicitag&o de Informagao 0 1 437 0 381 1 820
Sugestéo 0 0 1 0 6 0 7
Total 0 1 496 0 788 2 1287
Forma de Contato
Bl OUTROS
SISTEMA )
38.54 % I CORRESPOMDEMCIA
Il PRESEMCIAL
EMAIL
I TELEFOME
61.23 % A{‘\n_ua %
0,16 %
Tema Geral
Tema Geral Dendncia Elogio Qutro Reclamagéo Informacao Sugestdo | Total
Competéncia de outro 0 0 0 1 0 0 1
6rgdo
Outros 54 5 106 280 787 7 1239
Taxas/Pagamentos 0 0 2 12 33 0 47
Total 54 5 108 293 820 7 1287

96 27 %

A

Tema Geral

N Competéncia de outro drgio

Outros

B Taxas/Pagamentos

__365%
——0.08 %
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Conclusao

Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada | andamento
Manifestacdo Solucionada Parcialmente Encerrada | Improcedente a outro Orgéo ou Em Total
Andlise
Denuncia 4 37 13 0 0 54
Elogio 2 1 0 0 5
Outros 31 56 17 0 0 108
Reclamagcéo 76 21 123 73 0 0 293
Solicitagdo de 403 39 274 104 0 0 820
Informacgéo
Sugestdo 2 0 3 2 0 0 7
Total 518 64 495 210 0 0 1287
Conclusao
I Er AMDAMENTO OU EM AHALISE
EMCAMINHADA & QUTRO ORGAD
497 % 40.25 % I IMPROCEDENTE
I FHCERRADA
PARCIALMENTE
H =OLUCIONADA
38.46 %

\16.32 %
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Manifestacdo mais frequente e/ou
mais relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

9pas - OpeIS3 Op |e4dD BLIOPEINIOI

1. Os débitos relativos a IPVA, por
ocasido de sua inscricdo na Divida
Ativa, sofrem a incidéncia de
corre¢do monetaria, juros de mora e
multa de mora de 100% do valor do
imposto atrasado. Estas cobrangas
estdo determinadas nos artigos 27 e
28 da Lei n2 13.296/2008. Os
contribuintes insurgem-se contra a
aplicagdo da multa de mora e
solicitam descontos ou anistia. 2.
Atualmente ndo ha possibilidade
legal de parcelamento das dividas
relativas a IPVA. Os devedores
solicitam a abertura de Programas
de Parcelamento de Débitos ou a
mudanca da legislagdo, para que
seja possivel parcelar esse tipo de
débito. O licenciamento do veiculo
permanece bloqueado até final
pagamento do débito, mas em caso
de parcelamento seria possivel o
respectivo licenciamento apds o
recolhimento da primeira parcela. O
cancelamento do protesto somente
ocorre apos a liquidagdo da divida e
0 pagamento das custas do protesto
ao Tabelido. O parcelamento
permitiria o pagamento das custas
do protesto apds o recolhimento da
primeira prestagdo e, assim, o
rapido cancelamento do protesto. 3.
A Secretaria da Fazenda comecou a
realizar a operagdo ?De Olho na
Placa?, em decorréncia do grande
numero de veiculos registrados em
outros Estados, para pagamento de
IPVA em menor valor, apesar de
seus proprietarios serem residentes
e domiciliados no Estado de Sdo
Paulo. Assim, passou a verificar a
frequéncia com esses veiculos
circulam no Estado de Sao Paulo,
analisando peddgios, radares, etc.
Constatando que os veiculo rodam
rotineiramente pelo Estado de Sao
Paulo, ha cobranca do IPVA. Os
devedores insurgem-se, alegando
residirem nos Estados declarados e
efetuarem os recolhimentos do
IPVA para aqueles Estados.

Ndo houve o envio de
recomendacdes formais
pela Ouvidoria aos
dirigentes da PGE.

1. As mensagens redirecionadas pelo
sistema "Fale Conosco" ndo indicam os
dados pessoais dos interessados,
tornando muitas vezes necessario o
envio de novas mensagens para
esclarecimentos, antes que a Ouvidoria
esteja apta a fornecer as informagd&es
solicitadas ou a atender as reclamagdes
dos usuarios. Se essas mensagem fosse
retransmitidas com a informacédo do
CPF dos interessados essa dificuldade
seria superada. 2. As mensagens
retransmitidas pelo sistema "Fale
Conosco" ndo sdao imediatamente
enviadas a Ouvidoria. Assim, muitas
vezes 0s usuarios demoram muito a
receber suas respostas. 3. Os usuarios
muitas vezes encaminham a Ouvidoria
da PGE problemas completamente
alheios a nossa atuagdo, pois
desconhecem as competéncias da
Procuradoria Geral do Estado.
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Secretaria de Saneamento e Recursos Hidricos

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Denuncia 107
Elogio 74
Outros 39
Reclamacéo 22105
Solicitagdo de Informagéo 33810
Sugestéo 27
Total: 56162
Total por Tipo
RO 20 9 N Dendncia
Elogio
B Cutros
Bl Reclamacdo
0.05 % Solicitagio de Informacio
" 019% B Sugestio
| 013%
39.36 % — 10.07 %
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Forma de Contato

Tipo de Manifestacdo Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema Outros Total
Dendncia 0 42 61 2 2 0 107
Elogio 0 60 14 0 0 0 74
Outros 0 27 12 0 0 0 39
Reclamagao 7 16341 5747 2 8 0 22105
Solicitagdo de Informagao 0 31093 2715 0 2 0 33810
Sugestéo 0 12 15 0 0 0 27
Total 7 47575 8564 4 12 0 56162
Forma de Contato
84 71 % Il OUTROS
SISTEMA

15.25 %

0.02 %
- 0.01%
001 %

B CORRESPONDENCIA

Bl FRESEMNCIAL
EMAIL
Bl TELEFOME
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Tema Geral

Tema Geral Denuncia | Elogio Outro Reclamacgéo | Informacédo | Sugestéo Total
Acesso 0 0 0 0 3 0 3
Atendimento 2 26 14 8404 11683 5 20134
Competéncia de outro 6rgéo 2 0 0 5 0 0 7
Comunicagao 0 0 0 0 0 0 0
Conduta do Servidor/ 46 0 0 338 81 0 465
funcionério/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 13 4 0 17
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizagdo 52 0 0 0 4 0 56
Fornecimento de produtos/ 0 8 2 3646 3214 3 6873
materiais / insumos
Infraestrutura 0 0 0 0 3 2 5
Irregularidades (projetos, obras, 0 0 0 0 4 0 4
contratos, licitagdes)
Legislacéo 0 0 0 0 8 0 8
Outros 0 17 3 3863 4054 2 7939
Patrimonio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 0 0 0 0 0 0 0
Posicionamentos técnicos 0 7 2 2038 3606 0 5653
(parecer/laudo/relatorio/certidédo
)
Procedimentos 1 6 13 104 1297 9 1430
Taxas/Pagamentos 0 9 5 3674 9837 4 13529
Total 103 73 39 22085 33798 25 56123
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Tema Geral

BN Acesso

Atendimento
I Competéncia de outro drgdo
B Comunicacio

1413 % Conduta do Servidor/funcionaniol
estagiariol gestor
0.01 %, —— —10.07 % I Danos Materiais elou Pessoals

255 %

——24 11 %

Descumprimento de ordem judicial
B Fiscalizacio
Fornecimento de produtos/
materiais /insumos
I |nfrasstrutura
Irregularidades (projeios,
obras, contratos, licitacfes)

B | =gislacdo
Qutros
: I Patriménio plblico
~0.01 % B Foliticas piblicas
- Posicionamentos técnicos
(parecer/avdo/relatorioeedidan)
Procedimentas
B Taxas/Pagamentos
35.87 %
Concluséo
Tipo de . Solucionada Encaminhada | Em andamento
. = Solucionada ] Encerrada | Improcedente P P Total
Manifestacdo Parcialmente a outro Orgédo | ou Em Analise
Denuncia 72 0 6 29 107
Elogio 73 0 0 0 1 0 74
Outros 37 0 0 0 0 2 39
Reclamagao 20456 0 1 0 24 1624 22105
Solicitagéo de 33796 0 0 0 12 2 33810
Informacéo
Sugestéo 23 0 0 0 2 2 27
Total 54457 0 0 45 1659 56162
Conclusao
I Er ANDAMENTO OU EM A[\IALI%E
EMCAMINHADA & OUTRO ORGAD
96.96 % I IMPROCEDENTE

Il ENCERRADA
PARCIALMENTE
B SOLUCIONADA
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Manifestacao mais frequente
e/ou mais relevantes

Recomendagdes

Dificuldades

dsaqes - ojned oes ap opeisy op odiseg ojusweaues ap elyuedwor

A Ouvidoria da Sabesp considera
gue as manifestacdes mais
relevantes para analise de causa
e melhoria de processos sdo
aquelas em que os clientes
manifestam discordancia com
algum aspecto da prestagao de
Servigos, por isso, sao
consideradas, neste tépico,
apenas as reclamagdes. O
segundo semestre de 2016
consolida o final da crise hidrica,
e nos remete aos mesmos totais
do ano de 2013. 12 Falta d?agua:
2.788; 22 Desobstrugao de
esgoto: 1.939; 32 Revisdo de
contas: 1.429. Mesmo com
queda, falta d?agua continua
sendo o principal motivo das
reclamacgdes. A diminuigdo dos
numeros de revisdo de contas foi
baseada no fim da concessao de
bénus/ 6nus, que sempre foi
motivo de insatisfagdo e duvida
por parte dos clientes.

A ouvidoria participa desde
agosto de 2016, com as
diretorias da empresa, de um
grupo de trabalho que estd
revendo os procedimentos
empresariais em busca de maior
equilibrio na relagdo empresa-
cliente. Um relatério mensal é
gerado e enviado aos Diretores e
Superintendentes da empresa,
com analise de pontos passiveis
de melhoria e fornecendo
subsidios para tomada de
decisdo no que se refere aos
mesmos.

Ndo obstante nosso sistema de
registro do atendimento continuar
atendendo as necessidades desta
ouvidoria, as atualizagGes que podem
facilitar o trabalho sé ocorrerdo apos
a implantagdo do Sistema integrado
de informagdes Sabesp (Projeto SIIS -
Net@CRM), que padronizard e
simplificard os processos e
procedimentos, eliminando os riscos
de obsolescéncia dos métodos atuais.

?9e(q -

e21419|3 e1843u3 o sen8y ap ojuswenedaqg

1 - Pogos Denuncia de pogos
Clandestinos 2- Outorga -
Demora no Processo 3 -
captacdo de Aguas Subterraneas
- Denuncia de Uso

A partir da identificacdo dos
principais problemas do DAEE a
Ouvidoria elaborou um conjunto
de recomendagbes que visam
permitir a melhoria da Gestao
como um todo e para um melhor
atendimento na prestagdo de
Servigos aos seus usuarios .
Relatério anual de
Recomendagdes.

A ouvidoria tem sido bem atendida
pelas unidades do DAEE, no entanto
observa-se dificuldades no
cumprimento dos prazos para
resposta, pela Diretoria do Alto Tieté,
gue se justifica em razdo de elevada
demanda de trabalhos de fiscalizacdo
e com um numero reduzido de
funcionarios.

933G - SOJLIPIH SOSINJ3Y
© Olusweaues ap ellelaldas

A OUVIDORIA DA SSRH E UMA
UNIDADE DE 22 INSTANCIA, ONDE AS
MANIFESTACOES QUE CHEGAM SAO
DIRECIONADAS AS VINCULADAS. A
GRANDE MAIORIA E DESTINADA A
SABESP E A OUTRA PARTE PARA O
DAEE. O TRABALHO REALIZADO PELA
OUVIDORIA NAS MANIFESTAGCOES
QUE NOS CHEGAM, CONSISTE EM
PROCEDER A TRIAGEM, ANALISE,
ENCAMINHAMENTO E POSTERIOR
ACOMPANHAMENTO DAS MESMAS
JUNTO AS VINCULADAS.
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Secretaria de Estado da Saude

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Denlncia 569
Elogio 37427
Outros 63
Reclamacéo 41467
Solicitagdo de Informacgéo 145625
Sugestao 2197
Total: 227348
Total por Tipo
64.05 % B Dendncia
Elogio
B Cutros

B Reclamacio
Solicitacdo deInformacio

v ff[].ﬁ? o I Sugestdo
18.24 % — 3 025 %

0.03%— 16.46 %
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Forma de Contato

Tipo de Manifestacdo Presencial Telefone | Email | Correspondéncia | Sistema | Outros Total
Dendncia 80 55 40 20 374 0 569
Elogio 6444 422 1386 24147 5028 0 37427
Outros 3 1 15 11 33 0 63
Reclamacéo 19274 5008 4157 4158 8869 1 41467
Solicitag&o de Informagao 83926 46136 8369 2068 5126 0 145625
Sugestédo 313 25 90 1286 483 0 2197
Total 110040 51647 | 14057 31690 19913 1 227348
Forma de Contato
618 9 B OUTROS
SISTEMA
Bl CORRESPOMDEMNCIA
Il FRESEMCIAL
48.40 % 2272 % EMAIL

Il TELEFOME

_-0.00%
. 876%
T 1394 %
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Tema Geral

Tema Geral Denlncia | Elogio | Outro Reclamagéo Informacdo | Sugestdo | Total
Acesso 12 0 0 457 2823 0 3292
Atendimento 57 22131 0 1785 48489 807 73269
Competéncia de outro érgdo 0 0 0 0 0 0 0
Comunicagao 0 0 0 0 7738 12 7750
Conduta do Servidor/ 277 8749 0 4948 482 17 14473
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 0 0 0 0
Descumprimento de ordem 0 0 0 789 1032 0 1821
judicial
Fiscalizacao 0 0 0 0 0 0 0
Fornecimento de produtos/ 164 0 0 8110 12849 21 21144
materiais / insumos
Infraestrutura 0 3642 0 3284 7715 423 15064
Irregularidades (projetos, obras, 0 0 0 0 0 0 0
contratos, licitagdes)
Legislacéo 8 0 0 0 42028 0 42036
Outros 11 2905 63 11422 9082 867 24350
Patriménio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 1 0 0 793 7460 0 8254
Posicionamentos técnicos 22 0 0 6789 4402 50 11263
(parecer/laudo/relatério/certidéo)
Procedimentos 17 0 0 3090 1525 0 4632
Taxas/Pagamentos 0 0 0 0 0 0 0
Total 569 37427 63 41467 145625 2197 227348
Tema Geral
N Aceszo
Atendimento
I Competéncia de outro orgdo
Il Comunicacio
Conduta do Servidor/funcionario
estagidrio/ gestor
e Il Danos Materiais efou Pessoais
o ( T— Descumprimento de ordem judicial
o — o
6.63 % ™, 18.49 % B Fiscalizacdo
or, o Fornecimento de produtos/
9.30 % 10.7 % - materiais /insumas
I Infraestrutura
Irregularidades (projetos,
0.80 % 363 % obras, contratos, licitacdes)
I | cgislacdo
- ~4.95 % Outros
{ I Patriménio poblico
B.37 % f 204 % I Politicas plblicas
| \ _ .
341 % \ Posicionamentos tecnicos .
A - (parecer/lavdo/relatorioiceridan)
145 % Procedimentos
32 23 %, I Taxas/Pagamentos
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Conclusao

Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada | andamento
Manifestagao Solucionada Parcialmente Encerrada | Improcedente a outro Orgéo ou Em Total
Andlise
Denuncia 0 0 179 0 0 390 569
Elogio 0 0 37253 0 0 174 37427
Outros 0 0 28 0 0 35 63
Reclamacéo 0 0 31957 0 0 9510 41467
Solicitacédo de 0 1 145085 2 0 537 145625
Informacgéo
Sugestdo 0 0 2100 0 0 97 2197
Total 0 1 216602 2 0 10743 227348
Concluséo
B EM ANDAMENTO OU EM AHAL@E
EMCAMINHADA & OUTRO ORGAD
95.27 % - 0.00 % I (MPROCEDENTE
Il ENCERRADA
PARGCIALMENTE
H SOLUCIOMADA
4T73%
\\‘\
“0.00 %
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Manifestagao mais frequente

Orgio e/ou mais relevantes Recomendagodes Dificuldades

3 Manifestacdes mais

FREQUENTES: 1. Demora no

agendamento de consultas 1. Sensibilizar a equipe

médicas, principalmente na profissional da Unidade,

especialidade de Ortopedia. 2. com relagdo ao trabalho

Demora no agendamento de desenvolvido pelo servigo

exames, especificamente de Ouvidoria. 2. Capacitar

Tomografia. 3. Insatisfagdo com | e treinar a equipe e o

o Atendimento do profissional responsavel pela

Médico, independente da Ouividoria. 3. Utilizar os

especialidade. 3 Manifestacdes Relatérios de Ouvidoria

mais RELEVANTES: 1. Insatisfagdo | para minimizar

com o Atendimento do dificuldades e aumentar a

profissional Médico, resolutividade da 1. Falta de profissional para

independente da especialidade. | Unidade. 4. Atuar em compor a Equipe de Ouvidoria. 2.
Secretaria | 2. Demora no agendamento de parceria com outros Dificuldade de organizar fluxo
da Saude | consultas e exames. 3. Falta de profissionais, servicos e interno. 3. Impossibilidade de
- Sede Medicamento. Secretarias. dedicacdo exclusiva do Ouvidor.
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Secretaria da Seguranca Publica

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Denuncia 2171
Elogio 247
Outros 93
Reclamacéo 3013
Solicitagdo de Informagéo 5337
Sugestao 48
Total: 10909
Total por Tipo
48.92 % B Dendncia
Elogio
2762 % B Cutros

0.85 %
296 %

_x 0.44 %
7.19.90 %

B Reclamacio

Solicitacdo de Informacio

I cugestio
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Forma de Contato

Tipo de Manifestagao Presencial | Telefone Email | Correspondéncia | Sistema | Outros Total
Denuncia 38 497 1215 421 0 0 2171
Elogio 0 55 188 4 0 0 247
Outros 0 17 23 53 0 0 93
Reclamagéo 23 825 2143 22 0 0 3013
Solicitagdo de Informagao 40 3242 1846 209 0 0 5337
Sugestdo 2 6 39 1 0 0 48
Total 103 4642 5454 710 0 0 10909
Forma de Contato
B COUTROS
SISTEMA
4255 % B CORRESPOMDEMCIA
I FRESEMCIAL
EMAIL
I TELEFOME
50.00 % ——6.51%
'0.94 %
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Tema Geral

Tema Geral Denlncia Elogio Outro | Reclamagéo Informacéo | Sugestdo Total
Acesso 0 0 0 0 0 0 0
Atendimento 0 0 0 0 0 0 0
Competéncia de outro érgdo 0 0 0 0 0 0 0
Comunicagao 0 0 0 0 0 0 0
Conduta do Servidor/ 0 0 0 0 0 0 0
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou 0 0 0 0 0 0 0
Pessoais
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizacéo 0 0 0 0 0 0 0
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 0 0 0 0
materiais / insumos
Infraestrutura 0 0 0 0 0 0 0
Irregularidades (projetos, 0 0 0 0 0 0 0
obras, contratos, licitagfes)
Legislacéo 0 0 0 0 0 0 0
Outros 2171 247 93 3013 5337 48 10909
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/certida
0)
Procedimentos 0 0 0 0 0 0 0
Taxas/Pagamentos 0 0 0 0 0 0 0
Total 2171 247 93 3013 5337 48 10909
Tema Geral
BN Acesso
Atendimento
Bl Competéncia de outro drgéo
I Comunicacio
Conduta do Servidorfunciondrio
estagiario/ gestor
Il Danos Materiais e/ou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial
N Fiscalizagio
100.00 % - Fornecimento de produtos/

materiais /insumos
I Infraestrutura

Irreqularidades (projetos,
obras, contratos, licitactes)

I Legislacdo
Outros

N Patriménio publico

I Politicas plblicas

- Posicionamentos técnicos
(parecer/laudo/relatorio/cetidan)

Procedimentos
B Taxas/Pagamentos
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Conclusao

Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada | andamento
Manifestacdo Solucionada Parcialmente Encerrada | Improcedente a outro Orgéo ou Em Total
Andlise
Denuncia 0 0 0 0 2170 2171
Elogio 0 0 0 0 246 247
Outros 38 0 0 0 0 55 93
Reclamacéo 3 0 0 0 0 3010 3013
Solicitagdo de 5337 0 0 0 0 0 5337
Informacéo
Sugestéo 0 0 0 0 0 48 48
Total 5380 0 0 0 0 5529 10909
Conclusao
B Er ANDAMENTO OU EM AI_*IALISME
EMCAMIMHADA & QUTRO ORGAD
4932 % I IMPROCEDENTE
Il FHCERRADA
PARCIALMEMTE
I =OLUCIOMNADA
50.68 % -

o
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Orgio

Manifestacdo mais frequente e/ou mais
relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

Secretaria da
Seguranga Publica
- Sede

As trés manifestagdes de maior ocorréncia
foram: 1 - SOLICITACAO DE POLICIAMENTO -
1116 demandas 2 - MA QUALIDADE NO
ATENDIMENTO - 866 demandas 3 -
SOLICITACAO DE INTERVENCAO EM PONTO DE
DROGAS - 678 demandas
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Secretaria dos Transportes Metropolitanos

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade
Denlncia 206
Elogio 292
Outros 643
Reclamacéo 3116
Solicitagdo de Informagéo 3845
Sugestéo 151
Total: 8253
Total por Tipo
AR /9 % I Dendncia
Elogio
B Cutros

183 %
/250 %
354
N779%

3776 %

B Reclamacio

Solicitacdo deInformacio

I Sugestdo
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Forma de Contato

TIPO deN Presencial | Telefone | Email | Correspondéncia | Sistema Outros Total
Manifestacdo
Denuncia 1 23 61 2 119 0 206
Elogio 0 134 79 18 61 0 292
Outros 3 537 86 14 3 0 643
Reclamagéo 21 618 2221 28 228 0 3116
Solicitagdo de 15 2699 1004 2 125 0 3845
Informacéo
Sugestédo 3 30 92 4 22 0 151
Total 43 4041 3543 68 558 0 8253
Forma de Contato
A8.96 % B OUTROS
SISTEMA

- 6.76 %
42.93 % \\

o 082%
052 %

B CORRESPONDENCIA
Bl FRESENCIAL

EMAIL
I TELEFONE
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Tema Geral

Tema Geral Dendncia Elogio Outro Reclamacéo Informacdo | Sugestdo | Total
Acesso 2 6 5 125 505 1 644
Atendimento 89 145 4 933 139 34 1344
Competéncia de outro 6rgéo 11 6 2 137 691 11 858
Comunicagao 0 7 1 13 27 7 55
Conduta do Servidor/ funcionario/ 27 98 33 788 34 7 987
estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 43 0 0 40 22 0 105
Descumprimento de ordem judicial 2 0 0 0 0 0 2
Fiscalizacao 2 0 0 20 1 0 23
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 0 0 0 0
materiais / insumos
Infraestrutura 1 22 3 359 351 20 756
Irregularidades (projetos, obras, 2 0 0 1 0 0 3
contratos, licitagcdes)
Legislacao 3 0 0 174 28 1 206
Outros 7 4 545 57 1814 13 2440
Patrimonio publico 0 0 2 4 0 1 7
Politicas publicas 0 2 2 19 33 28 84
Posicionamentos técnicos 1 0 0 3 0 0 4
(parecer/laudo/relatério/certidéo)
Procedimentos 14 2 46 434 195 28 719
Taxas/Pagamentos 0 0 0 6 4 0 10
Total 204 292 643 3113 3844 151 8247
Tema Geral
N scesso
Atendimento
I Competéncia de outro orgdo
H Comunicacio
Conduta do Servidor/funcionério/
estagiariol gestor
2.50 % - 23.53 % I Canos Materiais efou Pessoais
R Descumprimento de ordem judicial
o, AN Lu
0.04 % _'U'UE o I Fiscalizacdo
ar q Fornecimento de produtos/
.17 % .'-'1'02 % - materiais /insumos
| 1005 % I Infraestrutura
_— Irregularidades (projetos,
0.28 o/ T BT2% obras, contratos, licitactes)
! B | =gislacdo
0.02 % 012 % Outros
s a— I Patrimdnio poblico
1.27 % [ _ ____..---?.51 %o I Politicas plblicas
| .
o | g Posicionamentos técnicos
11.97 % I|I .'I 16.30 % - (parecer/lavdolrelatdriolcetiddo)
0.67 %' ,'I Procedimentos
)
10,40 o | I Taxas/Pagamentos
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Conclusao

Tipo de . Solucionada Encaminhada | Em andamento
Manifestacdo Solucionada Parcialmente Encerrada | Improcedente a outro Org&o | ou Em Andlise Total
Denuncia 33 17 104 14 6 32 206
Elogio 285 1 1 0 5 292
Outros 642 0 1 0 643
Reclamagéo 2680 69 216 44 37 70 3116
Solicitagéo de 3721 14 42 19 17 32 3845
Informacéo
Sugestéo 122 3 11 2 7 6 151
Total 7483 104 375 79 72 140 8253
Conclusao
B Er AMDAMENTO OU EM ArleLISE
EMCAMIMHADA A QUTRO ORGAD
90.67 % .'1-?[] %% B IMPROCEDENTE
| Bl FHCERRADA
| 0.87 % PARCIALMENTE
[ I COLUCIONADA
| XU.EE o
~4.54 %
1.26 %
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Manifestacdo mais frequente
e/ou mais relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

QJIBIA - O|ned oes ap ouelljodoJia|n op elyuedwo)

Seguranga ? Ambulantes: Durante
o segundo semestre do ano,
continuamos a receber diversas
manifestacGes sobre a atuagdo de
ambulantes em trens e estagdes
do Metrd. Esses individuos
permanecem onde ha grande
fluxo de pessoas, ?potenciais
clientes?, compradores de suas
mercadorias. E escolhem o
Sistema Metroviario se
aglomerando nos arredores,
muitas vezes atrapalhando o
acesso dos usuarios as estagées.
Empregados da Estagdo ?
Atendimento: A maioria das
manifestagdes se refere ao
atendimento prestado nas
estacGes. Os usuarios alegam falta
de cortesia e de gentileza na
abordagem desses empregados,
ao serem acionados. Em
contraponto, quase 40% dessas
manifestacdes se referem a
elogios, sendo mencionados,
justamente esses dois quesitos;
cortesia e gentileza. Seguranca -
Roubos e Furtos: Igualmente a
questdo dos ambulantes, é um
fato que vem crescendo nas
manifestagcGes recebidas.
Paralelamente a condicao
Sécio?Econb6mica da populagéo,
muitos individuos preferem
cometer delitos ao enveredar pelo
trabalho informal irregular, como
no caso dos ambulantes. Nesta
situagcdo, meliantes se aproveitam
de momentos de auséncia dos
Agentes de Seguranca para roubar
0s usuarios (muitas vezes munidos
de armas de fogo e de armas
brancas) que se veem obrigados a
entregar-lhes seus pertences
(mochilas, bolsas...). Na questdo
dos furtos, o item mais presente
sdo os celulares, que
sorrateiramente, sdo retirados de
bolsos ou bolsas, sem que o
usuario perceba.

Segurancga ? Ambulantes e
Roubos/Furtos: A Ouvidoria
recomendou que a Seguranga
fosse intensificada, em locais
onde acontece maior nimero de
ocorréncias. Como os
empregados sdo acionados para
atenderem a outros chamados,
assim que percebem a auséncia
deles, os meliantes e, também,
os ambulantes voltam a atuar.
Recomendou-se, também, a
contratagdo de mais
empregados Agentes de
Seguranga, aumentando, desta
forma, o contingente, de modo a
se conseguir uma abrangéncia
maior de estagdes do Metro e,
também, por todas as suas
dependéncias. Empregados da
Estacdo ? Atendimento: Quanto
as reclamacdes dos usudrios, ao
serem encaminhadas ao gestor,
a Ouvidoria solicita-a apuragao
do fato. A Ouvidoria
recomendou aos gestores
reciclagem sobre atendimento
aos usuarios. Com relagdo aos
elogios, foi recomendado que
fossem encaminhados para a
Area Responsével para que, ao
identificar o(s) empregado(s)
envolvido(s) fizesse com que os
referidos empregados tomassem
conhecimento do elogio.
Entendemos ser este, um fator
de motivacdo para os
empregados da Operacgdo.

Seguranga ?PAmbulantes ? O
problema nao é especifico das
Estacdes e Trens do Metro e sim
consequéncia da propria
condigcdo de vida de Pais,
especialmente nas grandes
cidades, tornando-se, assim, de
dificil solugdo em curto prazo.
No ambito do Metrd, essas
questdes tém sido objeto de
preocupacdo constante e de
atengdo especial, com a adogdo
de estratégias especificas para
cada tipo de problema. Como o
comércio ambulante ndo é
tipificado crime, nas atuagdes
dos Agentes de Seguranga, é
necessario cautela para
preservagao da integridade
fisica, tanto dos empregados,
quanto dos proprios ambulantes
que, uma vez abordados, sdo
retirados do local e tém sua
mercadoria recolhida. No
entanto, assim que eles
percebem a auséncia desses
empregados, os ambulantes
voltam a atuar no local. Esta é a
maior dificuldade observada.
Empregados da Estagdo ?
Atendimento: Normalmente, o
empregado é informado sobre a
reclamacdo. E, se forem
necessarias, as providéncias sdao
tomadas de acordo com o fato
ocorrido. Nao existe dificuldade
por parte da Ouvidoria, neste
guesito. Segurancga - Roubos e
Furtos: Os Agentes tém como
fungdo principal a prote¢do dos
usuarios e a manutencao da
ordem nos trens e estagdes.
Embora tenham "poder de
policia", este poder se mostra
apenas no que se refere a
retirada do meliante do Sistema
e a "mobilizagdo fisica do
individuo". Eles sdo treinados e
orientados a atuarem quanto as
ocorréncias que envolvem
?seguranca operacional? no
Sistema Metrovidario.
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Ao longo do segundo semestre de
2016 as trés manifestacdes com
maior numero de registros foram
relativas aos motivos
PROCEDIMENTO, COMERCIO
AMBULANTE e ATENDIMENTO,
sendo: PROCEDIMENTO:
interdicdo da passarela da Estagdo
Antobnio Jodo pela prefeitura de
Barueri para a realizagdo de
reparos na estrutura sem prévio
aviso aos usuarios ou a CPTM. As
queixas foram motivadas porque a
populagdo, além de achar que a
passarela era de responsabilidade
da CPTM, queria efetuar a
travessia pela via, utilizando a
passagem em nivel existente para
o atendimento de pessoas com
deficiéncia ou mobilidade
reduzida, ato ndo permitido pelos
equipe de seguranca que fazem a
guarda do local. COMERCIO
AMBULANTE: atuacgdo de
ambulantes no sistema ?
especialmente na Linha 10-
Turquesa. ATENDIMENTO:
reclamacdo de respostas
recebidas referentes as a¢Oes das
equipes de segurancga para
combater o comércio ambulante
nos trens e estacdes ?
especialmente na Linha 10-
Turquesa.

PROCEDIMENTO: interdi¢cdo da
passarela da Estagdo Antonio
Jodo. Agbes conjunta com a
prefeitura de Barueri para
buscarem uma solugdo para a
questao. Por questdes de
seguranga a passarela manteve-
se fechada durante a realizagao
das obras, encontrando-se,
neste momento, liberada para
uso. COMERCIO AMBULANTE e
ATENDIMENTO: atuagdo de
ambulantes no sistema e
resposta recebida ?
especialmente na Linha 10-
Turquesa. Intensificagdo da
fiscalizagdo nos pontos
mencionados pelos usuarios.

PROCEDIMENTO: interdi¢do da
passarela da Estagdo Antonio
Jodo pela prefeitura de Barueri.
N3o houve dificuldade no
tratamento. COMERCIO
AMBULANTE e ATENDIMENTO:
atuagdo de ambulantes no
sistema ? especialmente na
Linha 10-Turquesa. Ndo houve
dificuldade no tratamento com
as areas responsaveis pelo
assunto. Por outro lado, a
presenca das equipes de
seguranca nos trens inibe a
atuac¢do dos vendedores.
Entretanto, mediante a
necessidade de atendimento de
outras demandas ao longo do
sistema e a impossibilidade de se
manter agentes em todos os
trens, os infratores retornam aos
trens para comercializar as
mercadorias.
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- (Horario) Descumprimento da
Tabela Horaria; -
(Tripulagdo/Funcionario)
Comportamento inadequado de
motorista, cobrador ou
funciondrio da empresa
operadora/Terminal; -
(Inobservancia de Ponto) Ndo
parar o veiculo para embarque ou
desembarque.

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

O processo de construgdo de
uma Ouvidoria nasce de um
trabalho de sensibilizagao junto
aos Dirigentes, Gestores e
Colaboradores, no sentido de
mostrar a importancia dessa
ferramenta de gestdo. E
importante que todos saibam
gue o encaminhamento das
atividades promovidas pela
Ouvidoria nao visa impedir o
trabalho dos setores e, sim,
ajudar no equacionamento de
desafios existentes ou que
venham a existir.
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1) Empresa Metropolitana de
Transportes Urbanos - EMTU
Assunto: Linha de 6nibus
intermunicipal - EMTU Problema:
* Ndo cumprimento dos horarios
programados; * Superlotacgdo; *
Falta de veiculos nas linhas para o
atendimento ao usudrio; * Mau
comportamento do motorista;

__2) Companhia do
Metropolitano de S3o Paulo -
Metrd/ Companhia Paulista de
Trens Metropolitano-CPTM /
Empresa Metropolitana de
Transportes Urbanos - EMTU
Assunto: Bilhete Especial do
Desempregado (Decreto Estadual
n2 32.144 de 14/08/90 e
Resolu¢do da Secretaria dos
Transportes Metropolitanos n2 25
de 28/03/2003): Solicitacio de
Informacdo: Informagdes para
aquisicdo do Bilhete Especial do
Desempregado;

3) Empresa Metropolitana
de Transportes - EMTU Assunto:
Servico Especial Conveniado - SEC
(Ligado). Solicitagcdo de
Informagdo: Informacgdes sobre a
prestagdo de servigo para novos
passageiros. Solicitagdo de
Informagdo: Procedimentos
necessarios para fazer parte da
equipe de trabalho, como
motorista e assistente.

4) Estrada de Ferro

Campos do Jordao - EFCJ Assunto:
Reserva e compra de bilhetes para
0s passeios turisticos Solicitagdo
de informacgdo: Informagdes sobre
datas e horarios disponiveis para
reservas e compras de bilhetes.

As demandas recebidas pela
Ouvidoria passam por processo
de analise, direcionamento,
tratamento, entre outros casos,
ndo técnico, informamos
resposta de imediato. Todas as
manifestacGes sdo analisadas
com propdsito de melhoria, no
caso das sugestdes sao
realizados estudos para a
viabilidade de implantagdo. Para
as demandas de maior
incidéncia e impacto aos
cidad3dos, encaminhamos
sugestOes para as areas
responsaveis avaliar e apontar
uma solugao eficaz para o
problema.

Ndo ha.
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CARTAO BOM: Catraca exclusiva
para uso do bilhete Cartdao BOM.
Foco de reclamacdes na Estacdo
Butanta devido ao grande nimero
de falhas na catraca que aceita
este bilhete. A ViaQuatro ndo é
responsavel pela manutencdo
desta catraca. Embora nesse
semestre tinha sido implantada
uma nova catraca para uso deste
bilhete, as manifestacdes
continuam e os passageiros
sugerem que todas as catracas
aceitem todos os tipos de bilhetes,
assim evita confusao e filas no
local. A Ouvidoria recebe com
frequéncia as reclamacgdes de
usuarios que acessam a Estagdo
Paulista e que possuem o Cartdo
BOM, essa estagdo ndo tem
catraca que aceite este bilhete. Os
passageiros sdo orientados a
utilizarem a Estagao Consolagdo
da Linha 2-Verde. PLANO DE
CONTINGENCIA- LUZ:
Reclamacgdes oriundas da
estratégia operacional realizada
na mesma plataforma da Estacdo
Luz. Essa operagdo é necessaria
porque o espaco no final da linha
em Luz, antes utilizado para
manobra dos trens, agora é usado
como estacionamento para os
trens da Fase Il. CONTROLE DE
PRAGAS: No final do ultimo
semestre a ViaQuatro recebeu
muitas manifestacGes de usudrios
referente a grande quantidade de
mosquitos no interior dos trens.
Neste periodo do ano, quando a
proliferacdo de mosquitos ocorre
em toda a cidade, a ViaQuatro
adotou ag¢des emergenciais como
a reaplicacao dos inseticidas nos
trens e reforgo na concentragao
do produto. No entanto, todas
essas agées ndo impedem
totalmente a entrada de
mosquitos nos trens e estagdes,
uma vez que a propagacao desses
insetos tem causa em fatores
externos. Sendo assim, a
ViaQuatro também conta com o
apoio dos 6rgdos publicos para o
servico de dedetiza¢do dos
arredores da Linha 4-Amarela.

N3o houve.

N3&o houve.
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Secretaria de Turismo

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade
Reclamacéo 4
Solicitacdo de Informacéo 10
Total: 14
Total por Tipo
7143 % I Reclamagéo

Solicitacdo de Infarmacio

2857 %

Forma de Contato

Tipo de~ Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema | Outros Total

Manifestacdo

Reclamacéo 0 0 2 0 2 0 4

Solicitagdo de 0 0 8 0 2 0 10
Informacéo

Total 0 0 10 0 4 0 14

Forma de Contato
71.43 % I OUTROS

SISTEMA
B CORRESPONDENCIA
Il FRESEMCIAL

EMAIL
Bl TELEFONE

'\ // 2857 %
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Conclusao

Tipo de . Solucionada Encaminhada Em andamento
Manifestagao Solucionada Parcialmente Encerrada Improcedente a outro Orgéo ou Em Analise Total
Reclamagéo 0 0 0 0 0 4 4
Solicitagéo de 0 0 0 0 0 10 10

Informacéo
Total 0 0 0 0 0 14 14
Concluséo
B EM AMDAMENTO OU EM Ar}lﬁ.LISME
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD
100.00 % \ B MPROCEDENTE

B ENCERRADA
PARCIALMENTE
E SOLUCIONADA

A Secretaria de Turismo ndo preencheu o relatério qualitativo do semestre.
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