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Apresentacao

Exercitando o compromisso das Ouvidorias Publicas com o atendimento aos
cidaddos, a promogao da transparéncia e o incentivo a participa¢dao social, para o fortalecimento da
democracia e a melhoria dos resultados da gestdo, publica-se o presente Relatério da Rede Paulista de
Ouvidorias, referente ao primeiro semestre do ano de 2017, com o registro de terem sido atendidas a mais
de 600 mil pessoas, por meio das 394 Ouvidorias em funcionamento no ambito estadual (Secretarias de
Estado, Autarquias, Fundacdes, Empresas Estatais e Concessiondrias de Servicos Publicos).

Das livres manifestagdes recebidas, 62% foram pedidos de informagdao, 24%
reclamacdes, 11% elogios, 1% sugestdes e 1% dendncias, sendo o telefone o principal meio de
comunicagdo utilizado (43%), seguido pelos contatos eletronicos remotos (29% e-mail e formuldrio virtual
pela internet). A maior demanda dirigiu-se a Secretaria da Saude (mais de 242 mil manifestacdes), na
Administracao Direta do Estado, e a Sabesp (quase 60 mil manifesta¢des), na Administracdo Indireta.

Todas as manifestacbes recebidas pelas Ouvidorias mereceram atencdo,
encaminhamentos e respostas, além de terem sido analisadas para a formulacdo de sugestbes e
recomendacdes, com vistas a superacdo de problemas repetitivos, maior racionalidade e eficiéncia. Além
disso, efetuou-se avaliacdo do atendimento prestado pelas prdprias Ouvidorias, diretamente pelo cidadao

— ao concluir seu apontamento pelo www.ouvidoria.sp.gov.br, cada usudrio foi convidado a indicar seu

grau de satisfacdo, e mais de 2 mil responderam ao questionario: 80% consideraram facil manter contato, e
70% afirmaram que utilizariam novamente uma Ouvidoria estadual — dado que realga sua confianga e
utilidade; contudo, o fato de que metade tenha se mostrado insatisfeita com o atendimento recebido
revela a elevada exigéncia e o permanente desafio de aperfeicoar os modos de bem atender, reduzindo-se
prazos, aprimorando-se a governanca e atentando-se para a real necessidade contida em cada
manifestacdao, de modo a buscar sempre a melhor resposta do Poder Publico, cuja razao de existir é
exatamente a satisfacdo adequada das necessidades coletivas.

Assim é a caminhada republicana: muito por fazer, com participagdo, ética e

transparéncia, rumo a uma sociedade em que a justica e a fraternidade prevalecam.

Ouvir é respeitar. S3o Paulo ouve vocé.

GUSTAVO UNGARO
Ouvidor Geral do Estado


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

Resumo Quantitavo

Tipo de Manifestacao mais demandada Solicitacdo de Informacio

Periodo :
01/01/2017 30/06/2017

Orgaos/ Entidades:
Rede Paulista de Ouvidorias

Forma de Contato mais utilizado Telefone

Conclusio mais frequente Solucionada

Secretaria mais demandada Secretaria da Saade

Orgios mais demandados Sabesp (59.094)

Total Por Tipo
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Introducao

A Ouvidoria Geral do Estado, em cumprimento a Lei n. 10.294/99 e
regulamentagfes posteriores, apresenta a 262 edicdo do Relatério da Rede
Paulista de Ouvidorias do Estado de Sao Paulo, compreendendo o periodo de
1° de janeiro a 30 de junho de 2017, com dados estatisticos quantitativos e
qualitativos registrados pelas Ouvidorias das Secretarias de Estado e

respectivos entes vinculados.

A Rede Paulista de Ouvidorias atendeu, no primeiro semestre de 2017, o total
de 600.647 manifestacBes, quase 4% a mais que no mesmo periodo de 2016,
que contabilizou 579.891 manifestacbes. Com relacdo ao segundo semestre
de 2016, os numeros representam aumento de aproximadamente 12%,

considerando que foram 537.727 atendimentos.

A insercdo, no sistema eletronico da Ouvidoria Geral do Estado, dos dados
estatisticos, quantitativos e qualitativos, de todos os componentes da rede, da-

se em cumprimento aos itens 1 e 2 do artigo 3°, do Decreto 50.656/2006.

O relatério obedece caracteristicas semelhantes ao apresentado no ano de
2016, quando foram alteradas as funcionalidades do sistema eletrbnico da
Ouvidoria Geral do Estado para a compilacdo dos dados da Rede, contendo
classificacdo por tipo, por tema geral - com 18 tépicos comuns a toda rede - e
por conclusdo. O objetivo das classificacdes é propiciar novos elementos para
a analise dos dados, permitir cruzamentos entre os registros de atendimento e

gerar relatérios mais detalhados aos gestores.

Pesquisa de Satisfacdo foi introduzida a partir de outubro de 2016, cujos
relatorios trimestrais estao sendo divulgados nos
portaiswww.ouvidoria.sp.gov.br e www.ouvidoriageral.sp.gov.br.H4 outras
melhorias programadas aguardando disponibilidade orcamentaria.No periodo
considerado - 1/1 a 30/6/2017 - foram respondidas 2.015 pesquisas de
satisfagdo pelo sistema eletrbnico, sendo a Secretaria de Planejamento e

Gestao a mais avaliada, com 769 respostas, relacionadas ao Detran.



Do total de pesquisas respondidas (em torno de 5% do total de atendimentos
realizados), 80,84% dos usuarios relataram nao encontrar dificuldade para
manter contato com a Ouvidoria, 50,87% consideraram o atendimento bom ou
muito bom e 25,91% avaliaram como muito ruim. Quanto ao atendimento de
cada manifestacdo, 48,53% consideraram ter havido atendimento e 25,31%
como ndo atendidos. Com relacdo a satisfacdo, 49,88% demonstraram estar
satisfeitos e 50,12 insatisfeitos. O prazo de resposta tem o0s seguintes
resultados: 19,80% obtiveram resposta imediata, 52,51% de 1 a 10 dias,
14,74% de 11 a 20 dias, 6,55% de 21 a 30 dias e 6,40% teriam ultrapassado o
periodo de 30 dias. Do total de respostas, 50,52% relataram que a Ouvidoria foi
importante para a solu¢gdo da manifestagcao, e 70,02% utilizariam novamente os

servicos prestados pela Ouvidoria.

Na tabela comparativa entre os primeiros semestres durante os anos de 2011
a2017, podem ser observados os numeros de manifestagbes em valores

absolutos:

1° semestre 2011 705.462
1° semestre 2012 548.266
1° semestre 2013 558.176
1° semestre 2014 622.246
1° semestre 2015 510.870
1° semestre 2016 579.891
1° semestre 2017 600.647




Total de Manifestacao

g00.000 < /02862 622.246

. 548266 558.176 510.870 579.891

600.647
600.000

400.000

200.000
0 Sériel
12 12 19 12 12 19 12
semestre semestre semestre semestre semestre semestre semestre
2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Tradicionalmente, os registros de manifestagdes sao superiores no primeiro
semestre. Em 2016 observamos um expressivo aumento com relacdo ao 1°
semestre de 2015 e novamente, em 2017, superior a 2016. Somente 0s
primeiros semestres de 2011 e 2014 apresentaram numeros superiores ao
primeiro semestre de 2017, com 705.462 e 622.246, respectivamente, a indicar
gue os atendimentos totais de 2017 poderdo ser superiores ao ano de 2016,

com aproximadamente 1.200.00 registros.

Dados Estatisticos Gerais do 1° Semestre de 2017

Para a compilacao das informacdes de todas as Ouvidorias em funcionamento
no ambito estadual, foram utilizadas as funcionalidades do sistema eletrénico
da Ouvidoria Geral do Estado que gera dados estatisticos, tabelas e gréficos,

permitindo comparacgfes e andlise qualitativa da atuacao das Ouvidorias.

No primeiro semestre de 2017, a Secretaria da Saude foi a que recebeu o
maior numero de demandas, com 252.087 manifestacdes, seguida da
Secretaria de Governo, com 192.902, em razdo das concessionarias de
energia, transporte rodoviario e respectivas Agéncias Reguladoras. A
Secretaria de Saneamento e Recursos Hidricos vem na sequéncia, com 59.368
registros, em funcdo da SABESP, com 59.094, ou seja, 24.078 registros a
menos que no mesmo periodo de 2016, quando foram recebidas

83.172manifestacoes.



Os dados estatisticos da Secretaria da Saude no primeiro semestre de 2017
contemplam 199 unidades e, por essa razdo, Sao superiores ao primeiro
semestre de 2016, com 205.009, quando contava com 155 unidades integradas
ao sistema. De acordo com informacdes da Ouvidoria da Secretaria da Saude,
os dados estdo relacionados com “a nova organizagdo das Unidades” e
refletem os esfor¢cos desenvolvidos para que os proximos relatorios incluam a

totalidade das unidades.

Mencione-se também que o numero de registros de atendimento da Ouvidoria
Geral, que consta do Relatério Consolidado da Secretaria de Governo,
apresentou reducdo do numero total de registros. De 1.758 no primeiro
semestre de 2016 para 1.481 no mesmo periodo de 2017, em razdo da
implantagéo da Ouvidoria da Casa Civil, antes acumulada com o atendimento

realizado também em relacdo as unidades da Secretaria de Governo.



SECRETARIAS

Quantidade
1 | Secretaria de Estado da Saulde 252.087
2 | Secretaria de Governo 192.902
3 | Secretaria de Saneamento e Recursos Hidricos 59.368
4 | Secretaria de Planejamento e Gestéo 17.068
5 Secretaria dos Transportes Metropolitanos 12.459
6 | Secretaria da Fazenda 10.185
7 | Secretaria da Educacéo 9.025
g |Casa Civil 8.822
9 Secretaria da Seguranga Publica 8.575
10 Secreta}ria de Desen. Econ. Ciéncia, Tec. e 8.506
Inovagéao
11 | Secretaria da Justica e da Defesa da Cidadania 6.809
12 | Secretaria de Logistica e Transportes 3.412
13 | Secretaria do Meio Ambiente 3.411
14 | Secretaria da Administracéo Penitenciaria 2.483
15 | Procuradoria Geral do Estado 1.672
16 | Secretaria da Habitac&o 920
17 | Secretaria da Cultura 816
18 | Secretaria da Agricultura e Abastecimento 783
19 | Secretaria de Energia e Mineragéao 365
20 Sec_rgEaria de Estado dos Direitos da Pessoa com 331
Deficiéncia

21 | Secretaria de Desenvolvimento Social 294
2o | Secretaria do Emprego e Relagdes do Trabalho 189
23 | Secretaria de Esporte, Lazer e Juventude 133
24 | Secretaria de Turismo 32

600.647

Total:




Total por Secretaria
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Consideracbes Gerais

Nas informacfes qualitativas apresentadas pelas Ouvidorias, foram relatadas
dificuldades para a execucédo das funcdes. Reiteradamente, a mais comum € o
descumprimento dos prazos de resposta pelos setores competentes, o que
pode provocar atrasos na resposta ao usuario ou eventualmente encerramento
do registro. De acordo com o artigo 20, do Decreto 60.399/2014, que
regulamenta a atuac&o das Ouvidorias, 0 prazo maximo de resposta ao usuario
é de 20 dias, com possibilidade de prorrogacéo justificada por mais 10 dias,
similar aos prazos estabelecidos na Lei de Acesso a Informacdo. O mesmo
artigo ressalta, no 8 3°, que a tramitacédo interna das manifestacdes recebidas
pelas Ouvidorias devera considerar o prazo estabelecido no “caput”. Some-se
ao atraso nas respostas a falta de clareza, objetividade e de esclarecimentos

necessarios ao contato com o cidadao.

Com menor incidéncia, outras questbes também foram apontadas como
dificuldades:

e Resisténcia dos gestores em acolherrecomendacfes, sem justificativa
contraria;

e Equipe da Ouvidoria insuficiente para a demanda, necessidade de
atualizacdo dos equipamentos;

e Problemas frequentes sem a busca de solucéo definitiva;

e Atualizacdo de informacdes sobre os programas desenvolvidos pelos
orgaos;

e Pouco envolvimento dos gestores na verificacdo de fatos e
esclarecimentos necessarios as respostasaos cidadaos;

e Mdltiplos canais de atendimento, com prejuizos para a atuacdo da
Ouvidorias, sendo necessaria a reorganizacdo das portas de entrada de
manifestacdes;

e Falta de dados ou incoeréncia nos relatos das manifestacdes recebidas
pelo Fale Conosco;

e Recebimento de manifestagfes alheias a administracdo estadual ou a

competéncia do 6rgao;



Impossibilidade de abrir ou enviar anexos pelo sistema eletronico,
auséncia de atualizacdo das funcionalidades do sistema,;
Capacitacdo para o atendimento a cidaddaos com sanidade mental

comprometida.

Recomendacdes

Diante do acompanhamento e contato constante com a Rede Paulista de

Ouvidorias, bem como o suporte técnico oferecido pelo Nucleo de

Coordenacéo da Rede Paulista de Ouvidorias, entendeu-se conveniente e

oportuno apresentar as seguintes recomendacoes:

1.

Recomendar, aos Senhores Gestores e colaboradores, atencdopara o
cumprimento dos prazos de resposta estabelecidos no Decreto
60.399/2014;

Reiterar, aos Senhores Secretarios, Gestores e Ouvidores, a
importédncia do uso do sistema eletrbnico da Rede Paulista de
Ouvidorias, especialmente aos 6rgdos que ndo fazem uso de qualquer
outro sistema;

Necessidade de estabelecer, no sistema eletrGnico, novas
funcionalidades;

Divulgacdo da existéncia da Ouvidoria nos 6rgdos publicos,

principalmente em locais de atendimento ao cidadéo;

5. Sensibilizacdo e capacitacdo continua do publico interno;

Instalacdo e funcionamento adequado das Comissées de Etica,
previstas na Lei 10.294/99;

Celeridade e revisdo da tramitacdo de processos e procedimentos
administrativos;

Insercdo do icone da Ouvidoria em destaque na pagina inicial do site
dos 6rgéos e instituicbes da administragédo publica estadual;

Realizacdo de pesquisa para identificar o perfil do cidaddo que procura

0s servicos da Ouvidoria;

10. Infraestrutura adequada ao atendimento das demandas.



Dados por Secretaria

A apresentacao dos dados por Secretaria — Total Consolidado contém:
- Tabela por tipo de manifestacao;

- Grafico por tipo de manifestacéo;

- Tabela por forma de contato;

- Gréfico por forma de contato;

- Tabela por Tema Geral;

- Grafico por Tema Geral;

- Tabela por forma de concluséo;

- Gréfico por forma de concluséo;

- Manifestac6es mais frequentes / relevantes / recomendacdes.
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Secretaria da Administracao Penitenciaria

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Denuncia 208
Elogio 1
Outros 10
Reclamacéo 542
Solicitagdo de Informagéo 1721
Sugestao 1
Total: 2483
Total por Tipo
69 31 % B Dendncia
Elogio
0.04 % B Cutros
Bl Reclamacdo
/ 6.38 % Solicitacdo de Informacio
] 0.04 % B cugestio
040 %
2183%—
Forma de Contato
Tipo de Manifestacéo Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema Outros Total
Denuncia 6 7 138 57 0 0 208
Elogio 0 0 1 0 0 0 1
Outros 0 0 9 1 0 0 10
Reclamagéo 54 76 214 198 0 0 542
Solicitagéo de Informagéo 214 691 477 339 0 0 1721
Sugestéo 0 0 1 0 0 0 1
Total 274 774 840 595 0 0 2483

11




Forma de Contato

Il OUTROS
SISTEMA
33.83 % f31. 17 % Bl CORRESPOMDEMNCIA
Il FRESENCIAL
EMAIL
Il TELEFOME
11.04 % -
2396 %
Tema Geral
Tema Geral Denlncia Elogio | Outro | Reclamacgao Informacéao Sugestéo Total
Acesso 31 0 0 273 351 0 655
Atendimento 8 1 0 115 862 0 986
Competéncia de outro 0 0 0 0 0 0 0
orgédo
Comunicagao 0 0 0 0 0 0 0
Conduta do Servidor/ 28 0 0 0 0 0 28
funcionario/ estagiario/
gestor
Danos Materiais e/ou 133 0 0 0 0 0 133
Pessoais
Descumprimento de 0 0 0 0 0 0 0
ordem judicial
Fiscalizagao 0 0 0 0 0 0 0
Fornecimento de 8 0 0 51 23 0 82
produtos/ materiais /
insumos
Infraestrutura 0 0 0 0 0 0 0
Irregularidades 0 0 0 0 0 0 0
(projetos, obras,
contratos, licitacdes)
Legislacéo 0 0 0 0 0 0 0
Outros 0 0 0 0 0 0 0
Patrimdnio 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/relatorio/
certiddo)
Procedimentos 0 0 0 103 485 0 588
Taxas/Pagamentos 0 0 0 0 0 0 0
Total 208 1 0 542 1721 0 2472

12




Tema Geral

1.13 % BN Acesso
Atendimento
B Competéncia de outro dngao
B Comunicacio
Condutado Servidor/funciondrio/
estagiario/ gestor
I Canos Materiais e/ou Pessoais
Descumprimento de ordem judical
I Fiscalizacdo
Formecimento de produtos/
- materiais /insumos

39.89 % B Infraestrutura
Irregularidades (projetos,
obras, contratos, licitaces)

B | =gislacdo
Outros

I Patrimdnio plblico
I Politicas poblicas

Posicionamentos técnicos

- (parecer/avdo/relatdriocertidio)

| Procedimentos

| 23.79 % B Taxas/Pagamentos
126.50 %
Concluséao
Tipo de Manifestagao | Solucionada Soluplonada Encerrada | Improcedente Encamlrlhacja a| Em andam,e nto Total
Parcialmente outro Orgéo ou Em Analise
Denuncia 45 0 0 124 28 11 208
Elogio 1 0 0 0 0 0 1
Outros 2 0 0 8 0 0 10
Reclamagcéo 287 0 0 205 20 30 542
Solicitagé@o de 1546 0 13 131 31 0 1721
Informacéo
Sugestéo 0 0 0 0 1 0 1
Total 1881 0 13 468 80 41 2483

13




Conclusao

75.76 % . BN EM ANDAMENTO OU EM ANALISE
EMCAMIMHADA A OUTRO ORGAD
11.65 % B MPROCEDENTE
| Il EMNCERRADA
| 322% PARCIALMENTE
| H SOLUCIONADA
| ~18.83 %
Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
Orgdo relevantes Recomendagoes Dificuldades
Fundacao
Professor
Doutor Manoel
Pedro Pimentel | Solicitagdo de atendimento
- Funap com advogado.
Sobre a prestagdo de assisténcia a
saude de competéncia desta
Secretaria notou-se certa
dificuldade em prestar atendimento
aos presos portadores de doengas
graves como: paraplégicos,
Atendimento a saude. tetraplégicos e portadores de
Problemas com escolta para | doencas cronicas que causem
a realizagdo de atendimento | dificuldade na locomogéao do preso.
na rede municipal e estadual | Por essa razdo sugerimos a criagdo
de salde; dificuldades de de um Protocolo Procedimental
captacdo de profissionais de | entre a Coordenadoria de Saude e
salde para atuarem no outras Coordenadorias
interior das Unidades estabelecendo procedimentos para
Prisionais; dificuldades de esses casos, como por exemplo,
encaminhamento para transferéncias para unidades
atendimento na rede proximas do local de tratamento
municipal de saude; celas médico, unidades referenciais para
com populagdo acima da abrigar esse perfil de populagao,
capacidade. como no caso de presos
Inclusdo/exclusdo/suspensdo | paraplégicos ou tetraplégicos. No
de rol: Dificuldades tocante as manifestagGes Ndo
encontradas pelo publico informacdo que envolva o pedido de | encontramos
externo (familiares) em localizacdo de preso sugerimos que | dificuldades,
obter, pelos servidores das a questdo passe a ser disciplina por | uma vez que
Unidades Prisionais, Oficio Circular, com conhecimento no
informacdes e orientagGes de | amplo nas areas que prestam desempenho
procedimentos. Localizagdo |informagdo ao publico no ambito da | de nossas

Secretaria da
Administracado
Penitenciaria -
Sede

de preso: Dificuldades sobre
a o procedimento a ser
seguido frente a pedido de
localizagdo de preso;

Secretaria, como SIC, Imprensa, Fale
Conosco e Ouvidoria, indicando o
orgdo e forma de contato para a
solicitacdo.

fungdes, todas
as situacdes
sdo
satisfatorias.
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Secretaria da Agricultura e Abastecimento

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade
Dendncia 77
Elogio 1
Outros 35
Reclamacao 114
Solicitacdo de Informagdo 544
Sugestéo 12
Total: 783
Total por Tipo
RO 48 9 N Dendncia
Elogio
i1.53 % B Cutros
'I B Reclamacio
I||'|I 9.83 % Su:uliu:itiu_:“;iu de Informacio
' >LJ 0.13 % I cugestio
______..--4.4-? %
1456%—
Forma de Contato
Tipo de Manifestacdo Presencial | Telefone Email Correspondéncia Sistema Outros Total
Dendncia 0 7 28 6 36 0 77
Elogio 0 0 1 0 0 0 1
Outros 0 0 29 1 5 0 35
Reclamacéo 0 11 52 0 50 1 114
Solicitagéo de Informagao 0 13 496 1 32 2 544
Sugestéo 0 0 12 0 0 0 12
Total 0 31 618 8 123 3 783
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Forma de Contato

Il OUTROS
SISTEMA
78.93 % 13.96 % Bl CORRESPOMDEMNCIA
X Il FRESENCIAL
f 0.38 % EMAIL
) i Il TELEFOME
\ w\, 15.71%
o 102%
Tema Geral
Tema Geral Denlncia Elogio Qutro Reclamagéo Informacéao Sugestéo Total
Acesso 0 0 0 2 16 0 18
Atendimento 6 1 13 17 190 2 229
Competéncia de outro 3 0 0 3 5 0 11
orgéo
Comunicagao 16 0 2 28 141 3 190
Conduta do Servidor/ 7 0 0 2 1 0 10
funcionario/ estagiario/
gestor
Fiscalizagcao 5 0 0 2 0 1 8
Fornecimento de 0 0 0 0 2 0 2
produtos/ materiais /
insumos
Infraestrutura 0 0 0 1 1 0 2
Outros 2 0 6 7 18 3 36
Patrimdnio publico 0 0 0 1 2 1 4
Politicas publicas 0 0 0 0 1 0 1
Posicionamentos 0 0 0 1 0 0 1
técnicos
(parecer/laudo/relatorio/
certidao)
Procedimentos 0 0 0 0 7 0 7
Taxas/Pagamentos 0 0 0 0 2 0 2
Total 39 1 21 64 386 10 521
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Tema Geral

B Acesso
Atendimentao
B Competéncia de outro drgdo
B Comunicacio
Condutado Servidor/funciondrio/
estagiario/ gestor
B Fiscalizacdo
Fornecimento de produtos/

{u]
1.54 % materiais /insumos
I |nfraestrutura
Lu} Lu}
211 % i 38 % B Outros
038 o B Fatriménio piblico
g Politicas piblicas
o, .
__.,.--E.EH % - Posicionamentos tecnicos
0.77 % (parecer/audo/relatorioicetidén)
Procedimentos
4019 % I Taxas/Pagamentos
1] \
4395 % ', 1019 %
|1
1134 %
I 1
| 10.38 %
|
'3.45 %
Concluséo
Em
Tipo de ) Solucionada Encaminhada a | andamento
Manifestacéo Solucionada Parcialmente Encerrada | Improcedente outro Orgédo ou Em Total
Andlise
Denlincia 22 3 1 0 41 10 77
Elogio 1 0 0 0 0 0 1
Outros 13 0 2 1 18 1 35
Reclamagao 42 3 5 1 52 11 114
Solicitag&o de 348 4 9 1 163 19 544
Informacgéo
Sugestéo 7 0 2 0 3 0 12
Total 433 10 19 277 41 783
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55.30 %

Conclusao

I EM AMDAMENTO OU EM M}JﬁLISE
EMCAMINHADA & OUTRO ORGAOD

1.28 % B IMPROCEDENTE
BN CHCERRADA
243 %, PARCIALMENTE
= B SOLUCIONADA
0.38 %7 \
35.38 % ~5.24 %
Manifestacao mais
frequente e/ou mais
Orgio relevantes Recomendagodes Dificuldades

Agéncia Paulista de
Tecnologia dos
Agronegécios - APTA

1) Aumento de
reclamagdes 2)
Aumento
informacdes

Esta ouvidoria recebe um
numero muito grande de
reclamagdes de
competéncia de outros
orgaos

Companbhia de
Desenvolvimento
Agricola de Sao
Paulo - Codasp

1- Inclusdo no
Programa Melhor
Caminho - Solicitacdo
de orientagdo de
como o Municipio
pode ser incluso no
Programa Melhor
Caminho. 2-
Informacgdo sobre
Concursos Publico -
SolicitagOes a
respeito de abertura
de novos concursos.
3- Manutengdo do
Programa Melhor
Caminho -
Manifesta¢do dos
municipes quanto a
falta de manutencgdo
do Programa Melhor
Caminho. Cabe
lembrar que nessa
situagcdes a CODASP
foi executora do
Programa, porém os
Municipios devem
prezar pela
manutenc¢do do
Programa.

A OUVIDORIA constatou que
a divulgacdo do Programa
Melhor Caminho/Pontos
Criticos ndo estava sendo
clara para seus clientes e
usudrios, pois a maioria das
manifestagbes referem-se a
duvidas dos municipes e do
proprio executivo de como
ser contemplado com o
referido Programa. A
constatagao foi transmitida a
Diretoria, e como retorno foi
incluido no Planejamento
Estratégico 2017 - 2021 um
plano de a¢des voltado para a
estruturacdo da Area
Comercial, projeto que estava
em estudo pelo Conselho de
Administragdo.

A plataforma desenvolvida
pela Estado poderia ser
otimizada, de forma
paralela utilizamos o
sistema SIC - Sistema
Integrado de Informacgdo ao
Cidadao, o qual se mostra
cada vez mais um sistema
completo, claro, objetivo,
de facil acesso e
acompanhamento das
manifestacGes. Visando a
melhoria da OUVIDORIA
como um todo sugerimos o
aperfeicoamento do
sistema com base no
sistema SIC.
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Coordenadoria de
Assisténcia Técnica
Integral - CATI

1) Informagdes
técnicas (adquirir
mudas e de
sementes,
orientagdes no
plantio/cultivos,
etc.); 2) Informagdes
administrativas
(aquisicdo de
materiais/livros,
atendimento por
servidores estaduais,
uso veiculo oficial,
etc.); 3) Informagdes
sobre
estagios/concurso.

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

1- Informag0es para
cadastro 2- Duvidas
em relagdo ao
sistema implantado
com JUCESP. 3-
Informagdes sobre
treinamentos de
areas técnicas.

Foi dialogado com os
dirigentes quanto a agilizagdo
em algumas demandas.
Dentro do possivel estdo
sendo acatadas.

- Existem demandas que
depende de outras agdes
da entidade, e isto
demanda muito tempo.
Acho que em alguns casos
0 prazo para resposta
informado ao usudrio é
pouco.

Coordenadoria de
Desenvolvimento
dos Agronegdcios -
CODEAGRO

As informacgGes mais
frequentes neste
semestre foram: -
SolicitagOes de
Informacgdes
referente aos
Programas da
Codeagro: -
SolicitagOes de
Informacdes
referente aos livros
de educagdo
alimentar contendo
receitas saudaveis e
desperdicio alimentar
elaborados pelo
Centro de Seguranga
Alimentar e
Nutricional
Sustentavel ? CESANS
da CODEAGRO, -
SolicitagOes de
Informacdes
referente aos
Projetos
Cozinhalimento e
Hortalimento da
Codeagro, -
SolicitagOes de
Informacgdes
referente ao Projeto
Bom Prego do
Agricultor,

Disponibilizar no site da
Coordenadoria de
Desenvolvimento dos
Agronegdcios - CODEAGRO, as
oportunidades de estagios
aos estudantes e a forma de
ingresso, por meio do CIEE,
Exemplo: Ensino Superior ?
Estudantes regularmente
matriculados nos cursos
vinculados as Institui¢Ges de
Ensino publico ou privados de
nivel superior nas areas:
Nutricdo, Agronomia,
Administragao, Publicidade e
Propaganda, Jornalista,
Direito, Design Grafico e
Informatica, Disponibilizar no
site da Coordenadoria de
Desenvolvimento dos
Agronegdcios - CODEAGRO,
os Relatdrios da Ouvidoria.
Estdo sendo providenciado,
em andamento.

Ndo houve dificuldades
neste semestre,
destacando que os
atendimentos, ocorreram
por meio de emails
encaminhados ao Sistema
de Ouvidoria Codeagro. Ha
de se destacar que
prestamos também
atendimento por telefone,
carta, oficio e
presencialmente.
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principalmente
referente a
organicos, -
SolicitagOes de
Informacgdes
referente aos Editais
PPAIS - Programa
Paulista de
Agricultura de
Interesse Social e
PNAI - Programa
Nacional de
Alimentagdo Escolar,
- SolicitagOes de
Informacgdes
referente aos
estagios disponiveis
na Codeagro,
ingresso por meio de
processo seletivo do
Centro de Integragdo
Empresa Escola -

CIEE.
Departamento de
Descentralizagdo do | Informacses
Desenvolvimento Denduncias
Solicitacdo de
informacdo:
informacdes

Instituto
Agronomico

técnicas,aquisicao de
sementes, Sugestdes
/ Relacionamento
com a comunidade:
utilizacdo das areas
do Institutos,
continuidade dos
programas de
pesquisa
Reclamacao:
infestacdo de
aedsageypti

N3o ha registro de
recomendacgdes aos
dirigentes

Algumas dificuldades na
adaptac¢do ao novo sistema
de ouvidoria online, que
vao sendo superadas com o
apoio da Ouvidoria Geral e
colegas ouvidoras

Instituto Bioldgico

Pedido de
informacgdes sobre
produtos e servigos

Forma acatadas com rapidez

A Ouvidoria funciona sem
dificuldades. Possui
numero de telefone e e-
mail préprios. O numero de
demandas e manifestagbes
é reduzido, ndo
acarretando sobrecarga no
atendimento. Cartazes
espalhados pelas
instalagGes do Instituto
informa os canais de
comunicagdo com o
Ouvidora.
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Instituto de
Economia Agricola

Durante o periodo
selecionado, as trés
manifestacGes mais
frequentes
envolveram a
solicitagdo de
informagdes sobre o
acesso ao banco de
dados do Instituto de
Economia Agricola
(IEA) que relne as
estatisticas geradas
pela Instituicdo
disponibilizadas no
Webportal IEA
(www.iea.sp.gov.br).
O destaque ficou
para as informagdes
sobre os pregos de
terra, as estatisticas
da produgao e os
servigos Webservice
e planilhas
eletrénicas.

As informagdes solicitadas
estdo disponiveis junto a
informativos alocados nas
paginas de acesso aos bancos
de dados relacionados e
formuldrios explicativos para
solicitagdo das informagdes.
Diante do numero de
manifestagBes relacionados a
esses processos, foi
recomendado e acatado pelo
Grupo Gestor dos Servigos
prestados, que reforgassem e
a indicagdo junto ao acesso
do banco de dados no site do
IEA das notas explicativas e
dos formularios eletrénicos
de solicitacdo dos dados.

N3o ocorreu nenhuma
dificuldade para atuagao da
ouvidoria junto ao IEA.
Porém, cabe ressaltar que
foi comunicada a mudanga
de ouvidor, no més de
margo de 2017, até o
presente momento, ndo foi
disponibilizada a nova
senha de acesso, assim
como os tramites para
viabilizar a mudancga.

As manifestagdes
mais frequentes sdo:
Criagdo de peixes
(como criar) Periodo

Até o momento, ndo
tivemos nenhuma

Instituto de Pesca de defeso dificuldade
Solicitagdo de
informacdo sobre
servicos Demandas

Instituto de para outros 6rgdos

Tecnologia de Reclamacgao sobre

Alimentos - ITAL prazo N&o houve. N3o houve.

As mais frequentes

Instituto de foram no tema
Zootecnia "denuncia". Todas foram respondidas. Nada a declarar.
- Propomos que as areas
técnicas responsaveis
disponibilizem no site as
orientagOes pertinentes aos
- Informacgdes servigos prestados pela Pasta,

Secretaria da
Agricultura e
Abastecimento -
Sede

técnicas sobre os
servigos prestados
pela Secretaria; -
Informacdes sobre os
programas e projetos
desenvolvidos e
executados pela
Secretaria; -
Informacgdes relativas
ao ingresso na Pasta
(estagio e concurso
publico).

bem como atualizem os
programas e projetos de
competéncia desta SAA e,
informac0des relativas ao
ingresso (concurso e estagio).
- Recomendamos ainda que,
os orgdos facilitassem o
acesso do cidadao as
Ouvidorias da Pasta através
de link direto com o Sistema
de Ouvidorias, o que foi
efetuado.

- Até o momento, esta
Ouvidoria ndo apresenta
dificuldades de atuagdo.
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Casa Civil

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade
Denuncia 148
Elogio 32
Outros 62
Reclamacéo 580
Solicitagdo de Informagéo 7945
Sugestao 55
Total: 8822
Total por Tipo
B Dendncia
Elogio
90.06 % 10,62 % B Cutros
( Bl Reclamacdo
1.68 % Solicitacdo de Informacio
‘ 0.36 % I cugestio
N 070 %
\6.57 %
Forma de Contato

Tipo de Manifestacéo Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema | Outros | Total
Denuncia 0 0 145 0 1 2 148

Elogio 0 0 31 0 1 0 32

Outros 0 0 59 0 3 0 62
Reclamagcéo 0 0 564 1 15 0 580
Solicitagdo de Informagao 0 5 7935 1 4 0 7945

Sugestéo 0 0 54 0 1 0 55
Total 0 5 8788 2 25 2 8822
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Forma de Contato

Il OUTROS
SISTEMA
99.61 % ,0.06 % Bl CORRESPOMDEMNCIA
III.-' Il FRESENCIAL
| 0.02 % EMAIL
f E TELEFOME
\ / J' 0.28 %
0.02 %
Tema Geral
Tema Geral Denlncia Elogio Qutro Reclamacéo | Informacdo | Sugestdo | Total
Acesso 0 0 0 0 1 0 1
Atendimento 0 0 1 1 56 1 59
Competéncia de outro 6rgéo 0 0 0 1 1 0 2
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 0 2 0 2
materiais / insumos

Legislacéo 0 0 0 0 0 1 1
Outros 1 2 12 5 75 3 98
Patrimonio publico 0 0 0 0 1 0 1
Politicas publicas 0 0 0 0 0 1 1
Total 1 2 13 7 136 6 165
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Tema Geral

58.39 %

B Acesso

Atendimento
I Competéncia de outro drgdo

Fornecimento de produtos/
- materiais /insumos

Legislacdo

I Cutros

Patriménio plblico
I Foliticas pOblicas

0.61 %
121 % — 0.61 %
( e
121%! 061 %
‘0.61 %
35.76 %
Concluséao
Tipo de s . Solucionada Encaminhada | Em andamento
. = olucionada A Encerrada | Improcedente P P Total
Manifestagao Parcialmente a outro Orgédo | ou Em Analise
Denuncia 1 0 0 0 147 0 148
Elogio 1 0 0 0 30 1 32
Outros 3 1 0 0 49 9 62
Reclamagéo 0 1 2 0 572 5 580
Solicitagéo de 49 7 0 0 7800 89 7945
Informacéo
Sugestdo 2 0 49 4 55
Total 56 9 2 0 8647 108 8822
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Conclusao

I EM ANDAMENTO QU EM AHﬁ.LI%E
EMCAMINHADA & QUTRO ORGAD

98.02 % Il MPROCEDENTE
Il EMNCERRADA
,0.02 % PARCIALMENTE
B SOLUCIONADA
\ \k /010%
?‘U.ES %
122 %
Manifestagao mais frequente
Orgido e/ou mais relevantes Recomendagdes | Dificuldades
1 - Reclamagdo a repeito de
reajuste salarial. Demanda A grande maioria
recorrente trazida pelo das
periodo de dificuldade manifestacGes
econOmica que atravessa o feitas por esta
pais. 2 - Reclamacgdo dos ouvidoria foram
servidores do Centro Paula prontamente
Souza a respeito de acatadas. Em
equiparacdo das carreiras. uma pequena
Justificado pela Unidade parte houve
Central de Recursos Humanos, | certa demora, e
que informou que o processo | em outra
encontra-se na Assessoria pequena parte
Juridica Administrativa da ainda
Secretaria da Fazenda. 3 - permanecemos | Por ser a Casa Civil uma Secretaria cuja
Cobranca a respeito da sem resposta. A | principal atividade esta pautada nas
aprovagdo da PL 706, que postura geral dos | agdes de estratégia politica, nem sempre
versou sobre a restricdo do dirigentes deste | é compreendida pelo publico.O filtro das
uso de animais cobaias em orgdo é de respostas, para buscar maior clareza e
pesquisas cientificas nas acolhimento as | satisfacdo do usuario, portanto, é o maior
Casa Civil Universidades. dmandas. desafio na atuagdo desta ouvidoria.
Ndo houve
necessidade de
recomendagdes
a diretoria pois
Empresa todas as
Paulista de manifestacbes

Planejamento
Metropolitano
S/A - Emplasa

A maioria das manifestacGes
foram referentes a solicitagao
de informacgGes.

foram
adequadamente
atendidas.

Sem dificuldades para atender as
demandas dos usuarios nesse periodo.
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Secretaria da Cultura

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade

Denuncia 41

Elogio 11

Outros 56

Reclamacao 372

Solicitacdo de Informacéo 310

Sugestéo 26

Total: 816

Total por Tipo
I Dendncia
Elogio
37.99 % B Cutros
Bl Reclamacdo
-3.19 % Solicitacio de Informagio
4559 % —__ . 502% B sugestio -
p7 135 %
686 %
Forma de Contato

Tipo de Manifestacédo Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema | Outros | Total
Denuncia 0 0 13 0 28 0 41
Elogio 0 0 6 0 5 0 11
Outros 0 0 40 0 16 0 56
Reclamacéo 0 5 77 0 290 0 372
Solicitagéo de Informagao 0 1 201 0 108 0 310
Sugestéo 0 0 6 0 20 0 26
Total 0 6 343 0 467 0 816
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Forma de Contato

Il OUTROS
SISTEMA
42 03 % Bl CORRESPOMDEMNCIA
Il FRESENCIAL
EMAIL
Il TELEFOME
y.x\
9723 % ; ~0.74 %
Tema Geral
Tema Geral Denlincia Elogio Qutro Reclamagéo Informacéo Sugestdo Total
Acesso 7 1 0 38 50 5 101
Atendimento 27 9 14 318 229 17 614
Competéncia de outro 6rgédo 0 0 0 2 1 0 3
Conduta do Servidor/ funcionério/ 4 0 0 2 0 1 7
estagiario/ gestor
Irregularidades (projetos, obras, 1 0 0 0 0 0 1
contratos, licitacdes)
Outros 2 1 42 12 30 3 90
Total 41 11 56 372 310 26 816
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Tema Geral

B Acesso
Atendimentao

B Competéncia de outro drgdo
Conduta do Servidor/funcionario
estagiario/ gestor
Irregularidades (projetos,
obras, contratos, licitactes)

I Cutros
7325 % I-U.S? %
|
— (.86 %
0.12 %
11.03 %
1238 %
Concluséao
Tipo de . Solucionada Encaminhada | Em andamento
. = Solucionada ) Encerrada | Improcedente P S Total
Manifestacdo Parcialmente a outro Orgdo | ou Em Analise
Denuncia 34 4 0 1 0 2 41
Elogio 7 1 0 0 0 3 11
Outros 50 1 0 5 0 0 56
Reclamagcéo 241 9 102 12 0 8 372
Solicitagé@o de 285 7 0 3 0 15 310
Informacéo
Sugestdo 23 0 0 0 0 3 26
Total 640 22 102 21 0 31 816
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78.43 % \\\

Conclusao

I EM ANDAMENTO QU EM AHﬁ.LI%E
EMCAMINHADA & QUTRO ORGAD

13.80 % I IMPROCEDENTE
[ Il EMNCERRADA
PARCIALMENTE
H SOLUCIONADA
~2.97 %
£
12,50 %
.L_.__-'
2.70 %
Manifestagdo mais frequente
Orgido e/ou mais relevantes Recomendacgdes Dificuldades

Secretaria de
Cultura -
Sede

Comentarios Relatdrio 2017 1)
Discriminar as 3 Manifestacdes
mais frequentes e/ou mais
relevantes relatando assunto e
problema.. Durante o 12 semestre
de 2017, foram registradas na
Rede de Ouvidorias da Secretaria
da Cultura, 41 Denuncias.
Comparando com o 12 semestre
de 2016 (138 demandas) e 29
semestre de 2016, (87 demandas),
reparamos uma queda
significativa. Com base nesses
dados, podemos afirmar que essa
gueda reflete uma situagdo
positiva, e vem de encontro com o
trabalho desenvolvido pela
Ouvidoria, junto a Administragdo,
envolvendo Coordenadores e
Gestores dos Equipamentos
Culturais. Ressaltamos que a
Unidade de Formagao Cultural
apresentou maior nimero de
Denuncias, com 18 Demandas,
cujos assuntos permeiam sobre
fatos ocorridos no Conservatdrio
Musical de Tatui, Fabricas de
Cultura e Projeto Guri. Demais
Denuncias, estado distribuidas
entre a Unidade de Fomento e
Economia da Cultura, Unidade de
Preservagdo do Patrimbnio
Histdrico entre outras. Quanto a
Reclamacgdes, totalizaram 372
Demandas durante o 12 semestre

2) Recomendagdo. Mais uma vez
solicitamos aos Coordenadores e
Gestores dos Equipamentos para
gue tomem conhecimento das
demandas e avaliem as respostas
a serem enviadas. Se envolvendo
na apuracdo dos fatos e
esclarecimentos das Reclamagdes
e Denuncias até sua conclusao,
informando a Ouvidoria sobre as
medidas que foram tomadas para
solucdo da questdo. A resposta é
de responsabilidade da Unidade
ou Coordenadoria dai a
necessidade de a nos ser enviada
pelos seus respectivos
Coordenadores ou diretores, e
ndo simplesmente repassada a
resposta dada pela Organizagao
Social. Recomendamos que todos
os Equipamentos Culturais
administrados pelas respectivas
Organizagdes Sociais de Cultura
devem ter expostos em lugar de
facil acesso com a indicagdo da
Ouvidoria Geral do Estado.
www.ouvidoria.sp.gov.br
Lembramos ainda, a importancia
da padronizagdo dos dados da
Ouvidoria em sites, aplicativos ou
outro veiculo de comunicagdo, de
todos os Equipamentos Culturais
da Secretaria da Cultura, estejam
em conformidade com a
Coordenacdo de Comunicagao da

3) Dificuldades na atuagdo da
Ouvidoria / Observacdes
Considerando as recentes
mudangas dos dirigentes da
Secretaria, é de suma
importancia o alinhamento das
diretrizes da Pasta com o
desenvolvimento do trabalho
da Ouvidoria. Nesse sentido o
Gabinete nos concede
facilidade ao acesso e a
sugestdes. Reiteramos a
necessidade da instalagdo da
Comissdo de Etica o mais breve
possivel, cumprindo o
estabelecido na Lei Estadual
10.294 de 20 de abril de 1999 ?
Secdo IV ? Paragrafo 12 e 22 do
artigo 82. que dispde sobre
protecdo e defesa do usuario
do servico publico do Estado
de S3o Paulo. O fato ja foi
abordado, porem é
indispensavel maior suporte
por parte da Ouvidoria Geral,
bem como em outros
assuntos.
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2017. Observamos que quando
comparadas com a movimentagdo
do 12 e 22 semestres de 2016,
estas apresentaram um aumento
de mais de 50% do numero de
Reclamagdes no periodo. A
Unidade de Formagdo Cultural,
também registrou maior numero
de ReclamagGes com 185
demandas, direcionadas ao
Conservatério Dramatico e
Musical de Tatui, administrado
pela Organizagdo Social de Cultura
- Associagao de Amigos do
Conservatério Musical de Tatui.
Essas Demandas referem-se ao
descontentamento de alunos
contra as atitudes da
administracdo da escola, bem
como procedimentos do corpo
docente. O assunto foi repassado
diretamente ao Secretario e ao
Secretario Adjunto, que tomaram
ciéncia concordaram com a
seriedade dos fatos. O apoio a nds
dado pelo Gabinete, tem sido de
muita importancia para realizagdo
do nosso trabalho, sem ele, ndo
teriamos tanta autonomia para
intervir em alguns casos.

Pasta, como sugerido em Decreto.
Esta Ouvidoria se coloca a
disposi¢do para auxiliar o que for
necessario.
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Secretaria de Desen. Econ.,Ciéncia,Tec. e Inovacao

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Denuncia 528
Elogio 298
Outros 688
Reclamacéo 3925
Solicitagdo de Informagéo 2884
Sugestao 183
Total: 8506
Total por Tipo
I Dendncia
Elogio
33.91 % B Cutros
Bl Reclamacdo
215 % Solicitacdo de Informacio
46.14 % — /5.21 % W Sugestao
7350 %
T—B.09 %
Forma de Contato

Tipo de Manifestacao Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema | Outros | Total
Dendncia 19 13 134 13 347 2 528
Elogio 56 11 70 106 55 0 298
Outros 330 51 124 16 166 1 688
Reclamagcéo 479 249 876 258 2060 3 3925
Solicitagdo de Informagao 169 290 1267 22 1125 11 2884
Sugestéo 21 7 23 67 64 1 183
Total 1074 621 2494 482 3817 18 8506
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Forma de Contato

Il OUTROS
_— SISTEMA )
12.63 % — 2932 % B CORRESPONDENCIA
Il FRESENCIAL
567 %— EMAIL
Il TELEFOME
0.21 %
44 87 %
Tema Geral
Tema Geral Denlncia Elogio Qutro Reclamagéo Informacéao Sugestéo Total
Acesso 1 0 151 123 113 5 393
Atendimento 14 118 11 423 983 59 1608
Competéncia de outro érgao 16 0 3 41 70 0 130
Comunicacéo 2 2 3 17 95 4 123
Conduta do Servidor/ 167 0 4 454 13 3 641
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou 3 0 0 1 0 0 4
Pessoais
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizacédo 11 0 0 13 0 0 24
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 73 9 0 82
materiais / insumos
Infraestrutura 17 6 0 145 3 11 182
Irregularidades (projetos, 50 0 0 0 0 0 50
obras, contratos, licitacbes)
Legislacédo 10 0 5 32 20 1 68
Outros 116 154 670 1059 736 57 2792
Patrimdnio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 1 0 2 1 14 2 20
Posicionamentos técnicos 0 0 0 42 22 3 67
(parecer/laudo/relatério/certida
0)
Procedimentos 55 18 14 1287 783 31 2188
Taxas/Pagamentos 0 0 0 7 1 1 9
Total 463 298 863 3718 2862 177 8381
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Tema Geral

BN Acesso

Atendimento
B Competéncia de outro dngao
B Comunicacio

3331 % Conduta do Servidor/funcionario/
estagiario gestor
La}
0.81 "'E"| ) Bl Canos Materiais efou Pessoais
or | o Descumprimento de ordem judical
0.60 % || 0.24 % I Fiscalizago
o o Formecimento de produtos/
217 "la, 0.80 % - materiais /insumos
0.98 %, | I |nfraestrutura
Irregularidades (projetos,
0.29 9%, | 26 11 % obras, contratos, licitacles)
" B | =gislacdo
Outros
. I Patrimdnio plblico
0.05 % s 011 % B Foliticas piblicas
765 % "'-.4__55 %, Posicionamentos técnicos ;
| - (parecer/laudolrelatorio/cerdidao)
o [ o )
1.47 % | 19.19 % Procedimentos
155 9% f B Taxas/Pagamentos
Concluséo
Tipo de Manifestacdo | Solucionada Solu_cmnada Encerrada | Improcedente Encamlqhaga Em andam}e nto Total
Parcialmente aoutro Orgdo | ou Em Anélise
Denuncia 208 21 137 2 72 88 528
Elogio 205 17 39 7 1 29 298
Outros 372 3 191 8 14 100 688
Reclamagcao 1857 138 1318 59 225 328 3925
Solicitacé@o de 2301 29 386 17 97 54 2884
Informacéo
Sugestéo 99 23 45 1 5 10 183
Total 5042 231 2116 94 414 609 8506
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272 %

24.88 % ~_

Conclusao

29.28 %

716 %
_ 4.87 %
11 %

I EM ANDAMENTO QU EM AHﬁ.LI%E
EMCAMINHADA & QUTRO ORGAD

I (MPROCEDENTE

Bl ENCERRADA
PARCIALMENTE

B SOLUCIONADA

Orgio

Manifestagdo mais frequente e/ou
mais relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

CECOM - Centro de Saude
da Comunidade da
UNICAMP

1. Acesso ao agendamento por
telefone - Telefone sempre ocupado
em dia de abertura de agenda; 2.
Acesso a vacina contra a gripe -
Disponivel apenas para algumas
categorias; 3. Acesso a vacina conta a
febre amarela - InformacGes
desecontradas.

Foi comunicado quanto a
dificuldade do
agendamento por
telefone. O processo foi
revisto e melhorias foram
implantadas.

Nada a declarar

Centro Estadual de
Educacdo Tecnoldgica
Paula Souza - Ceeteps

A- Reclamag0es e denuncias sobre os
procedimentos, das unidades
escolares, em relagdo aos concursos
publicos; B- Reclamagdes, por parte
de alunos, quanto a proibicdo de
estacionar seus carros e motos,
principalmente em unidades
localizadas em locais de alto risco; C-
Problemas de infraestrutura de
algumas unidades; D- Cobrancga
obrigatdria para APM das ETECs; E-
Falta de funcionarios das empresas
terceirizadas principalmente no que
diz respeita a seguranca; F- Falta de
didlogo entre gestor x professor e,
professor x aluno; G- Falta de
funciondrios administrativos nas
unidades; H- Problemas durante as
matriculas, tanto nas Etecs e Fatecs,
devido aos candidatos nao lerem na
integra as orientag¢des contidas no
Manual do Candidato. Como
exemplo: pontuagdo acrescida para
os candidatos de escolas publicas que
cursaram os Ensinos Fundamental e
Médio; |- Falta de mediagdo de
conflitos por parte do gestor de sua
equipe diante de problemas aluno x
professor;

A- Necessidade de
orienta¢do dos
funcionarios das unidades
guanto ao atendimento
aos alunos; B-
Recomendagdo da
ouvidoria quanto ao
comportamento
inadequado dos
professores junto aos
alunos; C- Para facilitar o
trabalho da ouvidoria,
havera uma informagdo no
site do Centro Paula
Souza, para que 0s
usudrios acessem somente
o Sistema de Ouvidorias
Publicas, abolindo
encaminhamentos feitos
por e-mail; D- Sugestdo
para que nas capacitagoes
dos diretores de ETECs e
FATECs, a ouvidoria tenha
um espaco para esclarecer
a nossa atuagao;

A- Os usuarios,
como também os
reclamados tem
dificuldade em
entender as reais
atribuicGes da
ouvidoria, mesmo
constando no site do
Centro Paula Souza
comunicado e
informacgdes; B-
Dificuldade dos
usudrios em
entender que ha
prazos para
respostas, nao
sendo possivel
resolver os
problemas de
imediato; C-
Dificuldade de
esclarecer o
reclamado quanto
ao direto de sigilo do
reclamante; D- Ndo
cumprimento dos
prazos estabelecidos
pela ouvidoria para
tratamento e
retorno das
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demandas; E- Falta
de entendimento,
por parte dos
gestores quanto ao
envio de suas
manifestagGes (é
comum até ndo
assinarem as
respostas); F- Falta
de um sistema
interno adequado
para que a ouvidoria
apresente um
relatério mais
completo,
apontando as
unidades mais
reclamadas; G- O
usudrio envia sua
denuncia para
ouvidoria e, sem
aguardar a resolugdo
do caso escreve para
outros orgdos do
Governo como:
Delegacia de Policia
(BO), envio de e-
mails para
Ministério Publico,
Ouvidoria Geral, e
outros;

Faculdade de Medicina de
Marilia - Famema

1. Cirurgia ? Foram acolhidas diversas
manifesta¢Ges por demora no
agendamento de cirurgia,
cancelamento repetitivo da mesma
cirurgia, solicitacdo de
agendamento/antecipacdo de
cirurgia, em decorréncia da falta de
leitos, materiais e recursos humanos;
2. Atendimento Médico ? Refere a
reclamagdo quanto a falta de
acolhimento e escuta qualificada,
além da demora no atendimento,
gerando insatisfacdo do usuario e
acompanhantes. As manifestacdes,
em sua maioria, originadas das
unidades de Urgéncia/Emergéncia e
Ambulatoriais; 3. Solicitagdo de
Informacdo ? Solicitagdo de
agendamento e antecipagdo de
consultas principalmente
ambulatoriais. 4. Elogio ? Cortesia no
atendimento realizado pela equipe
hospitalar da Instituicdo, em especial
nas unidades de internagdo.

As manifestagdes que
apresentam situagoes
possiveis de serem
acatadas sdo analisadas e
trabalhadas junto as
chefias/diretorias,
originando providéncias
como: revisao do processo
de trabalho onde envolve
mais de um
servigo/profissional;
treinamentos e
reorientacdes aos
colaboradores; e demais
acdes com o objetivo de
melhoria na qualidade do
atendimento. As demais
situagcdes em que a
solugdo é de
governabilidade
institucional e que
dependem de recursos
financeiros e materiais
estdo sendo acatadas a
médio e longo prazo.

A Ouvidoria da
Famema apresenta
as seguintes
dificuldades: - o
retorno das
respostas das
manifestacGes por
parte de algumas
chefias/diretorias
ultrapassa o tempo
estabelecido no
Decreto da
Ouvidoria, gerando
novas demandas; -
cancelamentos e
remarcagoes
frequentes de
cirurgias, gerando
indignacao pelos
usuarios, levando-os
a procurar outras
instancias. - grande
numero de
equipamentos
sucateados e
desativados,
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gerando uma
demanda expressiva
de exames, e os
usudrios na busca de
realizar o exame,
procura a Ouvidoria
acreditando que
tera uma solugdo
imediata.

Faculdade de Medicina de
Sdo José do Rio Preto -
Famerp

1- Propagandas de cursos em geral.
2- Solicitagdes de informacgdes, desde
transferéncia e vestibulares dos
cursos de Medicina, Enfermagem e
Psicologia da FAMERP; E também aos
cursos de aprimoramento da
Faculdade de Medicina de Sdo José
do Rio Preto - FAMERP; 3- Envio
constante de Curriculos.

Nenhuma - nada a
declarar

N3do houve
dificuldade por parte
desta Ouvidoria.

Fundacgdo de Amparo a
Pesquisa do Estado de Sao
Paulo - Fapesp

* ReclamagBes ou mau atendimento
de decisdes referentes a pedidos de
auxilio ndo atendidos. * Denuncia
contra beneficidrios por suposto
descumprimento de regras. * Duvida
em relacdo a procedimento para
obtencgdo de auxilio.

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

Nehuma dificuldade.

Hemocentro de
Campinas/Unicamp

Demora no atendimento / tempo de
permanéncia no servico Qualidade
do lanche fornecido Disponibilizagdo
de sinal wifi

Demora no retorno
com parecer das
areas envolvidas nas
manifestagdes,
ultrapassando
algumas vezes o
prazo pré
estabelecido. Temos
como definigao
responder aos
nossos clientes no
prazo maximo de 30
dias apés a
manifestacdo.
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O presente relatdrio refere-se as
demandas recebidas por esta
Ouvidoria no primeiro semestre de
2017 onde sdo observadas através de
levantamento estatistico como
principais queixas: as questdes
estruturais da Instituicdo relativas a
falta de leito para internagao,
cancelamentos de procedimentos

- Rever processos de
trabalho em especial o
entendimento entre
diferentes disciplinas para
otimizagdo e qualidade do
atendimento ao usuario,
além de provavel reducdo
de custos para a
Instituicdo; (ndo atendida)
- Aprimorar a
comunicagao entre todas
as areas da Instituicdo,
gue atualmente tem
apresentado falhas que
podem gerar dificuldades
para o atendimento,
considerando que cada
area tem suas
peculiaridades que
precisam ser devidamente
consideradas, publicas e
compartilhadas a fim de
preenchimento de
documentos, orientagdes
e encaminhamentos
corretos. (ndo atendida) -
Cumprimento do prazo

- Falta de
conhecimento/ente
ndimento do real
papel da Ouvidoria
dentro da
Instituicdo. Alguns
profissionais ainda
demonstram
resisténcia em
relagdo ao retornar
respostas das
demandas geradas
pela Ouvidoria.
Aparentemente
demonstram certa
relutancia e referem
nos contatos da
Ouvidoria que: - Nao
tém tempo e
obrigatoriedade de
responder ao
usuario; - Gastam
muito tempo o que
prejudica outras
atividades - Nao dao
a devida importancia
e consideragdo as
demandas, como
descumprimento de
prazo e indiferenca
em relagdo aos
casos enviados pela
Ouvidoria.
Observagdes: Todas
as recomendagoes ja
foram feitas junto a
Administracao deste
Hospital de Clinicas

cirargicos, falta de organizacdo estabelecido por esta e estdoem

adequada nos processos de trabalho | Ouvidoria para resposta constantes
Hospital das Clinicas da como extravio de ao usuario de dez dias discussdes,
Universidade Estadual de documentos/prontudrios e falhas de | Uteis. (parcialmente atualizagdes e
Campinas - Unicamp comunicagao entre profissionais. cumprida). revisoes.

- Quantidade insuficiente de

material. A demanda por material

radioativo no mundo é muito grande

e sdo poucos os fornecedores deste

tipo de material. Desta forma, a

quantidade que o IPEN recebe, em - Solicitar aos

Instituto de Pesquisas
Energéticas e Nucleares -
Ipen

determinado momento, no é o
suficiente para atender a demanda
interna. - Comportamento de
servidor. Servidores com idade
préoxima de aposentadoria e com
diversos vicios.

fornecedores (Africa do
Sul, Argentina, Canada e
Russia) o envio de
quantidades maiores. -
Abertura de Procedimento
Administrativo Disciplinar.

Falta de m3do de
obra.
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Instituto de Pesquisas
Tecnoldgicas do Estado de
S3o Paulo S/A - IPT

- Solicitagdo de informagao referente
principalmente aos servigos e
produtos que o IPT comercializa,
sendo que nestes casos a Ouvidoria
atua juntamente com a Central de
Relacionamento ao Cliente do IPT -
Manifestag¢Oes relacionadas com o
Site do IPT - Problemas na Linha
telefnica do IPT: Para amenizar essa
falha a Assessoria de Marketing
corporativa informou por meio do
site do IPT esse problema. Estd em
discussdo um novo processo
licitatério para colocar esse assunto
em pauta.

1 Recomendacgdes
encaminhadas no relatério
do segundo semestre de
2016: - Realizagdo de
Palestra sobre o Papel da
Ouvidoria no Instituto: A
palestra foi realizada em
16/05/2017 proferida pelo
Ouvidor Geral do Estado
de S3o Paulo Dr. Gustavo
Ungaro, com a presenca
de funcionarios e
Ouvidores de instituicdes
parceiras do IPT. Além de
dirimir duvidas sobre a
atuagdo da Ouvidoria,
trouxe informagdes
importantes para os
colaboradores do IPT
enquanto cidad3os. -
Realizagdo periddica de
reunido com a Gerencia da
Qualidade do IPT: Foi
realizada reunido entre a
Ouvidoria e a Geréncia da
Qualidade foram que para
o proximo relatdrio
discutidas a¢Oes para
analise dos dados das
reclamacdes;
padronizagdo e
compartilhamento das
informac0des. - Obter
maior numero de
Perguntas mais
Frequentes junto as areas
do IPT: As areas
responderam
positivamente e enviaram
um grande nimero de
Perguntas mais frequentes
com as respectivas
respostas. A ouvidoria
compilou e encaminhou
em para a Assessoria de
Marketing Corporativo do
IPT estruturar e
disponibilizar no site do
IPT. 2 Recomendagses
atuais: Colocar o assunto
sobre os problemas
ocorridos na linha
telefonica do IPT no novo
processo licitatério para a
telefonia do IPT.(Em
discussdo) Melhorias no
site do IPT relacionadas a

O apoio da diregdo e
dos funcionarios do
IPT foram fatores
determinantes para
que tivéssemos a
maioria das
manifestacdes
solucionadas.
Apesar do apoio da
alta diregdo é
necessario construir
uma cultura no IPT
sobre o papel de
uma Ouvidoria como
area estratégica
para integridade e a
sustentabilidade do
negocio. Na medida
em que é um canal
de acolhimento das
manifestagGes de
usudrios do servigo,
pode ajudar
melhorar fluxos de
trabalho e até
diminuir a¢Oes
judiciais de conflitos
atuando como
mediadora. Ter a
Ouvidoria como um
canal confiavel de
sigilo. Compreender
a atuacdo desta em
relagdo aos canais
de recebimento de
denunciase o
Comité de Etica.
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ferramenta de busca.
Suporte efetivo da AMC
para estruturar a nova
pagina da Ouvidoria e SIC.

Junta Comercial do Estado
de S3o Paulo - Jucesp

AS MANIFESTACOES MAIS
FREQUENTES REFEREM-SE AOS
SERVICOS DE : 1) REGULARIZACAO
CADASTRAL DAS EMPRESAS; 2)
PRAZO DE ATENDIMENTO DOS
PROCESSOS; 3) CERTIDAO DE
INTEIRO TEOR.

* AS RECOMENDAGCOES
QUANTO A IMPLANTAGCAO
DA OUVIDORIA INTERNA E
A DIVULGACAO DO
CODIGO DE ETICAE
CONDUTA FORAM
ACATADAS PELA DIRECAO
DA CASA.; * A DEMANDA
ACERCA DA ESTRUTURA
FISICA E FUNCIONAL DA
OUVIDORIA JA CONSTA
DO LAY OUT DA FUTURA
SEDE DA JUCESP.

NADA A
ACRESCENTAR.

Secretaria de
Desenvolvimento
Economico, Ciéncia e
Tecnologia - Sede

As manifestagGes mais frequentes no
decorrer do 12 Semestre de 2017
foram: 1 - de usuarios dos servigos
prestados pela Subsecretaria do
Trabalho Artesanal das Comunidades
- Sutaco, solicitando informacgoes
sobre os procedimentos que devem
ser adotados para obtencdo da
carteira de artesdo e 2 - de usudrios
dos servigos prestados pela Equipe
do Programa Via Rapida, da
Coordenadoria de Ensino Técnico,
Tecnoldgico e Profissionalizante,
referente “dificuldade de acesso as
inscri¢Oes pelo site, por
esquecimento de senha, e também
sobre data de abertura de inscrigao
de novos cursos. Ndo podemos
deixar de registrar ainda, a
dificuldade do atendimento interno,
pois os funcionarios temem
represalias e acabam ndo
formalizando suas manifestagdes,
mesmo com opgao de sigilo.

Todas as manifestacGes
encaminhadas aos
dirigentes dos érgaos
foram devidamente
acatadas e solucionadas.

Ndo foram
apresentadas
dificuldades
relevantes para que
esta Ouvidoria
deixasse de realizar
seu trabalho de
forma transparente
tanto para os
Dirigentes como
para os usudrios que
solicitam ajuda, nos
mais diversos
assuntos
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Universidade de S3o Paulo

Consideramos que reclamagdes mais
relevantes no periodo dizem respeito
a: 1) barulho produzido por bandas e
fanfarras organizadas por estudantes
prejudicando o trabalho de docentes
e estudantes, bem como o bem estar
da vizinhancga; 2) o comportamento
dos ciclistas que utilizam o espago da
cidade universitdria para treinos 3) a
realizagao de festas noturnas, em
geral ndo autorizadas e sobre as
guais a universidade ndo tem
informacgdes ou controle.

Nos trés casos, a Ouvidoria
Geral tem insistido com a
Prefeitura e com o
Conselho Gestor do
Campus quanto a urgéncia
do estabelecimento de
regras claras de utilizagdo
dos espagos comuns da
cidade universitaria para
atividades que ndao tem
relacdo direta com seus
fins. Nos trés casos, fomos
informados que os érgdos
responsaveis da
universidade tem tratado
de encontrar uma solucgdo
adequada e ao mesmo
tempo aceita pelos
responsaveis pelas
condutas que sao objeto
de queixa. O problema é
complexo e as
negocia¢des evoluem a
ritmo muito lento.

Quanto a
classificagdo dos
temas sugeridos
nesse relatorio,
esclarecemos que
nosso banco de
dados estd
organizado segundo
outras entradas,
mais adequadas a
produgdo de
informagdes uteis
para a comunidade
USP e a gestao
universitaria. Se
oportuno,
enviaremos o
relatério, segundo
as entradas de nosso
banco de dados. No
momento n3ao temos
qualquer
possibilidade de
seguir as
recomendacgdes
enviadas, o que
implicaria em
enorme esforgo de
revisao e
reclassificagdo da
informacdo original,
com escasso
beneficio para a
Universidade de Sdo
Paulo e com perda
significativa para a
comparabilidade de
nossa série
estatistica.
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Universidade Estadual de
Campinas - Unicamp

FISCALIZAGAO: Com a atual crise
econ6mica que atravessa o pais e o
crescimento do trabalho informal,
aumenta a cada dia a presenca de
ambulantes ndo autorizados no
entorno da area da saude. Assim, os
ambulantes participam de
verdadeiras feiras, com diversidades
de alimentos e até produtos oriundos
de pirataria, sem que haja
fiscalizagdo suficiente.
INFRAESTRUTURA: Continua, como
sempre, crescendo o numero de
manifestacGes referentes ao
estacionamento em vagas irregulares
(destinados a idosos e deficientes). O
gargalo maior ocorre na area da
salde e no ciclo bésico. Devido a
falta de vagas existentes, em funcgdo
do alto fluxo de automoveis que
circulam diariamente no Campus e
principalmente, na drea da saude,
houve o fechamento com cancela, do
acesso da Unidade de Emergéncia
Referenciada - UER/HC, o que causou
muito transtorno aos usuarios,
aumentando consideravelmente, o
numero de reclamagdes. Inclusive, a
questdo de estacionamento irregular
por falta de vagas, ocorre, também
no Campus de Limeira.
PROCEDIMENTOS: Outras demandas
de muita procura no periodo
mencionado foram questdes
relacionadas a: concessao de vagas
na Moradia Estudantil; concursos
publicos e processos seletivos
(orientagdes diversas, edital,
composi¢do da banca e divulgagao
dos aprovados) e vida funcional
(aposentadoria, contagem de tempo,
beneficios, auxilio alimentagdo e
outros).

Recomendagdes da
Ouvidoria encaminhadas
aos dirigentes do Orgéo,
informando se foram ou
ndo acatadas e respectivo
motivo: A Ouvidoria da
Unicamp com o objetivo
de obter um resultado
com maior isengao e
imparcialidade, vem
trabalhando no sentido de
fortalecer nossa funcao
perante a comunidade
interna e externa, uma vez
gue a Universidade conta
com um pubico flutuante
de quase 60 mil pessoas
por dia. Quanto a questdo
dos ambulantes,
estivemos em loco, para
observar a conduta dos
mesmos no entorno da
area da saude e
elaboramos um relatério
para a Administragao
Superior, contendo fotos,
sinalizando que cada vez
mais, é imprescindivel
uma agao conjunta, no
sentido de barrar a
entrada desses camelds no
Campus, o que pode
acarretar problemas de
toda natureza aos que
frequentam a area
hospitalar. Com relagao
aos problemas de
infraestrutura dos Campi,
a Prefeitura do
Campus/Unitransp vem
estudando alternativas e
acGes de curto e médio
prazo visando a melhoria
das questdes afins.

A Universidade
Estadual de
Campinas, a partir
de abril de 2017, em
funcdo da nova
Reitoria, alterou a
gestao da Ouvidoria,
que absorveu o SIC,
mediante Resolucgdo
do Gabinete do
Reitor. Fato esse,
gue propiciard uma
integracdo ainda
maior entre as
informagdes que sdo
apresentadas a toda
a Comunidade. Para
tanto serdo
implementadas
novas linhas de
atuagao: 1. A
mudanca da
Ouvidoria para novo
espacgo no piso
térreo, o que devera
ocorrer ainda no
segundo semestre
deste ano, serd uma
grande conquista e
fortalecera ainda
mais 0s servigos
prestados aos
cidadaos, pois a
localizagdo atual da
Ouvidoria (3° andar),
dificulta e impede o
acesso dos usuarios
portadores de
necessidades
especiais. 2.
Atualmente, a
Ouvidoria conta com
uma nova equipe de
trabalho, o que
aliada a mudanca de
instalagOes fisicas, e
a credibilidade por
parte da
Administragao
Superior, permitird
implementar um
trabalho pioneiro de
"mediacdo e
resolucdo de
conflitos", que
provavelmente
diminuird o nimero
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de processos
judiciais e
colaborard para a
melhoria das
relagdes no ambito
universitario. 3- Com
redefini¢cbes de
varios érgaos por
parte da
Administracdo
Superior,
certamente havera
melhoria na
infraestrutura dos
Campi, o que
possibilitard um
convivio mais
tranquilo entre
alunos, docentes,
funcionarios e
publico externo.

Universidade Estadual
Paulista - Unesp

As trés manifestagGes mais
frequentes foram: 1) Solicitagdo de
informacgdGes. Dessas as que mais sdo
frequentes sdo as duvidas sobre o
Vestibular da Unesp e de
transferéncias para cursos de
graduacgdo da Unesp. 2) Reclamacao.
Das reclamagdes, o assunto mais
frequente é do atendimentos em
clinicas e hospitais e de prestacdo de
servico em setores da Unesp. Aqui
houve um agrupamento da natureza
da reclamagdo e nao dos setores pois
esses sdo os mais diversos. 3)
Denuncias. As denuncias tem uma
grande diversidade de assuntos. Mas
0s que mais se destacam sdo: trotes;
atendimento e/ou prestacdo de
servigos em setores da Unesp e
auxilios socioeconémicos para
estudantes.

A Ouvidoria encaminhou a
Reitoria algumas
denuncias/reclamagdes
mais sérias. Dentre elas
destaco: 1) Uma denuncia
de preconceito e injuria
racial no campus de Bauru
e a dire¢do da Unidade
tomou todas as
providéncias para
resolugdo do conflito. Essa
denuncia foi também
registrada na Ouvidoria
Geral do Estado. 2) Uma
denuncia de trote na
Unidade de Botucatu e
gue se encontra em
investigacdo. A Ouvidoria
foi acatada em sua
sugestdo de abertura de
sindicancia. 3) Um
denuncia de atendimento
em clinica odontoldgica
em Sdo José dos Campos
gue também foi resolvida
e o paciente voltou a ser
atendido de maneira
respeitosa A Ouvidoria
tem sido atendida em
todas as manifestagoes
enviadas aos dirigentes da
Unesp. H4 um espaco
bastante amplo para

As dificuldades sdo:
1) A maior
dificuldade esta no
cumprimento dos
prazos para a
resolugdo dos
problemas. Temos
10 dias para que o
processo seja
resolvido e
encerrado no
Sistema, mas nem
sempre esse é
suficiente para
todos os
procedimentos que
devem ser tomados
para a resolugao do
conflito ou solugdo
do problema. Ha
uma certa
resisténcia por parte
dos Diretores das
Unidade na abertura
de Comissdo
Preliminar de
Apuragdao em
decorréncia do
tempo que isso leva
para ser resolvido. 2)
Uma dificuldade
menos significativa,
mas nao menos
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didlogo. A maior
dificuldade é com o tempo
para que os
procedimentos sejam
tomados.

importante, é o
registro de
conflitos/dificuldade
s/problemas em
outras instancias
que ndo a Ouvidoria
0 que gera uma
multiplicidade de
dados dispersos e
nem sempre de facil
acesso. Essa
situacdo esta em
avaliagdo pela
Reitoria e se
pretende fortalecer
a Ouvidoria como o
canal legitimo de
acesso as denuncias,
reclamagdes, em
especial. 3) Hd uma
dificuldade
decorrente do
funcionamento da
Ouvidoria na Unesp.
O Ouvidor Local é
docente ou técnico
administrativo em
atividade e o tempo
de dedicagdo as
atividades da
Ouvidoria é restrito.

Universidade Virtual do
Estado de Sdo Paulo
(UNIVESP)

1) Informagdes sobre Vestibular 2017
- Solicitagbes de ndo alunos de
detalhes sobre processo seletivo para
ingresso na universidade. 2)
Procedimentos da Universidade -
Questionamentos de alunos sobre
indeferimento de Aproveitamento de
Estudos, Revisdo de Notas, etc. 3)
Problemas com sistema -
Reclamacgdes de alunos por falhas do
Ambiente Virtual de Aprendizagem
(AVA).

Todas as solicitagdes e
reclamagdes foram
analisadas e acatadas
quando procedentes. No
entanto, muitos alunos
utilizam o canal de
Ouvidoria para ndo acatar
decisdes académicas.

Alunos acreditam
gue suas vontades
sdo direitos e ndo
aceitam as diretrizes
da universidade,
como indeferimento
de Aproveitamento
de Estudos ou
reprovagdes por
notas e frequéncia.
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Secretaria de Desenvolvimento Social

19.73 % —

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidad
e
Denuncia 38
QOutros 21
Reclamacao 58
Solicitagdo de Informagéo 171
Sugestao 6
Total: 294
Total por Tipo
_—[8.16 % BN Dendncia
-
| Outras

2.04 %
1293 %
714 %

B Reclamacio
B Solicitacio de Informacio

Sugestio

Forma de Contato

Tipo de Manifestacao Presencial | Telefone Email Correspondéncia | Sistema Outros Total
Dendncia 0 0 37 0 1 0 38
Outros 0 0 21 0 0 0 21
Reclamagédo 0 0 55 0 3 0 58

Solicitagéo de Informagao 0 0 169 0 2 0 171
Sugestéo 0 0 6 0 0 0 6

Total 0 0 288 0 6 0 294
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Forma de Contato

Il OUTROS
SISTEMA
97.96 % Bl CORRESPOMDEMCIA
Il FRESENCIAL
EMAIL
Il TELEFOME
\\ J,.' 2.04 %
F
Tema Geral
Tema Geral Denlncia Elogio | Outro Reclamagéo Informacéo | Sugestdo | Total
Acesso 0 0 2 0 6 0 8
Atendimento 14 0 3 33 30 4 84
Competéncia de outro érgdo 4 0 8 11 32 0 55
Conduta do Servidor/ funcionario/ 2 0 0 0 0 0 2
estagiario/ gestor
Irregularidades (projetos, obras, 1 0 0 0 0 0 1
contratos, licitagdes)
Legislacéo 1 0 0 0 2 0 3
Outros 0 0 0 0 1 0 1
Politicas publicas 0 0 1 0 4 0 5
Posicionamentos técnicos 0 0 0 0 1 0 1
(parecer/laudo/relatério/certidéo)
Procedimentos 16 0 7 14 94 2 133
Total 38 0 21 58 170 6 293
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Tema Geral

BN Acesso
Atendimenta
I Competéncia de outro drgdo
- Gund_l{ta_ do Servidor/funcionario/
estagiario/ gestor
Irregularidades (projetos,
obras, contratos, licitaches)
B | =gislacdo
Qutros
I Foliticas poblicas
- Posicionamentos ta:rums .
(parecer/laudalrelatoriolcertidao)

I Frocedimentos

28.67 %
Concluséao
Tipo de . Solucionada Encaminhada | Em andamento
. = Solucionada ) Encerrada | Improcedente A L Total
Manifestagao Parcialmente a outro Orgédo | ou Em Analise
Dendncia 17 11 7 3 0 0 38
Outros 4 2 13 2 0 0 21
Reclamagéo 37 5 13 3 0 0 58
Solicitag&o de 72 43 51 4 1 0 171
Informacéo
Sugestéo 5 0 1 0 0 0 6
Total 135 61 85 12 1 0 294
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2075 %

28.91 %’J

45.92 %

Conclusao

B EM ANDAMENTO QU EM P.Hﬁ.LI%E
EMCAMINHADA & QUTRO ORGAD

B (MPROCEDENTE

Bl ENCERRADA
PARCIALMENTE
B SOLUCIONADA

034 %
\4.08 %

Orgio

Manifestagao mais frequente
e/ou mais relevantes

Recomendagbes

Dificuldades

Secretaria de
Desenvolvimento
Social - Sede

As manifestagdes mais
frequentes, continuam
versando sobre informacées e
atendimentos das entidades
parceiras e prefeituras que
distribuem o leite, e a falta de
vagas no Vivaleite, Programa
que beneficia mais de 420 mil
familias em todo o Estado;
reclamacgGes do atendimento e
insuficiéncia de quotas nos
restaurantes do Bom Prato,
que atendem mais de 84 mil
refei¢des diarias. Supervisdes
nos CRAS-Centros de
Referéncia de Assisténcia
Social, unidades publicas
municipais e portas de entrada
da assisténcia social.

Como as
manifestacGes sdo
repassadas para
conhecimento dos
responsaveis das
areas, ndo foram
necessarias
recomendag¢des
pontuais, pois ja
identificam as
dificuldades e
solugdes.

O tempo para a resposta nem
sempre é célere, devido a
distancia, locomogao de técnicos
e responsabilidade de outros
orgdos. A presenca nas reunides
entre o Sr. Secretario e os
dirigentes da Pasta facilitam a
atuagdo da Ouvidoria.
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Secretaria de Estado dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade
Denuncia 26
Outros 25
Reclamacéo 53
Solicitagdo de Informacgéo 221
Sugestéo 6
Total: 331

Total por Tipo

BE.77 %% ——— I Dendncia
| Outros
1.81% B Reclamacdo
B Solicitacio de Informacio
7.83 % Sugestio
755 %
y
16.01 % -
Forma de Contato
Tipo de . . a .
! = Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema Qutros Total
Manifestacdo
Dendncia 0 0 1 0 25 0 26
Outros 0 0 1 0 24 0 25
Reclamagédo 0 1 4 0 48 0 53
Solicitacé@o de 0 82 29 0 110 0 221
Informacéo
Sugestédo 0 0 0 0 6 0 6
Total 0 83 35 0 213 0 331
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Forma de Contato

10.57 % Bl OUTROS

SISTEMA
B CORRESPOMDENCIA
B FRESEMCIAL

25.08 % EMAIL
Il TELEFOME
64.35 %
Tema Geral
Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamagéo Informacgéo Sugestédo Total
Acesso 2 0 0 4 7 0 13
Atendimento 0 0 0 0 1 0 1
Competéncia de 0 0 0 1 1 0 2
outro 6rgdo
Outros 24 0 25 48 211 6 314
Total 26 0 25 53 220 6 330
Tema Geral
B Acesso
Atendimento
B Competéncia de outro orgdo
Il Outros
95.15 %

3.94 %
0.30 %
—0.61%
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Conclusao

Tipo de . Solucionada Encaminhada | Em andamento
. = Solucionada : Encerrada | Improcedente P L Total
Manifestacdo Parcialmente aoutro Orgdo | ou Em Anédlise
Denuncia 25 1 0 0 0 0 26
Outros 25 0 0 0 0 0 25
Reclamagéo 52 1 0 0 0 0 53
Solicitacéo de 219 1 0 0 0 1 221
Informacéo
Sugestdo 6 0 0 6
Total 327 3 0 0 0 1 331
Conclusao
I Fr ANDAMENTO OU EM ﬁ.r}Jﬁ.LISE
EMCAMIMHADA & QUTRO ORGAD
98.79 % (030 % B IMPROCEDENTE
f B EMNCERRADA
f PARCIALMENTE
f I COLUCIONADA
0.91 %
Manifestagdo mais frequente e/ou
Orgio mais relevantes Recomendagdes Dificuldades

Secretaria de

- Bilhete Intermunicipal: as pessoas com
deficiéncia ainda nos perguntam muito
sobre um bilhete unificado que eles
possam utilizar em todos os transportes
dentro do Estado de Sao Paulo; -
Cadeira de Rodas: ha um grande
numero de pessoas que nos procuram
para conseguir cadeira de rodas; -

Estado dos Trabalho: muitos nos procuram para
Direitos da buscar vagas e também algumas
Pessoa com | empresas nos procuram para divulgar
Deficiéncia - | as vagas abertas especificas para
Sede pessoas com deficiéncia.

Recomendamos que
sejam levadas em
consideragao as
manifestagdes
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
cidaddos ndo entendem o prazo
definido para esse retorno.
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Secretaria da Educacgéao

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Denuncia 525
Elogio 36
Outros 7
Reclamacao 4797
Solicitagdo de Informagdo 3528
Sugestao 132
Total: 9025
Total por Tipo
BN Dendncia
Elogio
39.09 % B Cutros
Bl Reclamacdo
146 % Solicitagdo de Informagio
; /E.EE o B Sugestio
5315 % ~0.40 %
'0.08 %
Forma de Contato

Tipo de Manifestacédo Presencial | Telefone Email Correspondéncia | Sistema Outros Total
Denuncia 17 102 24 14 368 0 525

Elogio 1 0 1 0 34 0 36

Outros 0 0 0 0 7 0 7

Reclamagédo 263 1081 202 18 3233 0 4797
Solicitagdo de Informagao 33 513 1094 6 1882 0 3528

Sugestéo 0 22 6 1 103 0 132
Total 314 1718 1327 39 5627 0 9025
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Forma de Contato

3.48 % ——0~0} 14.70 % Bl CUTROS
| SISTEMA
043 % — Bl CORRESPOMDEMNCIA
Il FRESENCIAL
19.04 % EMAIL
Il TELEFOME
\\.
62.35 %
Tema Geral
Tema Geral Denlncia Elogio Qutro Reclamagéo Informacéo Sugestdo Total
Acesso 0 0 0 1 0 0 1
Atendimento 0 13 0 105 475 0 593
Competéncia de outro érgdo 0 0 0 31 525 0 556
Comunicagéo 0 0 0 56 105 0 161
Conduta do Servidor/ 449 16 0 570 180 0 1215
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 22 3 0 25
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizacéo 0 0 0 6 0 0 6
Fornecimento de produtos/ 2 1 0 35 12 0 50
materiais / insumos
Infraestrutura 0 1 0 414 34 17 466
Irregularidades (projetos, obras, 0 0 0 43 31 0 74
contratos, licitagcdes)
Legislacéo 2 0 0 102 114 53 271
Outros 32 0 7 220 242 0 501
Patrimdnio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 0 0 0 8 6 0 14
Posicionamentos técnicos 0 1 0 833 109 0 943
(parecer/laudo/relatoério/certidao)
Procedimentos 40 4 0 1314 1585 62 3005
Taxas/Pagamentos 0 0 0 1037 107 0 1144
Total 525 36 7 4797 3528 132 9025
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Tema Geral

B Acesso
Atendimento

B Competéncia de outro drgdo
. B Comunicacio
10.45 *"E'u Conduta do Servidor/funcionario/
| estagiarios gestor
La} 1 La}
0.16 % | 33.30 % Bl Danos Materiais elou Pessoais
i1 Descumprimento de ordem judicial
i I Fiscalizacdo
or || Faornecimento de produtos/
299 % |~ W materiais /insumos
3.00 %, | 17 B8 % B |nfraestrutura
- Irregularidades (projetos,
0829 I". _ / L0.019% obras, contratos, licitaches)
| _' B | =gislacdo
5.16 % JB.3T % Outros
/ I Patrimédnio plblico
0.55 % ______.-"'5-15 %o W Politicas pliblicas
007 % Ve 1 T8 % Posicionamentos tecnicos .
- (parecer/laudolrelatorio/ceridao)
Procedimentos
098 % B Taxas/Pagamentos
13.46 %
Concluséo
Em
Tipo de ; Solucionada Encaminhada a | andamento
Manifestacéo Solucionada Parcialmente Encerrada | Improcedente outro Orgéo ou Em Total
Andlise
Denlncia 74 178 211 40 0 22 525
Elogio 34 0 2 0 0 36
Outros 0 0 0 0 0 7 7
Reclamagao 801 1751 1993 76 52 124 4797
Solicitagéo de 90 60 3171 8 191 8 3528
Informacéo
Sugestéo 37 40 47 1 0 7 132
Total 1036 2029 5424 125 243 168 9025
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Conclusao

I EM ANDAMENTO QU EM AHﬁ.LI%E
EMCAMINHADA & QUTRO ORGAD
2248 % I (MPROCEDENTE

Il EMNCERRADA
11.48 % PARCIALMENTE
_X H SOLUCIONADA
60.10 % —_- 1.86 %
, 2.69 %
139 %
Manifestacao mais
frequente e/ou
Orgio mais relevantes Recomendagdes Dificuldades

Fundagdo para o
Desenvolvimento
da Educagao -
FDE

1) Internet - sem
sinal 2) Obras 3)
Demandas da
Secretaria da
Educacgdo

Trimestralmente enviamos relatério para
a Presidéncia da Fundacgéao, onde
indicamos os setores que recebem o
maior volume de manifestagGes, de
modo a orientar a administragao a
melhorar a relagdo com a rede estadual
de educagdo e com o publico em geral. Nada observar.

Secretaria da
Educacdo - Sede

12 Assunto:
Procedimento
Administrativo 29
Assunto: Pagamento
32 Assunto: Postura
Profissional

A Ouvidoria reitera para o 12 Semestre de
2017 os mesmos informes registrados no
relatério anterior (22 Semestre/2016),
acrescentando apenas o que se segue: -
Acompanhamento e vigildncia constantes
junto aos érgaos centrais e diretorias de
ensino acerca do respeito aos prazos; - A
ouvidoria elaborou e encaminhou as
noventa e uma diretorias de ensino
documento chamando a ateng¢do para os
desdobramentos negativos possiveis
quando as DERs langam mdo de
respostas inadequadas dirigidas aos
cidaddos. Lembrou a todos que tal
situagdo continuara sendo tratada como
inaceitavel.
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Secretaria do Emprego e Relagdes do Trabalho

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade
Dendncia 16
Outros 4
Reclamacéo 82
Solicitagdo de Informacgéo 85
Sugestéo 2
Total: 189
Total por Tipo
I Cendncia
Outros
=44 97 % B Reclamacio
B Solicitacdo de Informacio
1.06 % Sugestio
84T %
4339 % e 212 %
Forma de Contato
Tipo de . . a .
Mani = Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema Outros Total
anifestacdo
Denuncia 0 0 7 0 9 0 16
Outros 0 0 0 0 4 0 4
Reclamagao 0 1 62 0 19 0 82
Solicitacé@o de 0 0 72 0 13 0 85
Informacéo
Sugestéo 0 0 1 0 1 0 2
Total 0 1 142 0 46 0 189
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Forma de Contato

7513 % B OUTROS
SISTEMA X
I,U.EB % B CORRESPOMDEMNCIA
/ B PRESEMCIAL

EMAIL
Bl TELEFOMNE

' ) 2y
N\ N

Tema Geral
Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamacéo Informacdo | Sugestao Total
Acesso 1 0 0 5 10 0 16
Atendimento 11 0 3 75 65 2 156
Competéncia de 0 0 1 0 0 0 1
outro 6rgdo
Conduta do Servidor/ 1 0 0 1 0 0 2
funcionario/
estagiario/ gestor
Fiscalizacéo 1 0 0 0 0 0 1
Legislacéo 0 0 0 0 1 0 1
Politicas publicas 1 0 0 0 1 0 2
Procedimentos 0 0 0 0 3 0 3
Taxas/Pagamentos 0 0 0 1 0 0 1
Total 15 0 4 82 80 2 183
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Tema Geral

BN Acesso
Atendimento

Bl Competéncia de outro angéo
Condutado Servidor/funcionario
estagiario/ gestor
Fiscalizacdo

I | cgislacio
Politicas publicas

B Procedimentos

B Taxas/Pagamentos

8525 %
Concluséo
T!po de ~ Solucionada Solu'uonada Encerrada | Improcedente Encamlqhaga Em andam}apto Total
Manifestacdo Parcialmente a outro Orgdo | ou Em Anélise
Denlincia 11 0 0 3 1 1 16
Outros 1 0 0 3 0 0 4
Reclamagéo 79 0 0 3 0 0 82
Solicitag&o de 78 0 0 2 5 0 85
Informacéo
Sugestéo 2 0 0 0 0 0 2
Total 171 0 0 11 6 1 189
Conclusao
I EM AMDAMENTO OU EM ﬁ.r}JALISE
EMCAMINHADA & OUTRO ORGAD
90.48 % 0.53 % B MPROCEDENTE
f Il ENCERRADA
[ 317 % PARCIALMENTE

| I =0LUCIOMADA
| ~5.82 %
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Orgio

Manifestacdo mais frequente
e/ou mais relevantes

Recomendagobes

Dificuldades

Secretaria do
Emprego e
RelagGes do
Trabalho - Sede

Banco do Povo, ( Unidades
fechadas, analise dos processos e
parcerias com prefeituras ).
Seguro Desemprego, ( Sistema de
entrada de seguro desemprego,

ministrado pelo Governo Federal ).

Qualificagdo Profissional, ( Cursos
dentro da regido de Sdo Paulo) .

Canal de atendimento
para o cliente Banco
do Povo.

A Ouvidoria como sempre
contou com todo apoio dos
dirigentes desta pasta, com
independéncia e autonomia,
sem sofrer qualquer ingeréncia
externa.
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Secretaria de Energia e Mineracao

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Denuncia 8
Elogio 0
Outros 313
Reclamacao 18
Solicitagdo de Informacao 26
Sugestéo 0
Total: 365
Total por Tipo
B Dendncia
Elogio
4.93 % B Cutros
. o B Reclamacdo
63.73 % —— 712 % Solicitacdo deInformacio
I Sugestio

219 %
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Forma de Contato

Ti_po deN Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema QOutros Total
Manifestacéo
Dendncia 1 0 2 0 5 0 8
Elogio 0 0 0 0 0 0 0
Outros 0 0 306 0 6 1 313
Reclamagao 0 0 2 0 16 0 18
Solicitagéo de 1 1 14 0 10 0 26
Informacéo
Sugestéo 0 0 0 0 0 0 0
Total 2 1 324 0 37 1 365
Forma de Contato
B OUTROS
SISTEMA )
88.77 % 027 % B CORRESPOMDEMCIA
' Il PRESEMCIAL
/ 0.27 % EMAIL
( I TELEFOME
\ w 10.14 %
L
~0.595 %
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Tema Geral

Tema Geral Dendncia Elogio Outro Reclamagdo | Informacgdo | Sugestao Total
Acesso 0 0 28 1 0 0 29
Atendimento 0 0 0 0 0 0 0
Competéncia de outro 1 0 0 4 4 0 9
orgéo
Comunicacgéo 0 0 1 0 0 0 1
Conduta do Servidor/ 0 0 0 1 0 0 1
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
Fiscalizagcao 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, licitagcdes)
Legislacéo 0 0 0 0 1 0 1
Outros 3 0 283 5 9 0 300
Patrimdnio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 0 0 1 0 0 0 1
Posicionamentos 0 0 0 0 1 0 1
técnicos
(parecer/laudo/relatério
/certidao)
Procedimentos 0 0 0 0 0 0 0
Taxas/Pagamentos 0 0 0 0 0 0 0
Total 4 0 313 11 15 0 343
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Tema Geral

IU.EEI Yo
0.29 %

B Acesso
Atendimento

I Competéncia de outro drgdo

B Comunicacio
Condutado Servidor/funcionano/
estagiario/ gestor

I Danos Materiais efou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial

Lu}
87.46 % N Fiscalizacio
Fornecimento de produtos/
- materiais /insumos
I |nfraestrutura
Irregularidades (projetos,
obras, contratos, licitaches)
B | =gislacdo
Outros
I Patriménio plblico
I Politicas pOblicas
- F'u:usiu:iu:unamentu:ustémims
(parecer/audo/relatdri ofceridéo)
Procedimentos
B Taxas/Pagamentos
|
0.29 %
Concluséo
Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada | andamento
Manifestacéo Solucionada Parcialmente Encerrada | Improcedente a outro Orgéo ou Em Total
Analise
Denlincia 4 0 1 0 3 0 8
Elogio 0 0 0 0 0 0 0
Outros 0 0 310 3 0 0 313
Reclamagédo 2 0 1 5 9 1 18
Solicitag&o de 7 0 3 2 14 0 26
Informacgéo
Sugestéo 0 0 0 0 0 0 0
Total 13 0 315 10 26 1 365
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Conclusao

/356 %
|/ 0.27 %
712 %

"\2.74 %

I EM ANDAMENTO QU EM AHﬁ.LISE
EMCAMINHADA & OUTRO ORGAD
I (MPROCEDENTE
Bl ENCERRADA
PARCIALMENTE
B SOLUCIONADA

Orgio

Manifestagao mais
frequente e/ou mais
relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

Companhia
Energética de
Sao Paulo -
Cesp

As principais manifestacGes
na Ouvidoria CESP sdo
pedidos de informacgdes.
Esses pedidos basicamente
sdo de trés assuntos:
informagdes para
comprovacao de vinculo
empregaticio para efeito de
aposentadoria. Informamos
o endereco eletronico da
area de RH que dd o retorno
ao solicitante; assuntos
relativos a distribuicao de
energia elétrica. Informamos
que a CESP, desde 1998, nao
presta o servigo de
distribuicdo de energia e
orientamos ao cidad3do
identificar na conta de luz o
prestador desse servigo na
suia cidade e, caso nao
consiga, informamos o
endereco eletrénico da
Arsesp.

Empresa
Metropolitan
adeAguae
Energia S/A -
Emae

- Reclamagdo dos usuarios
das balsas com relagdo aos
operadores

Possibilidade de implantagdo de
numeragao de protocolo para
atendimento de demandas.

Secretaria de
Energia e
Mineragao -
Sede

Falta de Energia

As manifestagdes
junto a ouvidoria
foram pontuais, ndo
gerando
necessidade de
recomendagdes
especificas aos
dirigentes

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

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade

Denlncia 4
Elogio 2
Outros 13
Reclamacéo 51
Solicitagdo de Informacgéo 54
Sugestéo 9

Total: 133

Total por Tipo

AD GO % I Dendncia
Elogio
I CQutros
. B Reclamacdo
6.77 % Solicitacio de Informacio
Bl Sugestdo

3.01%
38.35 % : 1.50 %
977 %
Forma de Contato
Tipo de ial lef i | c déncia | i o |
Manifestaco Presencial Telefone Emai orrespondéncia istema utros Total
Dendncia 0 0 3 0 1 0 4
Elogio 0 0 1 0 1 0 2
Outros 0 0 10 0 3 0 13
Reclamagcéo 2 3 28 0 18 0 51
Solicitagéo de 0 0 48 0 6 0 54
Informacéo
Sugestéo 0 0 3 0 6 0 9
Total 2 3 93 0 35 0 133
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Forma de Contato

69.92 %

Bl OUTROS
SISTEMA

II,-E.EE % B CORRESPONDENCIA
| Il FRESENCIAL
/ EMAIL
- | Il TELEFOME
\ / w | 232%
150 % —
Tema Geral
Tema Geral Denlncia Elogio QOutro Reclamacéo Informacéo Sugestdo Total
Atendimento 0 0 0 1 0 0 1
Competéncia de outro 2 0 0 6 5 0 13
orgéo
Comunicacgéo 0 2 1 1 39 0 43
Conduta do Servidor/ 0 0 0 2 0 0 2
funcionario/ estagiario/
gestor
Infraestrutura 0 0 1 6 0 1 8
Irregularidades 1 0 0 0 0 0 1
(projetos, obras,
contratos, licitagdes)
Legislacéo 0 0 0 1 0 0 1
Outros 1 0 8 0 2 0 11
Politicas publicas 0 0 1 0 0 0 1
Procedimentos 0 0 1 18 3 8 30
Taxas/Pagamentos 0 0 0 2 0 0 2
Total 4 2 12 37 49 9 113
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Tema Geral

N Astendimento

GCompeténcia de outro drgéo

9.73 %~ BN Comunicacdo
\\ - Conduta do Servidor/funcionario/
0.88 % estagiario/ gestor
Infraestrutura
0.88 % — ——0.88 % - Irregularidades (projstos,
obras, contratos, licitacdes)
7.08 % Legislacéo
H Outros
1.77 % 26.55 % B Politicas pablicas
H Frocedimentos
Taxas/Pagamentos
177 %
38.05 % —— T 0.88 %
11.50 %
Concluséo
Tipo de . Solucionada Encaminhada a Em
Manifestacio Solucionada Parcialmente Encerrada | Improcedente outro Orao andamento ou | Total
C 9 Em Andlise
Denuncia 0 3 0 0 1 4
Elogio 1 0 0 0 0 2
Outros 6 1 3 1 1 1 13
Reclamacéo 17 3 9 0 14 8 51
Solicitagdo 28 4 17 0 5 0 54
de
Informacéo
Sugestéo 2 0 7 0 0 0 9
Total 54 9 39 1 20 10 133
Conclusao
B M ANDAMENTO OU EM ANALISE
EMCAMIMNHADA A QUTRO ORGAD
B.77 % Il MPROCEDEMNTE
Il EMNCERRADA
PARCIALMEMNTE
Hl SOLUCIONADA
2932 %
0.75 % —

15.04 %
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Orgio

Manifestagao 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 conhecimento da
Ouvidoria: 1. Jogos Escolares
do Estado de Sao Paulo: a
Ouvidoria recebeu trés
manifesta¢des em que os
usuarios reclamam da
organizagao da seletiva de
ginastica ritmica categoria
mirim e infantil; 2. Falta de
manutengao no Conjunto
Desportivo Constancio Vaz
Guimardes; 3. Denuncias
contra a Federagdo Paulista de
Surf - FPS.

No primeiro semestre de 2017, parte das
manifestagdes que chegaram ao
conhecimento da Ouvidoria da Secretaria
de Esporte, Lazer e Juventude é de cunho
informativo ou de assisténcia ao usuario
e as manifestagGes consideradas mais
graves sao encaminhadas para
providéncias. Sendo assim, de acordo
com cada caso, como de praxe,
procuramos informar, esclarecer e,
guando necessario, solucionar o
problema do usuario de servigo publico.
Ressalto que em relagdo as
manifestacdes sobre reclamagdes da
organizagdo da seletiva de ginastica
ritmica categoria mirim e infantil, os
reclamantes alegam falta de organizagado,
problemas na infraestrutura e problemas
na arbitragem. As manifestacdes foram
encaminhadas para a area responsavel
para serem analisadas e, se necessario,
tomadas as devidas providéncias. Porém,
passado o prazo de resposta e, mesmo a
Ouvidoria entrando em contato cobrando
resposta, ndo houve retorno da area
responsavel sobre a questdo. Em relagdo
as manifestagGes sobre a infraestrutura
do Conjunto Desportivo Constancio Vaz
Guimaraes, recebemos um abaixo-
assinado, entre outras manifesta¢des a
parte, reclamando sobre o estado de
conservacgao dos aparelhos da sala de
musculacdo. Ainda sobre a infraestrutura,
alguns usuarios reclamaram sobre os
chuveiros e da iluminacgdo do referido
Conjunto Desportivo. Informo que os
problemas mencionados de
infraestrutura foram resolvidos, sendo
gue as providéncias necessarias tomadas.
Quanto a denuncia contra a Federagdo de
Paulista de Surf ? FPS, foram
mencionadas algumas irregularidades
como eventos realizados pela Federagao.
Neste caso, informamos que a denuncia
foi encaminhada para abertura que
processo administrativo para que o caso
seja apurado e estamos aguardando a
apuracao.

Para o primeiro
semestre de 2017
ndo hd uma nova
dificuldade que seja
significativa para
mencionar neste
tépico. Aproveito o
ensejo para
mencionar uma
dificuldade que é a
falta de um scanner,
pois com esta
ferramenta a
Ouvidoria poderia
fazer copias de
documentos e
digitaliza-los sem
depender de um
outro setor.

67




Secretaria da Fazenda

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Denuncia 120
Elogio 64
Outros 100
Reclamacao 1736
Solicitagdo de Informagdo 8156
Sugestao 9
Total: 10185
Total por Tipo
80.08 % B Cendncia
Elogio
009 % B Cutros
. Bl Reclamacio
1.18 % Solicitacio de Informacio
Il Sugestio
\ | 063% ?
oy |
098 %
e
—=17.04 %
Forma de Contato
Tipo de Manifestacédo Presencial | Telefone | Email | Correspondéncia | Sistema Outros Total
Denuncia 6 0 109 4 1 0 120
Elogio 19 22 22 0 1 0 64
Outros 1 64 34 0 1 0 100
Reclamagcéo 263 19 1436 4 14 0 1736
Solicitagdo de Informagao 153 5010 2978 2 13 0 8156
Sugestéo 0 0 9 0 0 0 9
Total 442 5115 4588 10 30 0 10185
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Forma de Contato

~50.22 %

B OUTROS
SISTEMA
B CORRESPONDENCIA
Bl FRESEMNCIAL
EMAIL
Bl TELEFOME

' 0.29 %
\ \"\a_‘
45.05 % Vo010 %
H"-:L 34 %
Tema Geral
Tema Geral Denlncia Elogio Outro Reclamagéo Informacéo Sugestdo | Total
Acesso 0 1 0 0 173 0 174
Atendimento 1 61 0 94 171 2 329
Competéncia de outro 0 0 1 0 1184 0 1185
orgédo
Comunicagao 0 0 0 0 5518 0 5518
Conduta do Servidor/ 0 0 0 2 0 0 2
funcionario/ estagiario/
gestor
Danos Materiais e/ou 0 0 0 1 0 0 1
Pessoais
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizagao 0 0 0 0 0 0 0
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 0 0 0 0
materiais / insumos
Infraestrutura 0 0 0 12 0 0 12
Irregularidades (projetos, 0 0 0 0 0 0 0
obras, contratos, licitacbes)
Legislacao 0 0 0 0 0 0 0
Outros 0 0 96 8 11 1 116
Patrimdnio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 0 0 0 0 0 0 0
Posicionamentos técnicos 0 0 0 0 14 0 14
(parecer/laudo/relatorio/certi
dao)
Procedimentos 3 1 0 1577 1 5 1587
Taxas/Pagamentos 115 0 0 0 0 0 115
Total 119 63 97 1694 7072 8 9053
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60.93 %

Tema Geral

N icesso
Atendimento
B Competéncia de outro dngao
B Comunicacio
Conduta do Servidor/funcionanio/
estagiario gestor
I Canos Materiais e/ou Pessoais
Descumprimento de ordem judical
I Fiscalizacdo
Formecimento de produtos/
- materiais:’insumni
I |nfraestrutura

Irregularidades (projetos,
obras, contratos, licitaces)

B | =gislacdo
Qutros

I Patrimdnio plblico

I Politicas poblicas

Posicionamentos técnicos

- (parecer/avdo/relatdriocertidio)

Procedimentos
B Taxas/Pagamentos

Concluséao
Tipo de . Solucionada Encaminhada | Em andamento
Manifestagao Solucionada Parcialmente Encerrada | Improcedente a outro Orgdo | ou Em Analise Total
Denuncia 105 0 0 2 2 0 109
Elogio 62 0 1 0 1 0 64
Outros 0 0 84 0 3 218 305
Reclamagéo 1492 0 15 11 21 3 1542
Solicitagédo de 6502 45 95 169 1278 67 8156
Informacéo
Sugestdo 6 0 1 1 0 1 9
Total 8167 45 196 183 1305 289 10185
Conclusao
8019 % BN EM ANDAMENTO OU EM ANALISE

0.44 %

1.92 %

2,84 %
12.81 %

EMNCAMINHADA A OUTRO ORGAD
I IMPROCEDENTE
I ENCERRADA

PARCIALMENTE
E OLUCIOMNADA
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Orgio

Manifestagdo mais frequente e/ou
mais relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

Desenvolve
SP

A Ouvidoria da Desenvolve SP
assegurou durante todo o 12 semestre
de 2017 o tratamento especifico para
cada tipo de demanda recebida. As
manifestagGes, com contetdo de
criticas, elogios, reclamacgdes e
sugestdes, bem como solicitagdes de
informagdes, foram encaminhadas as
unidades diretamente envolvidas,
guando necessario, para conhecimento
e eventuais providéncias, e devolvidas
a Ouvidoria para envio de resposta aos
clientes e usudrios. A Ouvidoria da
instituicdo ndo registrou denuncias.

Instituto de
Pagamentos
Especiais de
S3o Paulo -
Ipesp

Carteira Predial - Escritura Carteira dos
Advogados - Boletos e
Recadastramento Carteira das
Serventias - Recadastramento

Sdo Paulo
Previdéncia -
SPPREV

Aposentadoria por valor estimado:
aposentadorias compulsérias ou por
invalidez cujos tramites acabam por se
alongar demasiadamente. Certiddo de
Tempo de Contribuicdo oriunda da
Secretaria da Educagao, cujo tramite
extrapola em muito o tempo
averiguado nas demais secretarias.
Revisdo de Aposentadoria: por conta
das concessoes diretas para reducao
do estoque de aposentadorias, o fluxo
de revisdo ficou sobrecarregado.

Gestdo de atendimento:
em desenvolvimento.
Treinamento de toda a
equipe de trabalho da
autarquia.
Agendamento por
telefone: em
desenvolvimento.
Devera ser implantado
plenamente em meados
de agosto/2017 CzRM:
em desenvolvimento.

Muitos canais de
atendimento para um
ambiente de espacgo
diminuto; poucos
funciondrios no corpo
técnico para o atendimento
das demandas; transi¢ao do
modelo previdenciario
brasileiro.

Secretaria de

a) Isencgdo de tributo para deficiente
fisico/autista: demora na analise e
homologacdo de pedido de Isengdo de
ICMS de veiculo zero quilometro
adquirido por pessoa com deficiéncia
fisica, visual, mental severa ou
profunda e autistas; b) Inscricao
Estadual (alteracdo): demora na analise
e homologacgdo de cadastro de
contribuinte do ICMS; e c) ITCMD
(GDOC): demora na analise e
homologacdo de processos de ITCMD -

Observagdes: (i) a
guantidade total de
atendimentos concluidos
no 12 semestre de 2017
inclui os registros iniciados,
e encerrados, entre 01 de
janeiro e 30 de junho de
2017, e demandas do ano
de 2016, as quais foram
encerradas no ano de 2017;
e (ii) 4% do total de

Estado da Imposto sobre Transmissao Causa manifestagdes do 19
Fazenda - Mortis e Doagdo de Quaisquer Bens ou semestre de 2017 estdo em
Sede Direitos. fase de conclusao.
Informacgdes sobre atualizagdo de saldo
no sistema, informagGes sobre login e | Todas solicitagdes Ndo tivemos problemas
SP - senha, solicitagdes de informe de foram prontamente para resolugdes da
PREVCOM rendimento. resolvidas. ouvidoria
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Secretaria de Governo

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade

Denuncia 799
Elogio 8375
Outros 618
Reclamacao 67670
Solicitagdo de Informagdo 115009
Sugestéo 431

Total: 192902

Total por Tipo

59 62 % B Dendncia
Elogio
I Cutros
. B Reclamacdo
0.22 % Solicitacio de Informacio
Il Sugestio
| -041%
. 434 %
35.08 % 1032 %

Forma de Contato

Tipo de . . L .
Manifestaco Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema Qutros Total
Denlincia 2 324 208 13 252 0 799
Elogio 19 7487 414 352 103 0 8375
Outros 29 223 254 47 61 4 618
Reclamagédo 288 35126 19446 5303 7501 6 67670
Solicitagdo de 308 89102 22112 311 3176 0 115009
Informacéo
Sugestéo 4 194 121 45 67 0 431
Total 650 132456 42555 6071 11160 10 192902
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Forma de Contato

el — B OUTROS
i SISTEMA
0,01 % B CORRESPOMNDEMGIA
Il FRESENCIAL
5.79 % EMaAIL
Il TELEFOMNE
_~315 %
—0.34 %
2206 %
Tema Geral
Tema Geral Dendncia Elgg| Outro Reclamacgéo | Informacéo Sugoesta Total
Acesso 0 3 1 334 322 4 664
Atendimento 26 727 138 4163 3579 20 8653
Competéncia de outro 6rgéo 20 3 2 1418 548 31 2022
Comunicagao 0 7 73 73 801 45 999
Conduta do Servidor/ 8 7263 0 523 448 0 8242
funcionério/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 2 3 52 14656 9625 7 24345
Descumprimento de ordem 0 0 0 28 8 0 36
judicial
Fiscalizagao 44 0 0 37 57 0 138
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 411 57 2 470
materiais / insumos
Infraestrutura 4 82 a7 5653 1562 118 7466
Irregularidades (projetos, obras, 3 0 0 288 193 0 484
contratos, licitacdes)
Legislacédo 237 0 28 481 4227 13 4986
Outros 382 254 153 30065 82866 87 113807
Patrimonio publico 0 0 0 5 24 0 29
Politicas publicas 0 0 0 0 0 0 0
Posicionamentos técnicos 0 3 0 214 639 0 856
(parecer/laudo/relatorio/certidédo
Procedimentos 5 4 95 2677 9382 76 12239
Taxas/Pagamentos 1 0 1 2415 835 0 3252
Total 732 8349 590 63441 115173 403 188688
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Tema Geral

N icesso

Atendimento

B Competéncia de outro dngao
B Comunicacio

Conduta do Servid or/funcionano/
estagiario/ gestor

60.31 % 0.02 % Bl Canos Materiais efou Pessoais
[ Descumprimento de ordem judical
[ I Fiscalizacdo
-I. o Formecimento de produtos/
-.'0'45 o - materiais /insumos
2 64 9, | 6.49 % B (nfrasstrutura
‘-\ | Irregularidades (projetos,
0.26 9% —,—! AT2 % obras, contratos, licitaces)
Y\ o/ B | =gislacdo
396 %\ /035 % Cutros
AN \ - I Patriménio plblico
0.25 % 459 % I Politicas plblicas
007 % — Ly 107 % Posicionamentos técnicos
\ - (parecer/laudolrelatorio/cerdidao)
0.02 % 0.53 % Procedimentos
12.90 % 437 % B Taxas/Pagamentos
Concluséo
T!po de ~ Solucionada SOIU.C ionada Encerrada | Improcedente Encamiqhatja a|Em andam,epto Total
Manifestacdo Parcialmente outro Orgéo ou Em Analise
Denlincia 425 4 67 165 69 69 799
Elogio 8216 0 128 7 6 18 8375
Outros 398 4 121 37 30 28 618
Reclamagao 33134 399 2478 26923 854 3882 67670
Solicitag&o de 73016 281 26837 14447 324 104 115009
Informacéo
Sugestéo 252 12 45 86 24 12 431
Total 115441 700 29676 41665 1307 4113 192902
Conclusao
A9 84 % I EM ANDAMENTO QU EM ﬁ.Hﬁ.LI%E
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD
Il MPROCEDENTE
Il EMNCERRADA
PARCIALMENTE
Hl SOLUCIONADA
0.36 % 213 %
A
15.38 % 0.68 %

12160 %
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Orgio

Manifestacdo mais frequente
e/ou mais relevantes

Recomendagobes

Dificuldades

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

PID: Pedido de indenizagdo por
danos elétricos. Manifesta¢des
registradas em decorréncia de
danos elétricos causados pelas
distribuidoras de energia. Total
de 50 registros. Cobranga
indevida. Valores cobrados
indevidamente, variagdo de
consumo, cobranga pela média
em um determinado intervalo
de tempo. Total de 37 registros.
Qualidade do atendimento da
concessionaria. Registros
realizados através de contato
telefénico cujo atendimento é
de responsabilidade do Servigo
de Atendimento aos Usuarios.
Dessa forma, ndo foram
especificados os respectivos

Arsesp temas. Total de 33 registros. Nada a declarar. Nada a declarar.

1 - Encaminhamento de

comunicado/adverténci

a a permissionarias do

transporte coletivo com | No primeiro semestre de 2017 foi
As manifestagOes relacionadas a | o objetivo de alertd-las | intensificado o trabalho da
prestagao do servigo de sobre o numero de Ouvidoria junto as
Transporte Intermunicipal de demandas registradas Concessionarias de Rodovias e
Passageiros (2.127) relativas a questdes Operadoras do Sistema de
representam 59,8% do total de | como troca e Arrecadacdo visando a melhoria
demandas registradas na remarcagao de do atendimento prestado aos
Ouvidoria no semestre. Dentre | passagem, atendimento | usudrios do pagamento eletronico
elas destacam-se, pela prestado por de pedagio. Esse trabalho contou
frequéncia, as reclamagdes funciondrios (guichés, com o apoio da Diretoria de
relativas a atrasos e supressdao | cobrador, motorista Operagdes da Agéncia. Através de
ou alteracdo do horario da etc.), passe escolar e mudanc¢as que vem sendo
viagem (325), as denuncias de gratuidade do idoso. A | implementadas pela Ouvidoria e
transporte clandestino de recomendacao foi pelas areas técnicas nos ultimos
passageiros (242) e as acatada, pois contribui | semestres observa-se, dentre
reclamagdes sobre as condi¢des | para as agdes outros resultados, a melhoria de
dos veiculos (232). Ja as desenvolvidas pela indicadores da Pesquisa de
manifestacGes relacionadas aos | ARTESP para a melhoria | Satisfagdo da Ouvidoria e a
servigcos prestados na malha do servico prestado aos | continua e significativa redugdo
rodovidria (872) representam usuarios. 2 - Insercdo de | no prazo de resposta a
24,5% do total do semestre. novos critérios relativos | manifestagdes dos usuarios, bem
Dentre elas destacam-se, pela ao atendimento a como no nimero de
frequéncia, as reclamagdes usudrios e de critérios manifestagdes que estavam ?em
concernentes a conservagao do | relacionados a andamento/em analise? (tabela
pavimento das rodovias Comissao e Codigo de ?Conclusdo? ) quando do

Agéncia concedidas (142). Pela Etica no Prémio encerramento do semestre. Por

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

relevancia, destacam-se as
manifestacdes afetas ao
Concurso Publico (129),
realizado pela ARTESP em abril.
Destas, 122 foram solicitacoes
de informagGes sobre o mesmo.

?Concessionaria do
Ano?. Recomendacao
acatada uma vez que
contribui para a
melhoria do servigco
prestado pelas

fim, cabe ressaltar que nos dados
relativos ao meio de contato
?Sistema? (tabela ?Formas de
Contato?) estdo contempladas as
739 manifestagdes registradas
pelo 0800 da ARTESP.
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Concessionarias de
Rodovias. 3 - Realizagdo
de campanha sobre
evasdo de pedagio. Em
analise. Ndo foram
apresentas ao dirigente
da Agéncia outras
recomendagdes
especificas. No entanto,
é importante frisar que
a Ouvidoria realizou
reunides com o
dirigente e dreas
técnicas sobre as
demandas da Ouvidoria
e que a ARTESP vem
ampliando e
aprimorando sua
atuagdo. Nesse escopo,
destaca-se a
intensificacdo das agles
de fiscalizagdo tanto no
servigo de transporte
intermunicipal de
passageiros, quanto nos
servigos prestados pelas
concessionarias de
rodovias.

Autovias

Destacamos a seguir, as 3
manifestagdes mais frequentes
do semestre: 1) InformacGes de
procedimento para abertura de
processo de ressarcimento de
danos materiais. Quantidade de
informagdes solicitadas
referente a ressarcimento de
danos sofridos na rodovia: 219
registros =18,7%. 2)
Informacdes de pedagio
referente a evasoes.
Quantidade se solicitagbes de
informagdes relacionadas a
evasoes, sendo 55 registros para
pistas automaticas e 73 em
pistas manuais, totalizando 128
registros (10,9%); 3) Solicitacdo
de imagens da rodovia.
Quantidade de solicitagdes de
imagens da rodovia, seja por
problemas de furtos ou para
esclarecer causa de acidentes:
97 registros = 8,3%.

Ndo foram
encaminhadas
recomendacdes formais
da Ouvidoria no
periodo.

N3o houve dificuldades na
atuagdo da Ouvidoria, nem
observagdes no periodo.
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Caiud
Distribuicdo de
Energia S.A.

1 - Reclamagdo sobre Danos
Elétricos ?> Refere-se ao
descontentamento do
consumidor quanto ao
procedimento de analise e
indeferimento de seu pedido de
ressarcimento de danos
elétricos -> Participacdo 36,1%
sobre o total de reclamacGes
recebidas no periodo; 2 -
Reclamacdo sobre Qualidade no
Atendimento ?> Refere-se ao
descontentamento do
consumidor quando o
funciondrio da empresa ndo
conseguiu esclarecer suas
duvidas ou ndo deu a atengdo
devida -> Participacao 24,67%
sobre o total de reclamacgées
recebidas no periodo; 3 -
Reclamagdo sobre Variagdo de
Consumo ?> Refere-se ao
descontentamento do
consumidor em relagdao ao
consumo faturado pela
empresa, para sua unidade
consumidora -> Participagdo
10,12% sobre o total de
reclamagdes recebidas no
periodo.

1. Reclamagdo sobre
Danos Elétricos:
Recomendacgdo
encaminhada as areas
responsaveis da
distribuidora com o
intuito de avaliar os
procedimentos
adotados. Apds analise,
a distribuidora ratificou
que todos os
procedimentos
adotados estdo de
acordo com o que
preceitua a legislagdo
vigente (Mddulo 9 do
PRODIST); 2.
Reclamacdo sobre
Qualidade no
Atendimento: Com o
intuito de zelar pela
qualidade do
atendimento prestado,
as reclamacgdes
entrantes desta
tipologia sdo
encaminhadas
diretamente aos
responsaveis para uma
analise criteriosa da
reclamacgdo e
providéncias corretivas,
guando necessarias; 3.
Reclamacao sobre
Variagdo de Consumo:
Recomendagdo
encaminhada as areas
responsaveis da
distribuidora com o
intuito de avaliar a
aplicagdo do que
estabelece a legislagdo
setorial vigente quando
do faturamento e
emissdo de faturas.

Nada a declarar.
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CART -
Concessionaria
Auto Raposo
Tavares

1- O tipo condigBes na rodovia
responsavel por 33,54% das
demandas, teve como principal
problema as irregularidades no
pavimento (47,65%) causados
por fatores externos ou internos
- condigdes climaticas,
qualidade, conservagdo. 2- O
assunto ressarcimento,
responsavel por 14,13% das
reclamacgdes teve como
principais problemas presenca
de objeto na rodovia 44,44% ou
irregularidade no pavimento
24,74% incidindo em danos aos
veiculos motivando o usuario a
solicitar o ressarcimento. 3- O
assunto elogio, responsavel por
15,63% das demandas teve
como tema principal o
atendimento do guincho 33,33%
decorrente de alinhamentos
internos e o trabalho da
comunicagao interna com os
elogiados do més.

Identificada a
necessidade de
relacionamento com as
empresas que ficam as
margens da rodovia. A
proposta é apresentar
as formas de contatos,
as principais
manifestagGes e as
tratativas da ouvidoria
nas palestras de saude e
seguranga que ja
acontecem nessas
empresas ao longo do
trecho de concessdo. A
proposta foi acatada
dada a relevancia do
assunto e no intuito de
direcionarmos os
usudrios para o canal
apropriado. A agdo estd
em processo de
elaboragdo do
cronograma para a
realizagdo das palestras.

Houve dificuldade na
conscientizagdo das areas em
trabalhar com plano de agdo para
mitigacdo de atrasos nas
respostas a ouvidoria. Foi
instituido em 2016 um indicador
na tela auxiliar dos gestores
operacionais e em 2017 foi
alterado este indicador para a
"tela principal" onde o sistema
(ICG) obrigada o gestor a tratar os
seus desvios e montar plano de
acao.
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CCR AutoBAnN

1) Evasdo de Pedagio: Foram
registradas, entre pedidos de
informacdo (903) e reclamagdes
(74), 977 manifestagGes a
respeito de evasdo de pedagio
em pista de cobranga
automatica, com e sem TAG,
além de problemas associados
as Operadoras de Cobranga
Automatica. E o grande
destaque deste 12 semestre, em
virtude da implantagdo de
sistemas ndao metroldgicos para
fiscalizagdo de evasdo de
pedagio, Portaria DENATRAN
179/2015, a partir do final de
2016. 2) Troco Errado: No
periodo de Janeiro a Junho de
2017 foram registradas 211
reclamagdes de troco errado,
sendo que em mais de 90% dos
casos o usudrio foi
reembolsado. Comparando com
o semestre anterior (julho a
dezembro de 2016), houve uma
queda de 17% no total
registrado no periodo (211 x
255). 3) Colaborador de
Pedagio: No periodo foram
registradas 59 manifestagoes
sobre postura de colaborador
de pedagio. Sdo
aproximadamente 10
manifestacGes por més,
distribuidas em 16 pragas de
peddgio, ou seja, menos de uma
reclamagdo por praga, por més.
De qualquer modo, é constante
a preocupacao dos lideres em
acompanhar e reorientar os
colaboradores para que este
tipo de reclamagdo ndo
aconteca.

Em virtude do aumento
das manifestagdes a
respeito de evasdo de
peddgio em pista de
cobranga automatica, a
Ouvidoria fez uma série
de recomendacgdes a
Dire¢dao da empresa que
foram acatadas e
realizadas, como
reunides internas;
reunies com
Operadora e envio
mensal de relatdrio
gerencial sobre
andamento das
manifestagdes, para
analise e tomada de
acdo, quando
necessario. Também
foram feitos varios
envios de manifestacGes
de usuarios, com os
devidos processos e
anadlise desta
Concessionaria, para as
Ouvidorias das
Operadoras com intuito
de auxiliar o usudrio na
resolucdo das
demandas e possivel
melhoria de processos
internos.

A dificuldade, de inicio, foi o fluxo
e tratativa das manifestagGes de
usudrios sobre evasdo entre a
Concessionaria e as Operadoras
de Cobranca Eletronica, que foram
evoluindo apds varias reunides
realizadas e a troca de
informacgdes e processos entre as
Ouvidorias.
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CCR RodoAnel
Oeste

Relevante -1 - Pavimento:
usuarios questionavam os
remendos e degraus da pista,
gerados pela obra de
substituicdo do pavimento de
concreto (rigido) pelo
pavimento de asfalto (flexivel), e
0s usuarios ndo compreendiam
que a obra ndo havia sido
finalizada, e que apds a
finalizagdo, o pavimento é
nivelado, para nao ter esses
problemas. Frequente - 2-
Evasdo de pedagio:
Questionamento do usudrio
pela demora da area
(denominada
?evasdes/acordos?) em avaliar
se a multa foi devida ou ndo, e
eventual pagamento posterior.
Frequente - 3 - Informacdo de
ressarcimento: solicitagdo de
informagdes sobre como
funciona os pedidos de
ressarcimento e abertura de
pedidos destes, por objetos na
via.

1- Pavimento da
Rodovia RodoAnelOeste
? As reclamacgdes
surtiram tanto efeito
gue conseguimos
implementar as
medidas definitivas,
para recuperagdo de
todo o pavimento de
concreto (rigido) para
asfalto (flexivel). 2-
Procedimento evasdo
de pedagio ? A
ouvidoria recomendou
junto a Gestdo da area
de acordos, que o
atendimento telefénico
fosse dado no menor
tempo possivel e com
mais assertividade,
listando os casos de
reclamacgao acerca dos
procedimentos. Assunto
inclusive levado para
conhecimento da alta
gestdo. 3- Informacoes
do procedimento para
ressarcimento ?
Pontuamos em nossos
relatérios com
indicadores a questao
de aumento deste tipo
de demanda, pedindo
uma maior atengado nas
vistorias diarias (ciclo de
inspecdo) e limpeza da
pista seja devidamente
realizada. A area
informa que os ciclos
sdo cumpridos dentro
dos moldes contratuais.
Mas, mediante nossas
recomendacdes, vimos
o numero de
ressarcimentos voltar a
reduzir.

1- Area de Engenharia ndo nos
pontua previamente sobre as
obras que serdo realizadas na via,
inviabilizando, algumas vezes,
nosso trabalho preventivo prévio.
2- Area de acordo é morosa com
0s usuarios e com a Ouvidoria,
sendo lenta para avaliar estas
demandas. Também nao
conseguimos maior
comprometimento para que tal
atendimento seja melhorado. 3-
Dificuldade para que a gestdo do
atendimento (trafego) assimile os
apontamentos e sugestdes
realizadas pela ouvidoria com
maturidade, com relagdo ao
aumento de informacgses ou
solicitagOes de ressarcimento.
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1 - Reclamacdo de quantidade
de cabines abertas,
principalmente na Praga de
Pedagio de Gramadao (Rodovia
Francisco da silva Pontes -
SP127) e Praga de Pedagio
Itatinga (Rodovia Castello
Branco - SP 280); 2- Solicitagdo
de verificagao de troco,
principalmente nas Pragas de
Pedagio de Itatinga e Quadra; 3-
Reclamacgdes de Obras relativas
a duplicagdo do trecho urbano
de Avaré (SP255, Rodovia Jodo

A Ouvidoria estd
monitorando as
reclamacgdes referente a
quantidade de cabines
abertas nas pragas de
pedagio, obras de
duplicagdo da SP255 e
solicitagdo de
verificagdo de troco
errado. Em nossos
relatérios mensais
alertamos as areas
sobre os numeros, com
recomendagdes. Por
fim, a Diretoria continua
a par das consideragdes
e as tém acatado e dado
apoio para todas as
acoes propostas pela

Ndo enfrentamos dificuldades
consideraveis nesse semestre. A
Ouvidoria da SPVias tem recebido
muito apoio da Diretoria, o que

CCR SPVias Melldo). Ouvidoria. repercute nas areas.

- obras de duplicagdo. A |- Obras da SP270 (Duplicagdo da

Ouvidoria recomendou | Raposo Tavares) ? a engenharia

o ressarcimento a muitas vezes nao tinha a mesma

usuarios pelos danos atenc¢ao que a Ouvidoria para
Frequente - Multa por evasdo causados pelas obras na | evitar desgastes com lindeiros.
devido portaria 179 - Devido ao | regido. Além disso, a Obras executadas sem
procedimento de automatizagdo | Ouvidoria se empenhou | preocupagao com o impacto junto
de multas previsto na Portaria, |em realizar um papel aos lindeiros. Para mitigar estes
tivemos um expressivo aumento | social na regido para problemas, a ouvidoria atuou
de multas por evasdo. Com isso, | mitigar a pressao e varias vezes com visitas
aumentou o volume de desgaste das obras no itinerantes falando com a maioria
reclamacgGes pelo recebimento | local. No total, dos moradores e comerciantes da
de multas oriundas dessa conseguimos entregar a | regido para formalizar o contato
infracdo. Relevante - Obras de Obra, tendo a Diretoria | mediante qualquer problema
ampliacdo da duplicagdo na aprovado as gerado da obra. - Recurso de
Rodovia Raposo Tavares (Km 63 |indenizagOes que a Multa ? Aumentou-se o numero
ao Km 67) ? Em razdo das obras | Ouvidoria sugeriu. - de multas enviadas decorrente da
em trecho urbano, tivemos um | recurso de multas de Portaria 179, com isso foi
expressivo nimero de evasdo. Nos casos das identificado o aumento de multas
reclamagdes gerados pela obra, | multas por evasao, indevidas por falhas operacional.
guando a congestionamento e identificamos casos em | Com a Portaria do DER, também
danos na regido lindeira. gue a multa era veio a restricdo do DER que
Relevante - Recapeamento da indevida. Para estes recursos por multa indevida ndo
Castello Branco ? Recuperagdo | casos, recomendamos podiam ser feitos em nome das
de pavimento microfresagem no | internamente que o Concessionarias que ndo seriam
trecho administrado pela recurso, para evitar aceitas. A area de evasao entdo,
Concessionaria, na Rodovia maior desgaste do Nnos casos em que o erro ndo era
Castello Branco, trecho do usuario, fosse do usuario, com base na restri¢do
interior. Como este material preparado pela drea de | do DER, passou a emitir tdo
precisa de um tempo maior para | acordos. Além disso, somente um documento
cura (secagem), algumas vezes a | solicitamos também informando da causa indevida da
obra foi liberada pela Policia gue procedimentos multa, ndo se comprometendo em
Militar Rodoviaria sem que o semelhantes fossem realizar o recurso. Internamente,
material estivesse inteiramente | adotados pelas recomendamos a drea, com a
seco, danificando veiculos e empresas de cobranca | aprovacgdo da Diretoria, que a area
gerando pedidos de de pedagiamento se prontificasse a elaborar o

CCR ViaOeste ressarcimento. eletronico (OSAs) e, recurso de multa. Estamos ainda

81




conseguimos que nosso
padrdo de menor
impacto ao usuario,
fosse adotado também
pela empresa ?sem
parar?.

acompanhando os casos, para
evitar prejuizo ao usuario, em
casos em que ele ndo deu causa.

Centrovias
Sistemas
Rodoviarios S.A

As manifesta¢des mais
frequentes foram: 1. Informacgao
sobre procedimento para
ressarcimento de danos:
(16,3%). 2. Informagdo sobre
evasdo: (15,10%) 3. Reclamacdo
troco errado (2,8%).

1. Estreitamento da
area de acesso com
dispositivo fisico
(defensa metdlica) no
km 201 Norte da SP310
com o objetivo de
mitigar a parada de
veiculos comerciais pelo
local: em andlise na
Concessiondria; 2.
Treinamento
operacional com foco
em"Troco errado" e
reconhecimento de
cédulas duvidosas e/ou
com partes danificadas:
esse treinamento
integrara a grade do
Programa Universidade
Arteris a partir do
segundo semestre.

N3o houve dificuldade de atuagao,
nem observacGes da Ouvidoria
nesse periodo.

Comgas

As 3 manifestagdes mais
frequentes / relevantes no 12
semestre de 2017 sdo: Consumo
elevado, Contestacdo de valores
de contrato e Prestagdo de
servicos de Assisténcia Técnica.

Analisando os dados do
relatério do 12 semestre
de 2017 com os do 29
semestre de 2016,
constatamos que houve
reducdo da quantidade
total de reclamagdes
registradas na Ouvidoria
da Comgas em 58%.
Essa redugdo ocorreu
em continuidade as
iniciativas voltadas a
melhoria do
atendimento, tais como
identificar a origem dos
problemas que causam
insatisfacdo dos clientes
e buscar solugdes
identificando a causa
raiz nos processos e
assim reduzir as
reclamacgdes. Além de
tais agdes, temos como
melhoria a criagdo do
Canal Virtual (site e
App), no qual é
disponibilizado ao
consumidor diversos
servigos e

Neste 1° semestre/2017 novas
melhorias estdo em andamento,
com o objetivo de aperfeicoar a
obtencgdo de informagdes
relacionadas ao atendimento ao
cliente de forma mais tecnoldgica
e inovadora. Além da
continuidade da atuagdo da
Ouvidoria em projetos de
melhoria continua através dos
estudos em causa raiz dos
processos, buscando formas
diferentes de inovar os processos
da Cia. no atendimento ao cliente
com novas solugdes.
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esclarecimentos de
duvidas, acompanhando
as tendéncias do
mercado.

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: em
desenvolvimento. 3.
Prodesp: Que na CNH se
faca constar o nimero
do RG da pessoa no

1. Sistema e-CNHsp e e-CRVsp? | mesmo formato do RG,

problemas da falta de com n? trago e digito.
atualizacdo do Java nos sistemas | Situagdo: Area
(recorrente) e limites do responsdvel informa
atendimento 0800(HD) Prodesp | que ndo ha

quando da eventual queda ou impedimento para a
instabilidade dos sistemas. 2. inclusdo e que o

Chamados do Help Desk - SSP ? | assunto deve ser
Chamados relativos aos servigos | tratado com o Detran.

de manutencgdo de 4. Prodesp: Revisdo do
equipamentos das delegacias de | processo de ajuste do
policia, especialmente as cadastro no Portal do
impressoras. 3. Mudanga de Poupatempo quando o

fornecedor dos servigos de 0800 | cidaddo encontra

? a Transicdo do fornecedor do | dificuldade para se
0800 gerou impacto para todos | cadastrar. Este

os clientes que precisavam abrir | procedimento envolve

Companbhia de chamados e que, como ultima varias areas e a

Processamento opcao, procuraram a Ouvidoria. | Ouvidoria. Situagdo: Em

de Dados do 4. Acessa Sao Paulo ? discussdo para solugdo | Algumas dreas encontram

Estado de Sao reclamacgGes sobre atendimento | junto as areas dificuldade para atender os prazos
Paulo - Prodesp nos Postos. responsaveis. da Ouvidoria.
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Companhia
Nacional de
Energia Elétrica

1 - Reclamagdo sobre Danos
Elétricos ?> Refere-se ao
descontentamento do
consumidor quanto ao
procedimento de analise e
indeferimento de seu pedido de
ressarcimento de danos
elétricos -> Participagdo 28,18%
sobre o total de reclamacgdes; 2 -
Reclamacado sobre Qualidade no
Atendimento ?> Refere-se ao
descontentamento do
consumidor quando o
funciondrio da empresa ndo
conseguiu esclarecer suas
duvidas ou ndo deu a atengao
devida -> Participagdo 25,50%
sobre o total de reclamagdes; 3 -
Reclamagao sobre Faturas ?>
Refere-se ao descontentamento
do consumidor em relagdo ao
consumo faturado pela
empresa, para sua unidade
consumidora -> Participagdo
10,73% sobre o total de
reclamagdes.

1. Reclamagdo sobre
Danos Elétricos:
Recomendacgdo
encaminhada as areas
responsaveis da
distribuidora com o
intuito de avaliar os
procedimentos
adotados. Apds analise,
a distribuidora ratificou
que todos os
procedimentos
adotados estdo de
acordo com o que
preceitua a legislagdo
vigente (Mddulo 9 do
PRODIST); 2.
Reclamacdo sobre
Qualidade no
Atendimento: Com o
intuito de zelar pela
qualidade do
atendimento prestado,
as reclamacgdes
entrantes desta
tipologia sdo
encaminhadas
diretamente aos
responsaveis para uma
analise criteriosa da
reclamacgdo e
providéncias corretivas,
guando necessarias; 3.
Reclamacao sobre
Faturas: Recomendagdo
encaminhada as areas
responsaveis da
distribuidora com o
intuito de avaliar a
aplicagao do que
estabelece a legislagdo
setorial vigente quando
do faturamento e
emissdo de faturas.

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

1- Reclamagdes pavimento -
usuarios reclamam de
irregularidades no pavimento.
SituagOes foram tratadas
pontualmente e manutencgao é
realizada em conformidade com
o que estabelece o edital,
seguindo cronogramas. 2-
Reclamagdes cobranga
eletrénica - usudrios reclamam
de anomalias referentes a
cobranca de tarifa em pista
automatica e eventuais
autuacdes. Verificado varias
situagdes em que ha dificuldade
de contato do usudrio com a
OSA (operadora de servico de
arrecadagdo) e com isso, o
mesmo recorre a
concessionaria. 3- SolicitacGes
de informacgdo - Cobranga de
tarifa - usudrios solicitam
informacgdo sobre procedimento
de cobranca de tarifa de
pedagio, pois, em margo houve
alteragdo no procedimento da
concessionaria e ndo ha mais a
possibilidade de pagamento
posterior a passagem pela praca
de pedagio.

Em reunido com a
participacdo da
diretoria, gestores de
operagodes, CCA,
ouvidoria e juridico do
Grupo AB Concessdes
foi recomendado
alinhamento entre a
ouvidoria das
concessionarias e
ouvidoria das OSAs
(operadoras de servigo
de arrecadacdo).
Recomendacgado foi
ponderada, contudo,
considerada como
funcional com o
apoio/intervencgdo da
ARTESP para esse
alinhamento. Sugestao
foi acatada por ser
entendida por todos
como necessario tal
alinhamento para ndo
aumentar a insatisfacdo
do usuario ao ser
direcionado da
concessionaria para
OSA e da OSA para a
concessionaria e
procedimento foi
alinhado apds reunido
realizada na ARTESP
com ouvidores das
concessionarias e das
OSAs.

Dificuldade na tratativa de
demandas com necessidade de
interagdo com as OSAs.

Concessionaria
de Rodovias AB
Triangulo dos Sol

No primeiro semestre de 2017 a
manifestacdo mais frequente foi
solicitacdo de informacdo de
orientagdo de ressarcimento.
Foram registradas 236
demandas no referido periodo,
27% de todo o universo das
manifestagGes registradas na
ouvidoria. Posteriormente,
tivemos reclamacgdo de
pavimento (irregularidades),
foram 79 manifestacdes
registradas - mais de 50% destas
entre os meses de fevereiro e
margo - todas tratadas
pontualmente. Em terceiro lugar
tivemos 46 manifesta¢des de
elogios referente a
colaboradores de trafego,
demonstrando a satisfacdo de
Nossos usuarios perante o

Em reunido com a
participacdo da
diretoria, gestores de
operagodes, CCA,
ouvidoria e juridico do
Grupo AB Concessdes
foi recomendado
alinhamento entre a
ouvidoria das
concessionarias e
ouvidoria das OSA’s
(operadoras de servico
de arrecadacgdo).
Recomendacao foi
ponderada, contudo,
considerada como
funcional com o
apoio/intervencdo da
ARTESP para esse
alinhamento. Sugestao
foi acatada por ser

Dificuldade na tratativa de
demandas com necessidade de
interacdo com as OSA’s. Ndo ha
dificuldades na atuagdo da
Ouvidoria junto as areas da
concessionaria AB Triangulo do
Sol.
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atendimento prestado.

entendida por todos
como necessario tal
alinhamento para nao
aumentar a insatisfacdo
do usuario ao ser
direcionado da
concessionaria para
OSA e da OSA para a
concessionaria e
procedimento foi
alinhado apds reunido
realizada na ARTESP
com ouvidores das
concessionarias e das
OSA’s.

Concessionaria

de Rodovias do
Interior Paulista
S/A

As manifestagdes mais
frequentes foram: 1 -
informacdo sobre ressarcimento
de danos: (17%) 2 - Informacgdes
sobre fornecimento de fotos,
imagens e relatérios: (10%) 3 -
Informacgdes sobre
fornecimento de material
fresado: (6,3%)

1 - Implantagédo de
solugdo semafdrica no
km 112 da SP 147 -
Rotatdria do Enxuto em
Limeira - projeto em
fase de discussao entre
a Concessionaria, Artesp
e Prefeitura de Limeira;
2 - Treinamento
operacional com foco
em troco errado e
reconhecimento de
cédulas duvidosas e/ou
com partes danificadas -
esse treinamento
passara a integrar a
grade do Programa
Universidade Arteris a
partir do segundo
semestre.

N3o houve dificuldades de

atuagao, nem observagdes da

ouvidoria neste periodo.
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Concessionaria
de Rodovias Tebe
S/A

No primeiro semestre de 2.017
tivemos 338 manifestacgdes,
sendo que 49,11% foram elogios
em relagdo a satisfacdo dos
usuarios com o nosso
atendimento. Na sequéncia,
11,24% das manifestagdes
foram de solicitagGes de
informacdes sobre o nosso
procedimento para pedido de
ressarcimento por danos
materiais, causados nos veiculos
que trafegam pela nossa
rodovia, envolvendo
atropelamento de animais de
pequeno e médio porte e
colisdo com objetos nas pistas
de rolamento. Para finalizar,
5,03% das manifestagdes foram
de reclamag0des relacionadas a
pedidos de ressarcimentos
envolvendo atropelamento de
animais domeésticos de pequeno
e médio porte, objetos e pedras
na pista de rolamento. Dos
pedidos apresentados 42,11%
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
Janeiro a Junho de 2.017.

No primeiro semestre
de 2017, a Ouvidoria
nao fez nenhuma
recomendacao.

N3o foi encontrada nenhuma
dificuldade. Ha boa relagdo
interpessoal e cooperagdo entre a
diretoria/presidéncia e demais
areas da Concessionaria.

Concessionaria
Rodovia dos
Tamoios S/A.

As manifestagdes mais
frequentes no semestre foram:
1- Solicitagdo de Ressarcimento
Assunto: ressarcimento de
danos causados ao veiculos dos
usuarios. Problema: os usudrios
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 AVI
(pista automatica) sem possuir o
TAG. Posteriormente entram em
contato com a Ouvidoria da
Concessionaria para verificar
formas de efetuar o pagamento
(receio com as consequéncias
de terem realizado evasdo de
peddgio). 3- Informagoes
Rodovia/Trafego Assunto:

1- Foi recomendado a
area de comunicacdo,
inserir no site da
Concessionaria Tamoios
relatérios e graficos
semestrais da Ouvidoria
Geral. A recomendacao:
foi acolhida e
implementada. Motivo:
solicitagdo da ARTESP.
2- Foi recomendado a
area de comunicacdo,
inserir no site da
Concessionaria Tamoios
informacgdes adicionais
da Ouvidoria. A
recomendacao: foi
acolhida e
implementada. Motivo:
maior divulgacdo da
Ouvidoria no site.

Ndo foram registrados
dificuldades na atuagdo da
Ouvidoria dentro da empresa. Ao
contrario, a diretoria e o
presidente sdo disponiveis e
apoiam.
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velocidade da via. Problema: os
usuarios reclamam que o limite
de velocidade da Rodovia dos
Tamoios é muito baixo,
(80km/h) e poderia ser pelo
menos 100km/h.

Concessionaria
Rodovias do Tieté

1)Reclamagédo Pavimento -
Reclamacgdes das condigdes do
pavimento ao longo do trecho
administrado pela
Concessiondria, esse indice
aumenta no comego do ano
devido as chuvas, a Rodovias do
Tieté tem realizado
intervengGes regularmente no
trecho, pelo menos uma vez
por semana a equipe de
conservagdo de pavimento atua
nas rodovias, seja realizando
reparos localizados e/ou tapa-
buraco. 2)Orientac¢do para
abertura de processo de
ressarcimento. 3) Elogios -
registro de manifestacdes
elogiando o atendimento
prestado pelos colaboradores
ao usuario das rodovias.

A Ouvidoria
recomendou a diretoria,
para que a mesma
encaminhasse uma
carta assinada pelo
Presidente agradecendo
o colaborador que fosse
elogiado, a diretoria
acatou a sugestdo e as
cartas comegaram a ser
enviadas durante o
primeiro semestre de
2017. A Ouvidoria
sugeriu a criagao da
QOuvidoria Itinerante,
trata-se de um projeto
onde o Ouvidor vai até
as bases de
atendimento ao usuario
e presta atendimento,
recebendo sugestdes,
reclamacgdes e
oferecendo orientagdes
sobre o trabalho da
concessionaria e a
atuacgdo da Ouvidoria.

A Ouvidoria ndo enfrentou
dificuldades durante o primeiro
semestre de 2017.
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Concessionaria
Rota das
Bandeiras

1) Reclamagdes referente ao
congestionado gerado pelas
obras de recuperagao de
pavimento (asfalto) na rodovia
Dom Pedro | (SP065). As
reclamacgGes sdo geradas
porque durante a execugao da
obra de recuperacgdo 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) ReclamagGes com relagdo a
saida do Bairro Taruma
localizado na rodovia
SPA067/360 na cidade de
Jundiai. Usudrios reclamaram da
seguranga ao acessar a rodovia
quando saiam do bairro e
cruzavam a rodovia. Toda a
sinalizagdo foi restruturada para
garantir maior segurancga e
conforme aos usudrios que
saem do bairro e os que utilizam
a rodovia. 3) Reclamacgdes sobre
pedagio: troco errado e
cobrancas indevidas do Sistema
Ponto a Ponto.

1) As obras causaram
transtornos nos pontos
mais movimentado do
Corredor Dom Pedro,
que recebe cerca de 125
mil veiculos por dia.
Para minimizar o
impacto no transito a
Ouvidoria sugeriu algum
plano de obra para
execugao dos trabalhos
de recuperagdo de
pavimento em hordrios
noturnos. Acatada,
porque com esta agdo
foi possivel
proporcionar menos
transtornos aos
usudrios diarios da
rodovia. 2) Solicitamos a
criagdo de um aplicativo
de mensagem
instantanea "Whatsapp"
e "SMS" para envio de
mensagens
institucionais da
Concessionaria, que visa
agilizar o contato com
os integrantes da drea
de operagdes da
rodovia, especialmente
aqueles que estdo no
trecho e, na maior parte
do tempo, ndo tem
acesso ao e-mail,
porque executam suas
fungdes em cabines de
pedagio e na operacgdo
das rodovias. Com esta
nova ferramenta o
integrante passa a
receber comunicados
internos, a¢oes e alertas
diretamente em seu
celular pessoal.
Acatada. 3) Sugerido a
unificacdo do sistema
Kcor de registro das
demandas de todas as
Ouvidoria da
organizagao, tanto no
ambito Estadual quanto
Federal, para garantir
uma linguagem e
classificagdo Unica.
Acatada

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

As manifestagdes mais
frequentes referem-se a
informacdo sobre o pagamento
da tarifa de pedagio e a
conservagao da rodovia. 1 -
Forma de pagamento - usuarios
que solicitam informacgdes sobre
outra alternativa para o
pagamento da tarifa de pedagio,
quando este ndo tem o valor em
espécie no momento da
passagem pela praga de
pedagio. 2 - Evasdo de pedagio -
usuarios que evadem o pedagio
e posteriormente entram em
contato com a Concessionaria,
solicitando uma forma de
pagamento para ndo receber a
multa. 3 - Pavimento -
manifestacOes referente a falta
de manutengdo em certos
pontos no Rodoanel Trecho Sul,
que apresentam patologias no
pavimento.

Ndo foram feitas
recomendag¢des no
periodo.

Ndo houve dificuldade relevante
no fluxo de trabalho da Ouvidoria,
embora as dreas e a diretoria,
nem sempre pudessem responder
as manifesta¢cdes com a
celeridade desejada. A
participag¢dao dos departamentos
em reunides semanais, referente
ao atraso nas respostas das
manifestagdes encaminhadas pela
Ouvidoria, facilitou a execugdo do
trabalho e o desempenho da
Ouvidoria.

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

Ressarcimento de Danos
Elétricos = 5685 Interrupgdo no
Fornecimento = 581 Ligacao
Nova =493 Os pedidos de
indenizacdes de danos elétricos
sao significativos em fungdo das
interrupgdes de energia
motivada por fatores
climaticos,, causados por vento,
chuva forte e quedas de arvores
na rede. Em destaque os meses
de Janeiro, Fevereiro e Margo,
teve um grande aumento nos
pedidos de indenizagdes de
danos elétricos.

nada a declarar

nada a declarar

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

No primeiro semestre de 2017,
as manifestacGes mais
frequentes registradas na
QOuvidoria foram referentes a: 1
- Pistas automaticas (391
registros): Relato de problema
durante as passagens pelas
pistas automaticas (falha na
leitura, TAG bloqueada, TAG
n3o cadastrada e/ou ndo
instalada, etc...) 2 - Choque na
cancela (188 registros):
Solicitacdo de analise de
ressarcimento referente ao
dano ocorrido apés colisdo nas
cancelas das pistas AVI's, Obra
(205 registros): Solicitacdo de
andlise de ressarcimento

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

Embora as dreas atendam as
demandas da Ouvidoria,
continuamos trabalhando para
gue o indice de atendimento as
respostas dentro do prazo
aumente.
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referente ao dano ocorrido
devido aos pedriscos oriundos
de obras de recapeamento nas
rodovias.

Ecovias

As trés manifestacGes mais
frequentes foram: 201
manifestagdes relacionadas a
Pedagio (cobranga indevida,
troco errado, passagem pelas
pistas com cobranga
automatica, etc). 75
manifestacGes relacionadas a
procedimento para recurso de
multa por evasdo de pedagio. 69
manifestagdes relacionadas ao
Servico de Ajuda ao Usuario
(retirada de objetos e animais
das pistas)

Embora a
concessionaria realize
anualmente pesquisa de
satisfagdo com usudrios
sobre os servigos
prestados, ndo havia
uma pesquisa do
atendimento prestado
pela Ouvidoria, que
recomendou a diretoria
da empresa a
adequacdo do software
utilizado para cadastro
das manifestacoes
incluindo a implantagao
de Pesquisa de
Satisfacdo. A
recomendagao foi
acatada e implantada.

Assegurar o cumprimento dos
prazos internos para analise de
demandas de modo que a
Ouvidoria possa transmitir no
menor tempo possivel respostas
claras e precisas aos usuarios.

EDP Bandeirante

Assunto Problema
Ressarcimento de Danos
elétricos Recurso do parecer do
Ressarcimento de Danos
Elétricos Atendimento ao
Cliente Atendimento Presencial
e Call Center Falta de Energia
Demora para restabelecimento
da energia elétrica

Foram realizadas 6
recomendag¢des para
melhoria operacional .
Deste total: - 04 foram
melhorias de processo,
porém, uma delas a
implementagao ja foi
realizada. - 02 foram
melhorias de
procedimento e estdo
sob analise das areas de
negécio.

Podemos destacar a elevada e
sazonal demanda em razdo das
intempéries climaticas, visto que
as fortes chuvas e ocorréncias
foram perceptiveis no Estado de
Sdo 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. Ligacdo com
necessidade de Extensdo de
Rede - Discordancia do prazo de
atendimento. Faturamento -
Discordancia dos valores
faturados.

Comprometimento com
o atendimento dos
clientes de acordo com
os prazos informados no
atendimento inicial.
Desenvolvimento de
medidas corretivas ou
de aprimoramento de
procedimentos e rotinas
em decorréncia da
analise das demandas
recebidas. Transformar
a experiéncia do cliente
em oportunidade Unica
para resolugao do seu
pedido de forma
imparcial e conciliadora.

N3o ha dificuldades.
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Eletropaulo
Metropolitana
Eletricidade de
S3o Paulo/SA

Para o0 12 semestre de 2017,
identificados os pontos
relevantes abaixo: Redugdo
expressiva no volume de
reclamacgdes sobre faturas;
Aumento de 150% do indice de
chamadas atendidas; Redugdo
de 96% do Tempo Médio de
Espera ( telefonia); Reducdo de
99% das notas reiteradas junto a
ARSESP

A consolidagdo das
manifestagdes
registradas na Ouvidoria
sdo compartilhadas com
as areas gestoras
visando a adogdo de
medidas de contorno e
adequacgdo dos
processos internos.
Dessa forma, quando da
identificacdo de
oportunidades de
melhoria e/ou
necessidade de ajuste
do processo é efetuado
0 apontamento dessa
demanda as dreas
responsaveis
envolvidas, com vistas a
evitar novas
manifestagdes.
Adicionalmente, a
Ouvidoria participa
regularmente de
reunides com as areas
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
reducdo de
reclamacdes.

Dentre as dificuldades
apresentadas no semestre,
destaca-se o aumento de
reclamacgdes quanto a prazo de
ordens de servigo e sobre sobre
seguro devido exposi¢do na midia
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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 analise e
indeferimento de seu pedido de
ressarcimento de danos
elétricos -> Participagdo 42,07%
sobre o total de reclamagdes; 2 -
Reclamacado sobre Qualidade no
Atendimento ?> Refere-se ao
descontentamento do
consumidor quando o
funciondrio da empresa ndo
conseguiu esclarecer suas
duvidas ou ndo deu a atengao
devida -> Participagdo 13,91%
sobre o total de reclamagdes; 3 -
Reclamacao sobre Variagdo de
Consumo ?> Refere-se ao
descontentamento do
consumidor em relagdo ao
consumo faturado pela
empresa, para sua unidade
consumidora -> Participagdo
7,11% sobre o total de
reclamacgdes.

1. Reclamagdo sobre
Danos Elétricos:
Recomendacgdo
encaminhada as areas
responsaveis da
distribuidora com o
intuito de avaliar os
procedimentos
adotados. Apds analise,
a distribuidora ratificou
que todos os
procedimentos
adotados estdo de
acordo com o que
preceitua a legislagdo
vigente (Mddulo 9 do
PRODIST); 2.
Reclamacdo sobre
Qualidade no
Atendimento: Com o
intuito de zelar pela
qualidade do
atendimento prestado,
as reclamacgdes
entrantes desta
tipologia sdo
encaminhadas
diretamente aos
responsdveis para uma
analise criteriosa da
reclamacgdo e
providéncias corretivas,
guando necessarias; 3.
Reclamacao sobre
Variagdo de Consumo:
Recomendagdo
encaminhada as areas
responsaveis da
distribuidora com o
intuito de avaliar a
aplicagdo do que
estabelece a legislagdo
setorial vigente quando
do faturamento e
emissdo de faturas.

Nada a declarar.
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Empresa Elétrica
Bragantina S.A.

1 - Reclamagdo sobre Qualidade
no Atendimento ?> Refere-se ao
descontentamento do
consumidor quando o
funciondrio da empresa ndo
conseguiu esclarecer suas
duvidas ou ndo deu a atengdo
devida -> Participacao 28,02%
sobre o total de reclamagdes; 2 -
Reclamacgado sobre Danos
Elétricos ?> Refere-se ao
descontentamento do
consumidor quanto ao
procedimento de analise e
indeferimento de seu pedido de
ressarcimento de danos
elétricos -> Participagdo 17,81%
sobre o total de reclamagdes; 3 -
Reclamacao sobre Prazos ?>
Refere-se ao descontentamento
do consumidor em relagdo ao
cumprimento dos prazos
regulados, para sua unidade
consumidora -> Participagdo
10,68% sobre o total de
reclamagdes.

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
reclamacgdo e
providéncias corretivas,
guando necessarias; 2.
Reclamacdo sobre
Danos Elétricos:
Recomendagdo
encaminhada as areas
responsaveis da
distribuidora com o
intuito de avaliar os
procedimentos
adotados. Apds analise,
a distribuidora ratificou
gue todos os
procedimentos
adotados estdo de
acordo com o que
preceitua a legislagdo
vigente (Mddulo 9 do
PRODIST); 3.
Reclamacao sobre
Prazos: Recomendacgao
encaminhada as areas
responsaveis da
distribuidora com o
intuito de avaliar a
aplicagao do que
estabelece a legislagdo
setorial vigente quanto
ao cumprimento dos
prazos regulados.

Nada a declarar.

Gas Brasiliano
Distribuidora S.A.

Houve apenas uma
manifestacdo na Ouvidoria
durante o primeiro
semestre/2017. A manifestacdo
foi em relagdo a suposta
demora no atendimento.

Ndo houve
recomendacgdes da
Ouvidoria no primeiro
semestre/2017.

Ndo houve dificuldades na
atuagdo da Ouvidoria durante o
primeiro semestre/2017.

Gas Natural
Fenosa S3o Paulo
SUL - GNFPS

1. Informagdo sobre
consumo/tarifas; 2. Informacdo
sobre valor de servigo; 3.
Informacao sobre confirmacgao
de agendamento.

Nao foram feitas
recomendacgdes.

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

A Manifestacdo mais freqliente
continua sendo a solicitacdo de
Informacgdo, responsavel por
64% dos chamados recebidos,
com acréscimo de 10% em
relagdo ao semestre anterior. O
acréscimo estd relacionado ao
fato do Diario Oficial ter deixado
de ser impresso e estar
disponivel apenas na forma
digital. O assunto mais
procurado foi Didrio Oficial na
Internet: publicagdes do
funcionalismo publico,
concursos e pedidos de exclusdo
de dados pessoais publicados no
Caderno Judiciario. Em segundo
lugar permanecem as
Reclamagdes com 26%, que
apresentam um declinio tanto
em n? absoluto, quanto
percentualmente, em relagao ao
semestre anterior. No entanto,
vale ressaltar que as pertinentes
aos servigos prestados pela
IMESP, passaram de 50% para
70%. Entre estas, aparecem
como reclamagdes mais
frequentes: Certificado Digital e
Diario Oficial na Internet. Em
terceiro lugar, com 3%, cada,
registramos Elogios, Expressdo
Livre e Denuncia. Foram
protocoladas 05 Denuncias, das
quais 02 sdo pertinentes a
empresa, dizem respeito a
funciondrios e estdo sendo
apuradas em Processo
Administrativo. Em seguida
aparece Sugestdo com 1% e faz
referencia a mecanismos de
busca para o Didrio Oficial
digital.

A Ouvidoria, além da
interlocugdo cotidiana
com cada setor da
empresa, apresenta
relatério consolidado
semestral com suas
impressoes, a partir das
solicitagOes recebidas, a
presidéncia e as
gerencias da empresa, a
fim de que sejam
utilizadas ndo sé na
gestdo dos problemas
apresentados, mas
também na prevengdo
de futuras situagdes. A
QOuvidoria, o 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
informacdes disponiveis
nos canais de
comunicagdo com o
cidaddo.

A Ouvidoria da IMESP apresenta
condigGes plenas de atuagdo. Na
estrutura organizacional esta
ligada diretamente a Presidéncia,
de quem recebe todo o apoio no
desenvolvimento de suas
atividades. 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 gestdo.
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Programa
Poupatempo

1. Banco do Brasil: formas de
pagamento; limites; queda de
sistema. 2. Portal Poupatempo:
dificuldade para realizar o
cadastro, recuperar senha,
agendar. 3. SERT: queda no
sistema MTE; blogueio de
solicitagbes do seguro
desemprego devido atualizagdes
feitas pelo Ministério do
Trabalho. 4. Disque
Poupatempo: dificuldade em
obter informagdes e/ou agendar
- telefone ocupado, muito
tempo de espera e ligacdo que
cai; dificuldade do cidaddao em
seguir os passos do
agendamento eletronico. 5.
Sistemas: problemas com
sistema do Detran e IIRGD.

1. Poupatempo: Ajustes
no Guia de servigos
sobre: - Solicitagdo de
atestado de
antecedentes para
estrangeiro pelo site da
Secretaria de
Seguranca. - Colocar
com destaque
possibilidade de
solicitacdo da segunda
via da CNH através do
site do Detran. -
Padronizar as
informacgdes entre o
Guia e atelado
Agendamento para o
servico de transferéncia
de veiculo que deve ser
realizado em um -
determinado municipio.
- Inserir no guia a
informacdo que a
Declaragdo de Pobreza
pode ser assinada pelo
titular desde que seja
maior de 16 anos. - RG
domiciliar: atualizagado
no Guia da lista
atendidas pelos postos.
Situagao: Processo
cotidiano de discussao,
validacdo e
implementagdo junto a
area. 2. Poupatempo:
Ajustes no processo de
agendamento: - Retirar
a exigéncia do numero
do RG para preencher
os dados para o
agendamento. - Colocar
a opgao para o
agendamento so6 para
dependente do titular. -
Separar "transferéncia
de veiculo" do bloco de
agendamento "servigos
de veiculo. Situacgdo:
Processo cotidiano de
discussao, validagdo e
implementacgdo junto a
area. 3. Poupatempo:
Melhor organizacdo da
lista de postos.
Apresentar os postos da
Capital em ordem
alfabética separados

Algumas areas encontram
dificuldade para atender os prazos
da Ouvidoria.
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dos demais postos.
Situagdo: em discussdo
com a area responsavel.
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RENOVIAS
CONCESSIONARIA
S/A

As trés manifestagGes mais
frequentes no primeiro
semestre de 2017 foram: 1-)
Assunto: Pedagio Problema:
Pagamento posterior da tarifa
de pedagio (229 manifestagGes
recebidas). Descrigdo: Usudrios
que ndo quitaram a declaragdo
de pagamento posterior na data
prevista entram em contato
com a Ouvidoria solicitando
maior prazo para o pagamento
da divida. 2-) Assunto:
Ressarcimento Ressarcimento.
Problema: Solicitagdo de
informacdo para ressarcimento
de danos materiais (155
demandas recebidas). Usuarios
solicitam informacgGes para
pleitear ressarcimento junto a
concessiondria. Dentre os
principais motivos estdo
atropelamento de animais e
choque contra objetos. 3-)
Assunto: Pedagio Problema:
Evasdo de pedagio (115
manifestacGes). Descrigdo:
Usudrios que evadiram o
peddgio mantém contato para
tentar evitar a emissdo de
notificacdo de evasdo de
peddgio ou apresentaram
duvidas se durante a passagem
na pista AVI (pista para
cobranca automatica) houve
registro de evasao.

Em relagdo ao prazo
para quita¢do da
declaragdo, mesmo
estando em evidéncia
na declaragao o prazo
para a quitagdo de tal
débito esta Ouvidoria
recomendou que 0s
colaboradores da Praga
de Pedagio que prestam
atendimento aos
usuarios reforcem
guanto ao tempo
previsto para quitagao
da declaragdo para os
usuarios que solicitam
esta forma de
pagamento. Esta
recomendagao foi
aceita pela Diregao e os
Lideres das Pragas
reforcaram aos
colaboradores tal
pratica Também foi
recomendado por esta
Ouvidoria que fosse
anotado no sistema o
nome do colaborador
gue atendeu o usuario,
para facilitar a
identificacdo e os
esclarecimentos
necessarios quando da
solicitagdo do usuario
referente a tal
passagem. Esta
recomendagao foi
aceita pela Diregdo e as
Pracas de Pedagio
passaram a adotar tal
pratica.

Essa ouvidoria possui liberdade de
atuagdo e sempre que necessario
tem suporte da Diretoria e Gestao
Administragdo e Finangas.
Também mantém bom
relacionamento com todas as
areas da empresa facilitando
assim nas tratativas das
manifestagdes.

Secretaria de
Governo - Sede

ManifestagOes relacionadas a
competéncia de outros érgaos,
especialmente aquelas
destinadas a Casa Civil
Manifestac¢des relacionadas a
outras Ouvidorias, como Saude,
Seguranca Publica, Detran
Manifestag¢Oes dirigidas ao
Senhor Governador do Estado
Manifestag¢Oes relacionadas a
demora de processos em
tramitacdo, aumento salarial,
Recursos Humanos

Nao foram feitas
recomendag¢des durante
o periodo

Apds implementacdo da Ouvidoria
da Casa Civil, no primeiro
semestre de 2017, houve
significativa reducdo das
manifestacbes direcionadas a
Secretaria de Governo, com
predominio de solicitagdo de
informacgdes, com mais de 60%
dos registros efetuados. Estdo
mantidas as dificuldades
relacionadas a recursos materiais,
principalmente telefonia.
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Vianorte

Destacamos abaixo as
manifesta¢Ges mais frequentes
do semestre: 1) Informagdes de
procedimento para abertura de
processo de ressarcimento de
danos materiais. Quantidade de
informagdes solicitadas: 142
registros = 17,6%. 2)
Informagdes de pedagio
referente a evasdes.
Quantidade se solicitacdes de
informagdes relacionadas a
evasoes, sendo 48 registros em
pistas automaticas e 40 em
pistas manuais, totalizando 88
registros (10,9%); 3) Solicitacdo
de imagens da rodovia.
Quantidade de solicitagGes de
imagens da rodovia, seja por
problemas de furtos ou para
esclarecer causa de
acidentes:57 registros = 7,1%.

N&o foram
encaminhadas
recomendagdes formais
da Ouvidoria no
periodo.

N3o houve dificuldades na
atuagao da Ouvidoria, nem
observagdes no periodo.

Vianorte

1) Informagdes de
Procedimento para abertura de
Processo de Ressarcimento de
Danos. Considerado pela
frequéncia, a quantidade de
informagdes solicitadas
referente a ressarcimento de
danos sofridos na rodovia (142
registros = 17,6%). 2)
Informacgdes de Pedagio
referente a Evasoes
Considerado pela frequéncia, a
quantidade se solicitagcdes de
informagdes relacionadas a
evasoes, sendo 48 registros em
pistas automaticas e 40 em
pistas manuais, totalizando 88
registros ? 10,9%); 3) Solicitagdo
de Imagens da Rodovia.
Considerado pela frequéncia, a
quantidade de solicitagdes de
imagens da rodovia, seja por
problemas de furtos ou para
esclarecer causa de acidentes
(57 registros = 7,1%).

Ndo foram
encaminhadas
recomendacoes formais
da Ouvidoria no
periodo.

Ndo houve dificuldades na
atuac¢do da Ouvidoria, nem
observacgdes no periodo.
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ViaRondon
Concessionaria
de Rodovia S/A

As manifestagdes recebidas com
maior frequéncia foram: 1.
SolicitagBes de Imagens/
Documentos (75): os usuarios
requerem imagens devido a
algum fato ocorrido na rodovia
e declaragOes de atendimento
realizado pela concessionaria. 2.
Reclamagdes de buraco e
irregularidade no pavimento da
Rodovia (69): os usuarios
requerem o reparo emergencial
em alguns pontos da Rodovia. A
manifestacdo de maior
relevancia foi a relacionada ao
Pavimento, onde a
ViaRondonesta conseguindo
reduzir as reclamagdes,
levando-se em consideragdo o
mesmo periodo - primeiro
semestre de 2016 tivemos (78)
e no primeiro semestre de 2017
tivemos (69), a ViaRondon esta
focada na seguranga e
comodidade do usuario.

Visando sempre a
seguranga e
comodidade dos
usuarios, continuamos
focamos no setor de
engenharia. Sendo que,
a equipe de engenharia
quando do
recebimento/conhecim
ento de uma
irregularidade,
providencia sua
regularizagdo de
maneira imediata,
propiciando
comodidade e
seguranga aos usuarios
da Rodovia. Desta
forma, evidente que o
setor de engenharia
seguiu as
recomendagdes
surtindo efeito positivo,
uma vez que, as
reclamacgdes de
pavimento tiveram uma
queda.

Ndo houve dificuldades na
atuagao da Ouvidoria no
semestre. Ressaltamos, que
gradativamente estamos
reduzindo as reclamagdes,
demonstrando que a
Concessionaria esta logrando
éxito em aprimorar o atendimento
bem como a satisfagdo dos
usudrios.
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Secretaria da Habitacao

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Denuncia 399
Elogio 0
Outros 2
Reclamacao 332
Solicitagdo de Informacao 185
Sugestéo 2
Total: 920
Total por Tipo
36.09 % —__ I Dendncia
\ Elogio
I Cutros
. . B Reclamacdo
0.22 % — 2011 % Solicitacio de Informacio
I Cugestio
0.22 %
4337 %
Forma de Contato
Tipo de Presencial | Telefone Email Correspondéncia | Sistema | Outros Total
Manifestacéo
Denuncia 37 319 38 4 1 0 399
Elogio 0 0 0 0 0 0 0
Outros 0 0 0 0 2 0 2
Reclamagao 46 105 165 2 2 12 332
Solicitacéo de 34 33 113 3 2 0 185
Informacéo
Sugestéo 0 0 2 0 0 0 2
Total 117 457 318 9 7 12 920
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Forma de Contato

49.67 %

N OUTROS

SISTEMA
B CORRESPONDENCIA
Bl FRESENCIAL

1.30 % EMAIL
Il TELEFOME
\ 0.76 %
34.57 % ——0.98 %
.,
~12.72 %
Tema Geral
Tema Geral Denlncia Elogio Outro | Reclamagédo Informacéao Sugestdo Total
Acesso 0 0 0 7 0 0 7
Atendimento 11 0 0 15 20 1 a7
Competéncia de outro érgdo 0 0 2 0 2 0 4
Comunicagéo 0 0 0 0 0 0 0
Conduta do Servidor/ 0 0 0 11 0 0 11
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 0 0 0 0
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizacéo 377 0 0 164 15 0 556
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 0 0 0 0
materiais / insumos
Infraestrutura 0 0 0 0 0 0 0
Irregularidades (projetos, obras, 0 0 0 3 0 0 3
contratos, licitagcdes)
Legislacédo 0 0 0 95 93 0 188
Outros 5 0 0 6 4 0 15
Patrimdnio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 4 0 0 24 39 1 68
Posicionamentos técnicos 0 0 0 0 0 0 0
(parecer/laudo/relatoério/certidao)
Procedimentos 0 0 0 3 0 0 3
Taxas/Pagamentos 0 0 0 2 1 0 3
Total 397 0 2 330 174 2 905
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Tema Geral

0.33 %

2097 %

[ 166%

B Acesso
Atendimenta

I Competéncia de outro drgdo

B Comunicacio
Conduta do Servidor/funcionaric/
estagiario/ gestor

I Danos Materiais efou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial

N Fiscalizacio

e Fornecimento de produtos/

.51 % materiais /insumos
[ I |nfraestrutura
| Irregularidades (projetos,
| 0.33 % obras, contratos, licitaches)
— | B | =gislacdo
6144 % ~0.33 % Outros
= 077 % | Patrfimnniqpublim
I Politicas pOblicas
A .
5.19 % - Posicionamentos tecnicos
044 % (parecer/audo/relatdri ofceridéo)
Procedimentos
B Taxas/Pagamentos
122 %
Concluséo
) . Encaminhada
Tipo de . Solucionada Em andamento
Manifestacio Solucionada Parcialmente Encerrada | Improcedente ao ?:;rcc’) ou Em Andlise Total
Dendncia 375 0 0 0 2 22 399
Elogio 0 0 0 0 0 0 0
Outros 2 0 0 0 0 0 2
Reclamagéo 322 1 3 0 2 4 332
Solicitagéo de 166 0 1 0 11 7 185
Informacgéo
Sugestdo 2 0 0 0 0 2
Total 867 1 0 15 33 920
Conclusao
I EM ANDAMENTO QU EM A[ﬂﬁ.LI%E
EMCAMINHADA A QUTRO ORGAD
94 24 % 13.59 % B IMPROCEDENTE
| Il EMCERRADA
163 % PARCIALMENTE
Hl SOLUCIONADA
J
0.43 %
0.11 %
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Orgio

Manifestacdo mais frequente
e/ou mais relevantes

Recomendagdes

Dificuldades

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

As 3 manifestagGes mais
frequentes registradas no
decorrer do 12 semestre de 2017
foram questdes relacionadas a:
ocupacdo das unidades
habitacionais (venda, locagao,
unidade vazia), contratos de
mutuarios ( quitagao,
regularizagdo, transferéncia, etc,)
e obras (manutencao, infra
estrutura, orientagdes).

Ao final do relatdrio de
atividade sdo feitas
recomendagdes para
que os prazos
determinados pelo
Decreto sejam
cumpridos objetivando
a busca da resposta ou
solugdo para o
problema, melhorando
a prestagdo de servigo
ao mutuario e/ou
usuario do servigo
publico.

Secretaria de
Habitagdo - Sede

19) Cadastro e informagdes sobre
o Programa Parceria Publico
Privado. 22) Liberagdo de Subsidio
ao Servidor Publico pelo Casa
Paulista. 32) Cadastro e
informagdes sobre o Feirdo do
Servidor Publico.

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

Observacgao: este relatério
contém somente dados de
Ouvidoria. Dados de Fale
Conosco, SIC e outros nao
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
solicitagBes no sistema
Ouvidorias. Sendo assim, toda
demanda que chega por
telefone, carta e-mail, etc, é
registrada no sistema
Ouvidorias. Foi solicitado ao
Portal Fale Conosco e ao
proprio administrador do
Sistema Ouvidorias, que as
solicitagbes oriundas do Portal
do Governo de Sdo Paulo
fossem direcionadas para o e-
mail
faleconosco@habitacao.sp.gov
.br, para que assuntos de fale
conosco ndo fossem
registrados e/ou tratados
como assuntos de ouvidoria.
Assim, evitaria a contabilizagao
de demandas adversas a
ouvidoria.
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Secretaria da Justica e da Defesa da Cidadania

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade

Denuncia 347
Elogio 247
Outros 135
Reclamacao 1797
Solicitagdo de Informagdo 4245
Sugestéo 38

Total: 6809

Total por Tipo

B2 34 9% N Dendncia
Elogio
I Cutros
. B Reclamacio
o olicitacdo de Informacdo
096 % Solicitagio de Informagh
Il Cugestio
D/ s510% d
26.39 % —__ ~ 363 %
) ",
1.98 %
Forma de Contato
Ti_po de Presencial | Telefone | Email Correspondéncia Sistema Outros Total
Manifestagcdo
Denuncia 18 138 84 3 102 2 347
Elogio 4 35 130 22 26 30 247
Outros 1 1 41 2 89 1 135
Reclamagédo 69 576 810 34 284 24 1797
Solicitacéo de 29 1323 1034 5 1851 3 4245
Informacéo
Sugestéo 2 9 15 0 11 1 38
Total 123 2082 2114 66 2363 61 6809
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Forma de Contato

Il OUTROS
SISTEMA
31.05 % 30.58 % Bl CORRESPOMDEMCIA
Il FRESENCIAL
EMAIL
Il TELEFCOME
181 %- —;::(
0.97 %/ 090 %
34.70 %
Tema Geral
Tema Geral Denlncia Elogio Outro Reclamacéo | Informacdo | Sugestdo Total
Acesso 2 0 3 105 2128 3 2241
Atendimento 87 7 6 203 76 8 387
Competéncia de outro 6rgédo 19 0 39 26 316 1 401
Comunicacéo 0 1 1 4 152 3 161
Conduta do Servidor/ 57 225 0 76 2 0 360
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 2 0 0 2
Descumprimento de ordem 0 0 0 9 0 0 9
judicial
Fiscalizacdo 1 0 0 20 334 0 355
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 6 0 0 6
materiais / insumos
Infraestrutura 0 1 1 19 0 3 24
Irregularidades (projetos, obras, 7 0 2 30 1 0 40
contratos, licitacdes)
Legislacao 71 0 0 60 461 1 593
Outros 6 0 70 486 18 6 586
Patrimdnio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 0 11 0 0 2 0 13
Posicionamentos técnicos 0 0 3 67 a7 0 117
(parecer/laudo/relatério/certidao)
Procedimentos 86 1 2 582 301 11 983
Taxas/Pagamentos 0 0 0 72 390 0 462
Total 336 246 127 1767 4228 36 6740
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Tema Geral

N icesso
Atendimento
B Competéncia de outro dngao
B Comunicacio
Conduta do Servidor/funcionanio/
estagiario gestor
I Canos Materiais e/ou Pessoais
Descumprimento de ordem judical
I Fiscalizacdo
Formecimento de produtos/
- materiais:’insumni
I |nfraestrutura

Irregularidades (projetos,
obras, contratos, licitaces)

B | =gislacdo
Qutros

I Patrimdnio plblico

I Politicas poblicas

Posicionamentos técnicos

- (parecer/avdo/relatdriocertidio)

Procedimentos
B Taxas/Pagamentos

Concluséo
) A Encaminhada
Tipo de . Solucionada Em andamento
Manifestacio Solucionada Parcialmente Encerrada | Improcedente ao ?;;rcc’) ou Em Analise Total
Denuncia 225 10 19 15 71 347
Elogio 246 0 0 0 1 0 247
Outros 53 3 70 2 7 0 135
Reclamagéo 1115 93 85 139 38 327 1797
Solicitagéo de 4147 10 14 9 18 a7 4245
Informacgéo
Sugestdo 21 7 6 1 2 1 38
Total 5807 123 182 170 81 446 6809
Conclusao
I M ANDAMENTO OU EM .ﬁ.[ﬂﬁ.LI%E
EMCAMINHADA A QUTRO ORGAD
55.28 % 16.55 % B (MPROCEDENTE
| Bl ENCERRADA
|
[ 119 % PARCIALMENTE
f B SOLUCIONADA
| 250 %
|
Jﬁ.ﬁ? %

b

1.81 %
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Orgio

Manifestacdo mais frequente
e/ou mais relevantes

Recomendagobes

Dificuldades

Fundagdo Centro
de Atendimento
Sécio Educativo ao
Adolescente -
Fundagdo CASA

Trés (3) manifestacGes mais
relevantes ? a de maior
destaque é a Solicitagdo de
Informagdo e Procedimentos
da Instituigdo (552), quanto a
Legislagdo (235), seguido da
Comunicagdo na Instituicao
(152).

- Visitas de Verificagdo e de
Rotina aos Centros
Socioeducativos realizadas
pela equipe da Ouvidoria,
conforme cronograma mensal,
visam subsidiar a¢des
diretamente voltadas ao
Atendimento Socioeducativo
aos adolescentes, bem como,
sugerir revisdes e/ou
reformulagdes de normas,
procedimentos técnicos e
administrativos e também a
postura e conduta de gestores
para avaliagdo da Executiva, na
continuidade ou ndo aos
trabalhos. - Relatdrio das
atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria ? encaminhado
mensalmente a Presidéncia
para subsidiar acGes 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 usuarios / servidores,
familiares, etc.

Fundacgado Instituto
de Terras do
Estado de Sdo
Paulo - Fundagao
ITESP

Irregularidades nos
assentamentos por
arrendamento de lotes;
abandono de lote; trabalho
externo. Assisténcia Técnica:
questdo dos bloqueios
realizados pelo TCU em todos
os assentamentos; expectativa
pelo desbloqueio. Novos
assentamentos: ~critérios de
comissao de selegdo;
infraestrutura.

Maior presenca dos Dirigentes
nas Regionais, a fim de dirimir
muitos assuntos no
local...pessoalmente com os
Supervisores locais e técnicos.
Proposta acatada e em
andamento...inclusive criou-se
um quadro chamado Itesp
Presente, onde o préprio
Diretor Executivo visita as
regiGes onde se reline com
vereadores, prefeitos, e os
grupos técnicos da Fundagao
nos escritorios.

Quadro reduzido... vamos
tocando até passar a crise.

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

As trés manifestagGes mais
frequentes sdo: 1. Solicitacdo
de informacgdo de quando o
laudo pericial foi/sera
concluido e foi/serd remetido
ao Poder Judicidrio 2.
Solicitacdo de informagao de
quando foi/sera agendada
pericia judicial 3. Solicitagdo de
informacgdes sobre a realizagao
de pericias de investigacdo de
vinculo genético (DNA)

1. Utilizagdo de senha de
acesso ao processo digital,
buscando dar celeridade para a
solugdo das demandas. Nao
acatada. O IMESC ja estava em
negociagao com o TJ-SP para
disponibilizar acesso integral
aos autos digitais aos peritos
do IMESC, através de login e
senha pessoais no sistema de
informacdes do Tribunal de
Justica.

N3o ha dificuldades a
serem relatadas.
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Instituto de Pesos
e Medidas do
Estado de Sdo
Paulo - IPEM

Discriminar as 3 Manifesta¢des
mais freqlientes e/ou mais
relevantes relatando assunto e
problema: Em relagdo as
demandas metrolégicas
apuramos para o primeiro
semestre/2017, por meio do
Ranking Mensal Acumulado a
verificagdo dos quinze
produtos ou servigos mais
reclamados pelos cidaddos. Na
analise semestral obtivemos
como os trés mais reclamados,
ocupando: O primeiro lugar,
com 79 ou 16,5%, reclamacgdes
registradas referentes aos
produtos "Seguranca de
Aparelhos Eletrodomésticos e
Similares", que de acordo com
as normas do INMETRO-
INSTITUTO NACIONAL DE
METROLOGIA, QUALIDADE E
TECNOLOGIA, s6 podem ser
fabricados, comercializados ou
importados se forem
submetidos a Avaliacdo da
Conformidade por um
Organismo de Certificagdo
Acreditado pelo INMETRO, que
exige o atendimento aos
requisitos de seguranca e
devem ostentar o selo da
Avaliagdo da Conformidade,
(selo do INMETRO) exigidas
pela Portaria n® 371/2009. Do
total registrado, 43
reclamagdes ou 67,2% eram
procedentes. No segundo lugar
apuramos o instrumento de
medi¢do ? Bomba Medidora de
Combustivel, que se referem
as queixas dos consumidores
em relagdo a quantidade de
combustivel liquido abastecido
nos Postos Revendedores. Do
total registrado
correspondente a 58 ou 12,1%
de reclamagdes, 15,2%
confirmaram a procedéncia. E
o terceiro lugar com 43 ou
9,0% de reclamacgdes
registradas foi destinado as
Balangas - instrumento de
pesagem ndo automatica, para
atender as mais diferentes
necessidades: mecanicas,
eletronicas, antropométricas,

Mensalmente a Ouvidoria
comunica a Alta Diregdo da
Instituicdo sobre o total de
demandas e seus respectivos
resultados, sejam elas
Metroldgicas, sejam
Institucionais. Para as
demandas metroldgicas
utilizamos o Ranking Mensal
Acumulado de Demandas,
juntamente com os
comentarios da Ouvidoria.
Para as Institucionais a
Ouvidoria tem o cuidado de
relatar o problema ocorrido e
cobra uma agdo preventiva por
parte da Instituicdo para
reparar ou coibir para que
aquele tipo de problema ndo
ocorra mais. Este primeiro
semestre a Ouvidoria, além das
recomendac0es de praxe,
levadas ao conhecimento da
Alta Diregao,
Recomendou/sugeriu a
vacinagdo contra a gripe, como
forma de prevenir seu efetivo
dos transtornos causados por
essa enfermidade e o niumero
de auséncias.

N3do observamos
dificuldades durante o
primeiro semestre.
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de precisdo, etc. Cada uma
delas é fabricada para
capacidades de pesagem
adequadas ao seu uso. Do total
atendido pelas equipes de
fiscalizagdo do IPEM-SP, 16
instrumentos ou 45,7% foram
reprovados, ou seja, a
desconfian¢a do consumidor
em relagdo a fidelidade na
pesagem foi comprovada.

PROCON/SP

criagao 0800

Secretaria da
Justica e da Defesa
da Cidadania -
Sede

Os temas mais frequentes e/ou
relevantes versam sobre: 1)
Discriminagao por Orientagao
Sexual e/ou Identidade de
Género; 2) de Discriminagdo
étnico-racial; e 3) Competéncia
de Outro Org3o; A prevaléncia
de manifestac¢0es relativas aos
temas Discriminagdo em razao
de orientacdo sexual e/ou
identidade de Género e
Discriminagdo étnico-racial
revelam o empenho da Pasta
na elaboracgdo, coordenagdo e
desenvolvimento de projetos e
atividades destinadas a
promogao da cidadania, com
destaque para apuragdo de
denuncias (Leis 10.948/2001 e
14.187/2010). Por fim, as
manifestacGes enquadradas
como Competéncia de Outro
Orgao dizem sobre orientagdes
fornecidas por esta Ouvidoria
acerca da estrutura do Sistema
de Justica no Brasil, composto
pelo Poder Judiciario,
Ministério Publico, Defensoria
Publica, etc., pois, ante os
inimeros atendimentos
realizados, constatamos falta
de informacgdes 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
disciplinado na Constituicao
Federal de 1988.

1) Recomendacdo para a
continuidade do processo de
centralizagdo das denuncias de
discriminagdo no Sistema de
Ouvidorias. A medida visa a
criagdo de um banco de dados
preciso e a produgdo de
relatérios estatisticos. 2)
Necessidade de construgdo de
parametros para o
desenvolvimento do fluxo de
atendimento de cidaddaos com
comprometimento de ordem
psicoldgica, mental ou
cognitiva. 3) Sugestdo 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
diarias da Ouvidoria
envolvem atendimento ao
publico, atendimento
telefénico e geréncia das
demandas dos cidaddos em
plataformas digitais, a
saber: Sistema de
Ouvidorias, Servigo de
Informacdo ao Cidaddo e
Sistema de Demandas do
Governador. Ademais, a
Ouvidora exerce as func¢des
de Coordenadora e
Parecerista da Comissao
Certificadora de Entidade
Promotora de Direitos
Humanos, integra os
trabalhos da Comissdo de
Centralizagao das
Informagdes do Estado de
S3o Paulo (CCISP) na
qualidade de titular da
Pasta e € membro da
Comissdo Estadual de
Acesso a Informacgdo (CEAI),
assim como o Ouvidor
Substituto é Parecerista da
Comissao Certificadora de
Entidade Promotora de
Direitos Humanos e integra
os trabalhos da CCISP e
CEAI na qualidade de
suplente da Pasta. A
Ouvidora e o Ouvidor
Substituto respondem pela
Mediacdo de Conflitos da
Secretaria da Justica e da

110




Defesa da Cidadania. Por
fim, o Ouvidor Substituto é
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 construgdo
de um fluxo de
atendimento com rede de
salde mental do Estado e
do Municipio. Por fim,
apenas para fins de
registro, a Ouvidoria
realizou no 12 semestre de
2017 por volta de outros 57
atendimentos presenciais e
respondeu a
aproximadamente 39
demandas declinadas no
Sistema de Informacgdes ao
Cidadao (SIC).
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Secretaria de Logistica e Transportes

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Dendncia 57
Elogio 20
Outros 33
Reclamacéo 1034
Solicitacdo de Informacéo 2245
Sugestao 23
Total: 3412
Total por Tipo
65.80 % B Dendncia
Elogio
1067 % B Cutros
[ . B Reclamacio
/ 1.67 % Solicitacdo de Informacio
I cugestio
0.59 % .
-
—0.97 %
|
30.30 % —
Forma de Contato
Tipo de Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema Qutros Total
Manifestacéo
Denlincia 0 11 16 0 30 0 57
Elogio 1 0 10 0 9 0 20
Outros 0 1 4 0 28 0 33
Reclamagao 8 163 474 0 361 28 1034
Solicitagdo de 9 54 463 0 1648 71 2245
Informacéo
Sugestéo 0 1 12 0 10 0 23
Total 18 230 979 0 2086 99 3412
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Forma de Contato

28.69 %

Bl OUTROS

SISTEMA
B CORRESPONDENCIA
Bl FRESEMCIAL

| EMAIL
Il TELEFOME
\ 674 %
61.14 % T—2.90 %
Tema Geral
Tema Geral Denlncia Elogio | Outro | Reclamacédo | Informacdo | Sugestao Total
Acesso 0 0 1 5 16 5 27
Atendimento 2 14 2 69 171 1 259
Competéncia de outro érgdo 4 0 0 14 5 4 27
Comunicagéo 0 0 0 0 1 0 1
Conduta do Servidor/ 7 3 0 39 1 0 50
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 18 1 0 19
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizagcao 12 0 1 94 4 2 113
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 0 0 0 0
materiais / insumos
Infraestrutura 5 0 5 458 25 3 496
Irregularidades (projetos, obras, 0 0 0 0 0 0 0
contratos, licitagdes)
Legislacéo 0 0 0 0 0 0 0
Outros 5 2 4 36 595 5 647
Patrimdnio publico 4 0 0 0 1 0 5
Politicas publicas 0 0 0 0 0 0 0
Posicionamentos técnicos 0 0 0 1 2 0 3
(parecer/laudo/relatoério/certidao)
Procedimentos 0 1 0 15 57 0 73
Taxas/Pagamentos 3 0 14 237 1330 1 1585
Total 42 20 27 986 2209 21 3305
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221 %

0.09

%
|

Tema Geral

|.4?. 96 %
|

lU.BE%
784 %

B Acesso
Atendimento
B Competéncia de outro drgdo
B Comunicacio
Conduta do Servidor/funcionanio/
estagiarios gestor
I Danos Materiais elou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial
N Fiscalizacio
Faornecimento de produtos/
- materiais:’insumni

015 % / * 003 % I |nfraestrutura
Irregularidades (projetos,
19.58 o, 151 % obras, contratos, licitaches)
B | =gislacdo
0.57 % Qutros
I Patrimédnio plblico
W Politicas pliblicas
1501 % 3492 % Pnsicinnamentnsté;ﬂims .
B - (parecer/laudolrelatorio/ceridao)
Procedimentos
B Taxas/Pagamentos
Conclusao
Em
Tipo de Solucionada Solucionada Encerrada | Improcedente Encaminhada | andamento Total
Manifestacéo Parcialmente P a outro Orgéo ou Em
Andlise
Dendncia 30 5 16 3 57
Elogio 10 0 2 20
Outros 20 0 7 4 33
Reclamagédo 707 114 16 53 66 78 1034
Solicitagdo 1985 3 4 0 56 197 2245
de
Informacéo
Sugestéo 13 0 2 0 6 2 23
Total 2765 119 33 58 151 286 3412
Conclusao
8104 % I EM AMDAMENTO OU EM ANALISE
EMCAMINHADA & QUTRO ORGAD
8.38 % I \MPROCEDENTE

3.49 %

-

443 %
~1.70 %

740,97 %

Bl ENCERRADA
PARCIALMENTE
B SOLUCIONADA
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Manifestacdo mais frequente

Orgio e/ou mais relevantes Recomendagdes Dificuldades
Ingressei na fungdo de ouvidora ha
poucos dias, motivo pelo qual estou
me familiarizando com o site e as
N3do houve nenhuma N3do houve nesse demandas. Destaco que tive muito
Companhia manifestacdo significativa, periodo recomendacdo | auxilio da Sra. Solange da Secretaria,
Docas de Sdo devido a baixa demanda de devido a baixa demanda | pessoa que merece meus sinceros
Sebastido solicitagGes. de solicitagGes. agradecimentos.
O DAESP continua se desenvolvendo
e aprimorando o atendimento aos
Departamento Demora nas filas das maquinas usuarios em nossos canal, assim em

Aeroviario do
Estado de Sdo

de raio X Cancelamentos de
voos Pertences retidos nas

Nao foram feitas

constante trabalho ndo nos
encontramos em nenhuma

Paulo - DAESP magquinas de raio X recomendagdes. dificuldade de nossas atuagdes .
- Multas - Reclamagdo quanto
a entrega das multas (recebem
a notificacdo apds o prazo para
entrada de recurso),
reclamagdo quanto ao fato do
DER ndo gerar mais boleto Quanto as reclamagdes
para pagamento das multas, do telefone de
reclamacgGes quanto a demora | atendimento aos
na baixa das multas pagas, usuarios, foi conversado
reclamacdo do telefone de com a area responsavel
atendimento ao usuario. - e a mesma informou
Departamento Radar - radar registrando a que ndo tem como
de Estradas de velocidade errada. - Patio - aumentar o numero de
Rodagem do reclamagdo quanto aos valores | atendentes, no A maior dificuldade é que, algumas
Estado de Sdo cobrado pelo patio, quando o | momento, por forca areas demoram a responder as
Paulo - DER carro fica apreendido. contratual. ouvidorias dentro do prazo.
As manifesta¢des mais
frequentes foram solicitacGes
de informagdo de dados de
funcionamento da Hidrovia e
da infraestrutura de transporte | A maior parte das
hidroviario, assim como dos manifestagbes que
projetos de navegacdo pelo rio | foram apresentadas A Ouvidoria do Departamento
Tieté em desenvolvimento. foram com solicitagbes | Hidroviario esta vinculada ao Centro
Foram apresentadas de informacao, visitas de Atendimento, que tem também a
manifestacGes solicitando técnicas e realizagdo de | atribuicdo de conduzir a demanda
visitas técnicas para estudos palestras, que foram dos licenciamentos ambientais para
académicos e realizagdo de atendidas pelas areas as obras hidroviarias. As demandas
palestras, e também de técnicas, além de e sugestdes dos usuarios ja
agradecimento pelo agradecimento pelo instalados na via e questdes
atendimento referente as atendimento. A Unica especificas sobre navegacdo e
informacdes prestadas. manifestacdo de navegabilidade, sdo tratadas no
Também foi registrada uma reclamacdo foi pela Comité Técnico da Hidrovia Tieté-
manifestacdo de reclamacgdo dificuldade de uma Parana - CT-HTP. O CT-HTP é
por dificuldade em efetuar a embarcacdo de presidido pela Marinha do Brasil, e
passagem na eclusa por laser/turismo realizar a | tem a participagdo dos
embarcacgdo de laser/turismo, |eclusagem, a qual foi administradores (DH e AHRANA) e
que foi encaminhada para a solucionada pela a drea | dos usudrios da via, onde sdo
Departamento area de controle operacional e | de controle discutidas tecnicamente agbes para
Hidroviario solucionada. operacional. melhoria do sistema hidrovidrio.
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Desenvolvimento
Rodoviario S.A. -
Dersa

Nesse primeiro semestre, em
termos quantitativos, as
manifestagGes se referiram: 1)
a reclamagdes sobre o tempo
de espera para a realizagdo da
travessia litoranea nos
sistemas Sdo Sebastido-
Ilhabela (79 queixas), Santos-
Guaruja (55 queixas) e Praga
da Republica-Vicente de
Carvalho (14 queixas),
totalizando 148 demandas. A
maior parte das demandas no
sistema S3o Sebastido-llhabela
foi registrada no més de
mar¢o/2017 (57 demandas);
em Santos-Guaruja, o maior
periodo de registro se deu no
més de janeiro/2017, com 27
registros; no sistema Praca da
Republica-Vicente de Carvalho,
as manifestagGes foram
reincidentes nos meses de
margo e maio/2017 (04 em
cada més). Devido a
necessidade de realizagdo de
manuteng¢des preventiva e
corretiva, bem assim de
renovacgao do Certificado de
Segurancga da Navegagdo a
cada 04 anos, os sistemas
podem operar,
temporariamente, com um
numero de embarcagdes
reduzido. Ademais, fatores
externos, como adversidades
climatica, situacdo de trafego
do vidrio municipal e a
paralisacdo momentanea do
sistema para a passagem de
navios de maior porte,
interferem diretamente no
tempo de espera estimado
para o embarque dos veiculos;
2) a reclamacdes sobre
impactos das obras do
Rodoanel Mario Covas - Trecho
Norte e de duplicagdo da
Rodovia dos Tamoios - Trecho
Contornos nas dreas
adjacentes, em especial
quanto as rachaduras em
imoveis lindeiros. Com o
avangar das obras, notou-se
um aumento no nimero de
reclamagdes sobre o tema; no
Trecho Norte do Rodoanel

1) No tocante as
demandas sobre o
tempo de espera no
sistema de travessias
litoraneas, torna-se
oportuno, de inicio,
esclarecer que, em
comparagao ao
primeiro semestre de
2016 (357 reclamagdes
sobre o mesmo tema,
sendo 172 Sdo
Sebastido-llhabela; 131
Santos-Guarujd e 54
Praga da Republica-
Vicente de Carvalho),
houve uma reducdo
significativa de
reclamagdes sobre o
assunto
(aproximadamente -
59%), demonstrando o
comprometimento da
Empresa em aprimorar
0s servigos prestados
aos seus usuarios, com
recomposi¢ao das
frotas e melhoria no
processo de
comunicagao.
Notadamente, percebe-
se que a Empresa vem
envidando esforcos
continuos, com
investimentos em todos
os sistemas (estrutura e
reforma completa das
embarcacdes), visando
maior comodidade,
agilidade e seguranca
nos servigos prestados.
Nesse sentido, a
Ouvidoria recomendou
tdo somente o
aprimoramento
constante dos canais de
comunicagdo com
usuarios, de modo que
as informagdes sejam
atualizadas em tempo
real em todos meios
(canal telefénico, site e
redes sociais). 2) Com
relacdo aos possiveis
impactos citados pelos
reclamantes, as
empresas contratadas

A Ouvidoria DERSA atuou de forma
independente, tendo contado com o
apoio irrestrito de todos os
colaboradores, Diretores e
Presidéncia da Empresa. O Orgéo
realizou visitas técnicas aos locais de
prestacdo de servico (travessias
litordneas) e de execugdo das obras,
tendo colhido informacdes
importantes com os cidaddos para o
aprimoramento dos servigos
prestados.
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foram registradas 79 queixas,
sendo 62 de moradores
residentes na area do Lote 01,
com especial destaque para os
bairros Jardim Parand e Parque
de Taipas, regides com imdveis
construidos em dreas de
ocupacdo irregular, sem a
adogdo de métodos
construtivos apropriados; no
Trecho de Contornos, da
Rodovia dos Tamoios, foram
registradas 27 demandas,
sendo 12 delas concentradas
no Lote 02, com destaque para
os bairros Enseada, Pegorelli e
Pereque-Mirim. Em sintese, os
interessados alegam que a
detonacgdo de explosivos para
a execucdo das obras afeta
seus imoveis.

pela DERSA dispdem de
plano de agdo para a
realizagdo de vistoria e
avaliacdo prévia dos
imodveis localizados
dentro das areas de
interferéncia das obras,
com a emissao de laudo
técnicoeo
acompanhamento dos
casos criticos.
Especialmente em
relacdo ao Lote 01 do
Rodoanel Norte, a
equipe técnica da
DERSA realizou reunides
de esclarecimento com
a comunidade local,
destacando os controles
exercidos na execuc¢do
das obras. Os imodveis
foram objeto de vistoria
técnica, tendo sido
constatado que, por
vezes, 0s mesmos se
encontram fora da area
de interferéncia e que
as rachaduras citadas
sdo relacionadas a
vicios de construgdo
(umidade e infiltracdo
excessiva, padrao
construtivo improprio),
nao havendo nexo
causal com a execug¢do
da obra. Dessa forma, a
Ouvidoria apenas
recomendou aos
responsaveis técnicos
gue analisem
criteriosamente os
laudos emitidos, de
modo que sejam
fornecidas respostas
claras, objetivas e em
linguagem simples aos

Secretaria de
Logistica e
Transportes -
Sede

interessados.
Atendimento as solicitages
dos usudrios: 1- Projeto de
concessdo do Trecho Norte do
Rodoanel prevé a operagao, Agilizacao, Esclarecimento/justificativa as

manutencdo e realizacdo de
investimentos pela iniciativa
privada; 2 - Melhoria na
prestacdo do servigo de
travessias.

esclarecimentos e envio
nas respostas
elaboradas pelas
Unidades em retorno as
manifestagdes.

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

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Denuncia 715
Elogio 143
Outros 5
Reclamacao 843
Solicitagdo de Informagdo 1666
Sugestéo 39
Total: 3411
Total por Tipo
A8 84 %, N Dendncia
Elogio
24 71 % B Outros
. \ B Reclamacio
0.13 % \ Solicitagio de Informagio
| Il Sugestio
419% - 114 % ?
~20.96 %
Forma de Contato
Tipo de Manifestacdo Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema Outros Total
Denuncia 12 25 644 8 26 0 715
Elogio 0 1 141 1 0 0 143
Outros 0 0 5 0 0 0 5
Reclamagéo 5 21 762 28 27 0 843
Solicitagdo de 8 32 1563 3 60 0 1666
Informacéo
Sugestéo 0 0 30 1 8 0 39
Total 25 79 3145 41 121 0 3411
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Forma de Contato

Il OUTROS
SISTEMA
9220 % II,-Z.EE % Bl CORRESPOMDEMNCIA
| Il FRESENCIAL
/ EMAIL
Il TELEFOME
\ \ [ 355%
w—1.20 %
0.73 %
Tema Geral
Tema Geral Denlncia Elogio Qutro Reclamacéo Informacdo | Sugestdo Total
Acesso 20 13 0 3 849 13 898
Atendimento 15 90 0 63 42 6 216
Competéncia de outro 6rgédo 91 9 1 34 87 1 223
Comunicacéo 3 0 0 42 0 0 45
Conduta do Servidor/ 19 0 0 2 1 1 23
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 2 0 0 2
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizacdo 246 0 0 1 6 0 253
Fornecimento de produtos/ 2 1 0 40 0 0 43
materiais / insumos
Infraestrutura 13 21 0 49 85 15 183
Irregularidades (projetos, obras, 0 0 0 60 0 0 60
contratos, licitacdes)
Legislacao 1 0 0 1 19 0 21
Outros 1 1 3 41 20 1 67
Patrimdnio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 0 0 0 0 1 0 1
Posicionamentos técnicos 1 3 0 0 57 0 61
(parecer/laudo/relatério/certidao)
Procedimentos 303 5 1 490 497 2 1298
Taxas/Pagamentos 0 0 0 15 2 0 17
Total 715 143 5 843 1666 39 3411
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Tema Geral

38.03 %

N icesso
Atendimento

B Competéncia de outro dngao

B Comunicacio

Conduta do Servidor/funcionanio/

estagiario gestor

I Canos Materiais e/ou Pessoais

Descumprimento de ordem judical

I Fiscalizacdo

e Formecimento de produtos/
materiais /insumos

I |nfraestrutura

Irregularidades (projetos,
obras, contratos, licitaces)

B | =gislacdo
Qutros

I Patrimdnio plblico

I Politicas poblicas
Posicionamentos técnicos

Procedimentos
B Taxas/Pagamentos

(parecer/avdo/relatdriocertidio)

Concluséo
T!po de ~ Solucionada Solu.cionada Encerrada | Improcedente Encamir]haga Em andamgpto Total
Manifestacdo Parcialmente a outro Orgéo | ou Em Analise
Denuncia 302 5 266 2 112 28 715
Elogio 111 0 31 0 1 143
Outros 3 0 2 0 0 5
Reclamagéo 252 5 499 4 60 23 843
Solicitagéo de 1063 0 456 2 125 20 1666
Informacéo
Sugestdo 25 0 9 1 4 0 39
Total 1756 10 1263 9 302 71 3411
Conclusao
7148 % I B ANDAMENTO OU EM A[\I.ﬂ.LI%E
EMCAMINHADA & OUTRO ORGAD
I MPROCEDENTE
Il FHCERRADA
0.29 % PARCIALMENTE

37.03 %

208 %
85 %
0.26 %

El SOLUCIONADA
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Manifestacdo mais frequente

Orgio e/ou mais relevantes Recomendagobes Dificuldades
Denuncias: 211 ManifestagGes
referentes a problemas com
poluicdo sonora, do ar, do Em razdo da complexidade e | A falta de respostas de algumas
solo e das dguas. especificidade das areas da Companhia em tempo
Reclamagdes: 158 atividades desenvolvidas habil, continua sendo uma
manifestacGes referentes ao | pelas diversas areas da dificuldade para o atendimento
licenciamento ambiental Companbhia, a implantagdo | das demandas no prazo
industrial e de recursos de melhorias visando que as | estabelecido no Decreto Estadual
Companhia naturais. Informagdes: 126 analises nos processos de N2 60.399 de 29/04/2014. Diante
Ambiental do | manifestacdes referentesao | licenciamento e respostas a | deste fato, passamos a efetuar
Estado de licenciamento ambiental Ouvidoria sejam mais cobranca semanal aos gerentes,
Sdo Paulo - industrial e de recursos céleres, sdo desafios a visando reduzir o prazo para
Cetesb naturais. serem vencidos. resposta das demandas.
Fundacdo
para a - Visita ao Nucleo Caminhos
Conservagao |do Mar; - Interesse em vaga
e a Produgdo | para Trabalho Remunerado,
Florestal do | Voluntario e Estagio; -
Estado de Infraestrutura das Unidades
Sdo Paulo de Conservagao.
? Atendimentos melhorar e
reforgar orientagdes e
treinamentos para as
equipes internas e
contratadas. Essa
recomendagdo tem sido
acatada sempre que a
reclamacdo é pertinente e
pontual. ? Revisdo de
procedimentos para
concessao de descontos
para pessoas com
deficiéncia comprovada
? Exposicdo e manutencgdo de | (visivel ou ndo) e para
animais: questionamentos acompanhantes de pessoas
sobre a auséncia de animais e | com deficiéncia (ndo
despareamento de algumas institucionalizadas);
espécies; sobre a saude e o Procedimentos quanto a
comportamento dos bichos e | aceitagdo de documentos
sobre a presenca de animais | comprobatdrios foram
sinantrépicos. ? Ingressos: revistos e alterados. J4 a
reclamagdes quanto ao pre¢o | concessdo de descontos
dos ingressos e quanto a ndo | para acompanhantes de
concessdo de descontos para: | deficientes ndo
acompanhantes de institucionalizados ndo pode
deficientes, titulares do ser adotada, porque ndo
quadro de apoio das escolas esta prevista nas normas da
das redes publicas e para Fundacgdo. ? Revisdo de
algumas categorias de procedimentos na cobranca
funcionarios publicos. ? de valores do
Atendimentos: atuac¢do de estacionamento do Zoo Ter de apresentar justificativas
Fundacao colaboradores e funcionarios | (adequacgGes ao tipo de para situagdes complexas, de
Parque de equipes internas e veiculo estacionado); O resolucdo em longo prazo ou que
Zooldgico de | externas, com destaque para | procedimento foi revisto e envolvam aspectos ndo previstos
Sdo Paulo as equipes externas. alterado. ? Atualizagdo de nas normas da Fundacgado.
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placas do parque sobre
animais que estdo fora de
exposicdo, principalmente
dos que estdo em
tratamento veterinario e
sem previsdo de retorno.
Aguardando material para
execugdo. ? Revisdo de
procedimentos para vendas
de ragdo no Zoo Safari
(adequagbes de quantidades
vendidas aos hordrios de
visitagdo). As bilheteiras
foram reorientadas a avisar
os visitantes quanto as
guantidades adequadas aos
horarios de visitagdo.

122




Secretaria do
Meio
Ambiente -
Sede

1- Os assuntos mais
abordados Parques Urbanos e
os Estaduais, além do Jardim
Botanico continuam sendo
motivo de grande demanda
dos contatos com a Ouvidoria,
decorrente das solicitagdes
frequentes de permissao de
uso, principalmente para
eventos e ensaios
fotograficos. Parte deste
publico, também se mostrou
ansioso por melhorias
continuas nos parques,
apresentando multiplas
sugestdes para inovagdes e
observacgdes criticas sobre
condigdes de uso e
infraestrutura das dreas
publicas. Pelos elogios
recebidos, nota-se que, na sua
grande maioria, as demandas
vém sendo atendidas dentro
das expectativas do cidadao, o
que também representa uma
eficiéncia das respectivas
Areas Técnicas. 2- Outra
coordenadoria com ampla
demanda é a CBRN, com
informacdes sobre inscri¢cdes
no Cadastro Ambiental Rural ?
CAR, e em especial o seu
Departamento de Fauna que,
ao incorporar atribuicdes
antes afetas ao IBAMA,
desencadeou ampla demanda
por informagGes técnicas
sobre criadouros e outros
aspectos relacionados a fauna
silvestre, bem como o SISPASS
? Cadastro de Criagao
Amadora de Passeriformes
Silvestres. 3-Destaque
também para a
Coordenadoria de Fiscaliza¢cdao
Ambiental ? CFA e o Comando
de Policiamento Ambiental,
que atuaram para uma
demanda significativa a partir
das denuncias relacionadas a
danos ambientais,
principalmente invasdo e
desmatamento.

As reclamagdes/dendncias e
sugestdes tem sido reporta

das pela Ouvidoria aos dirige
ntes dos Orgdos imediatame
nte ao

recebimento das mesmas, b
em como realizado o acomp
anhamento das respostas c

om as respectivas agbes e m
onitoramento

dos prazos conforme legislag
do.

A Ouvidoria ndo encontrou dificul
dades relevantes na sua atuacgao j
unto a Secretaria do Meio Ambie
nte, estando todos os canais

de comunicagdo abertos ao cidad
do e com monitoramento junto a
os Orgdos quanto aos prazos de r
esposta em conformidade a
legislacdo.
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Procuradoria Geral do Estado

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Denuncia 47
Elogio 2
Outros 164
Reclamacao 367
Solicitagdo de Informagdo 1084
Sugestéo 8
Total: 1672
Total por Tipo
64.83 % B Dendncia
Elogio
B Cutros
. B Reclamacio
0.48 % Solicitacio de Informacio
I Sugestio
T 281% .
21.95% % T012%
S ".II
‘9,81 %
Forma de Contato
Tipo de Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema Qutros Total
Manifestacdo
Denlincia 0 0 0 0 a7 0 a7
Elogio 0 0 0 0 2 0 2
Outros 0 0 37 0 127 0 164
Reclamagédo 0 0 54 0 313 0 367
Solicitagdo de 0 0 614 0 470 0 1084
Informacéo
Sugestéo 0 0 1 0 7 0 8
Total 0 0 706 0 966 0 1672
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Forma de Contato

N OUTROS
[0 SISTEMA .
42 22 % I CORRESPOMNDEMNCIA

Bl FRESENCIAL

Y EMAIL
*~ | Il TELEFONE
9778 % ——
Tema Geral
Tema Geral Denlncia Elogio QOutro Reclamacéo Informacé@o | Sugestdo Total
Outros 45 0 158 351 973 8 1535
Taxas/Pagamentos 2 2 6 15 108 0 133
Total a7 2 164 366 1081 8 1668
Tema Geral
I Cutros
[ Taxas/Pagamentos
892.03 % \-___

797 %
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Conclusao

Em
T!po de ~ Solucionada Solu_cmnada Encerrada | Improcedente Encamlr]hacja andamento Total
Manifestac&o Parcialmente a outro Orgdo ou Em
Andlise
Denuncia 0 2 42 3 0 0 47
Elogio 1 0 1 0 0 0 2
Outros 34 8 108 14 0 0 164
Reclamagcéo 76 32 147 111 1 0 367
Solicitagédo de 830 57 168 26 3 0 1084
Informacgéo
Sugestao 1 0 6 1 0 0 8
Total 942 99 472 155 4 0 1672
Conclusao
BR.34 % B Er ANDAMENTO OU EM AHALISE
EMCAMINHADA A QUTRO ORGAD
I IMPROCEDENTE
I FHCERRADA
PARCIALMENTE
I =OLUCIOMNADA
592 %
2823 % 0.24 %
Y
L
"9 27 %
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Orgio

Manifestacdo mais frequente e/ou
mais relevantes

Recomendagobes

Dificuldades

Procuradoria
Geral do Estado -
Sede

1. Atualmente nao ha possibilidade
legal de parcelamento ordindrio dos
débitos relativos a IPVA inscritos no
Sistema da Divida Ativa. Os
devedores solicitavam a abertura de
Programa de Parcelamento de
Débitos ou a mudanca da legislagao,
para que fosse possivel parcelar
esse tipo de débito. O licenciamento
do veiculo permanece bloqueado
até final pagamento da divida, mas
em caso de parcelamento seria
possivel o respectivo licenciamento
apos o recolhimento da primeira
parcela. O cancelamento do
protesto somente ocorre apds a
liguidagdo do débito e o pagamento
das custas do protesto ao
Tabelionato. O parcelamento
permitiria o pagamento das custas
do protesto apds o recolhimento da
primeira prestagdo e, assim, o
rapido cancelamento do protesto.
Observo que houve a abertura de
Programa de Parcelamento de
Débitos - PPD 2017 em 20/07/2017.
2. Os débitos relativos a IPVA, por
ocasido de sua inscricdo na Divida
Ativa, sofriam a incidéncia de multa
de mora de 100% do valor do
imposto atrasado (artigo 27,
paragrafo Unico, da Lei n?
13.296/2008. Os contribuintes se
insurgiam contra a aplicacdo da
multa de mora e solicitavam
descontos e/ou anistia. A Lei n2
16.498/2017, publicada em
18/07/2017, reduziu a multa
moratoria a 40% do valor do
imposto, o que deve reduzir o
volume de mensagens sobre o
tema. 3. Os interessados solicitaram
a emissdo de Informe de
Rendimentos relativos ao
pagamento de Obrigacdes de
Pequeno Valor - OPVs pela PGE. Os
requerimentos desse género se
avolumam no primeiro semestre de
cada ano, tendo em vista a data
estabelecida pela Receita Federal
para a entrega das DeclaragGes de
Imposto de Renda.

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

1. As mensagens redirecionadas
pelo sistema "Fale Conosco" ndo
indicam os dados pessoais dos
interessados, tornando muita
vezes necessario o envio de novas
mensagens para esclarecimentos,
a fim de que a Ouvidoria retna
elementos para que prestar as
informagdes solicitadas ou
atender as reclamacgdes dos
usuarios. 2. Os usuarios muitas
vezes encaminham a Ouvidoria da
PGE problemas completamente
alheios a nossa atuacdo, pois
desconhecem as competéncias da
Procuradoria Geral do Estado. 3.
Muitas vezes os anexos enviados
aos usuarios por esse sistema ndo
sdo por eles recebidos; em outras
ocasides ndo é possivel abrir os
arquivos anexados pelos
interessados.
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Secretaria de Planejamento e Gestéo

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Denuncia 760
Elogio 419
Outros 74
Reclamacao 11292
Solicitacdo de Informacéo 4413
Sugestao 110
Total: 17068
Total por Tipo
BN Cendncia
Elogio
2586 % B Cutros
. B Reclamacio
/U-E"‘" o Solicitacdo de Informacio
o I Cugestio
66.16 % — " 445% :
LT 245%
‘043 %
Forma de Contato
Tipo de ial lef i N . |
Manifestaco Presencial Telefone Emai Correspondéncia Sistema Outros Total
Denuncia 6 4 21 6 656 67 760
Elogio 122 16 152 2 108 19 419
Outros 5 4 16 0 49 0 74
Reclamagédo 2536 269 2350 28 5973 136 11292
Solicitacéo de 25 261 1006 2 3112 7 4413
Informacéo
Sugestéo 13 1 6 1 87 2 110
Total 2707 555 3551 39 9985 231 17068
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Forma de Contato

0.23 % ——15.86 % BN OUTROS
SISTEMA )
Il CORRESPOMDEMCIA
Il FRESENCIAL
20.81 % EMAIL
Il TELEFONE
\ \ f_,.~3_25 %%
\. -
58.50 % ~1.35 %
Tema Geral
Tema Geral Denlncia Elogio Outro | Reclamacado | Informagdo | Sugestdo Total
Acesso 1 1 0 147 34 7 190
Atendimento 3 67 8 1935 270 8 2291
Competéncia de outro érgdo 48 0 6 251 258 13 576
Comunicagéo 2 0 2 4 2 1 11
Conduta do Servidor/ 71 315 0 1357 0 2 1745
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 22 0 0 22
Descumprimento de ordem 0 0 0 11 0 0 11
judicial
Fiscalizacéo 54 0 0 29 16 1 100
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 171 7 0 178
materiais / insumos
Infraestrutura 4 6 0 204 1 5 220
Irregularidades (projetos, obras, 63 0 0 4 0 0 67
contratos, licitagcdes)
Legislacédo 2 0 1 54 17 2 76
Outros 7 1 24 14 46 1 93
Patrimdnio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 0 0 0 0 0 0 0
Posicionamentos técnicos 40 7 1 383 313 0 744
(parecer/laudo/relatoério/certidao)
Procedimentos 454 41 32 6562 3348 69 10506
Taxas/Pagamentos 6 0 0 125 46 0 177
Total 755 438 74 11273 4358 109 17007
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Tema Geral

BN Acesso
Atendimento

437 %, B Competéncia de outro drodo
[ B Comunicacio
| Conduta do Servidor/funcionano/
estagiario/ gestor
| 61.77 % I Danos Materiais elou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial
0.53 4[5 N Fiscalizacéo
0 Fornecimento de produtos/
0.45 "E'-II - materiais /insumas
039 % B Infrasstrutura
Irregularidades (p_rn_jd::uf: _
1.29 %\ ',I :’J1'U4 o nbrgs: u:u:}udntratu:us: licitacoes)
1) / B | egislacho
1.05 % '|II 112 % Outros
RN —t B Patrimdnio plblico
059 % -5~ 13.47 % B Foliticas piblicas
0.0 % . -339% Posicionamentos técnicos .
e - (parecer/audolrelatoriojeedidan)
0.13 % / Procedimentos
10.26 % / I Taxas/Pagamentos
0.06 %
Conclusao
M T|_po de = Solucionada Solu_monada Encerrada | Improcedente Encamlqhaga a|Em andamg .nto Total
anifestagao Parcialmente outro Orgéo ou Em Anélise
Dendncia 34 606 110 4 5 1 760
Elogio 102 17 188 0 0 112 419
Outros 9 38 24 2 0 1 74
Reclamagéo 1300 4825 3999 19 38 1111 11292
Solicitag&o de 1157 3072 91 4 74 15 4413
Informacéo
Sugestéo 11 51 42 0 1 5 110
Total 2613 8609 4454 29 118 1245 17068
Conclusao
a0 44 9 I EM AMDAMENTO QU EM AHAL@E
EMCAMIMHADA A OUTRO ORGAD
15.31 % Il MPROCEDENTE
Il EMCERRADA
7.29 % PARCIALMENTE
' Hl SOLUCIONADA
/ 069%
017 %

26.10 %
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Manifestacao mais
frequente e/ou mais

Orgio relevantes Recomendagobes Dificuldades
Solicitagdo de
Informacdes a respeito do
Boletim CPOS, como

Companhia contratar e prego.

Paulista de Obras | Assuntos de competéncia

e Servigos - CPOS | de outros Orgdos. Ndo houve. Ndo houve.

DEPARTAMENTO
ESTADUAL DE
TRANSITO -
DETRAN - SP

1. ManifestagGes sobre 12
Habilitagdo em relagdo a
nao concordancia com o
resultado do exame
pratico; 2. ManifestacGes
referentes a Baixa de
Débitos de veiculo de
leildo; 3. Manifestagdes
referente a autuagGes de
Outros Org3os.

1. A Ouvidoria propos a
padronizacdo de acesso
dos funciondrios da
Autarquia a Ouvidoria
sendo que a proposta
foi aceita e as
orientagOes foram
comunicadas a todos os
funciondrios. 2. A
Ouvidoria solicitou e foi
atendida em relagdo a
se colocar no site do
DETRAN, na primeira
pagina, o icone de
acesso ao sistema de
Ouvidorias permitindo
assim melhor
visibilidade o que
justificou um aumento
de acessos dos cidaddos
na ordem de 1.418 em
termos comparativos
com o0 mesmo semestre
de 2016. 3. Devido a
alta incidéncia de
reclamagdes sobre a
baixa de débitos
referente a veiculos
leiloados a Ouvidoria
recomendou
providencias para
agilizacdo dessas
demandas sendo que as
devidas providéncias ja
foram implementadas
pelo setor responsavel.

1. Dificuldade de contato com alguns
cidaddos quando, por exemplo, ha
necessidade de se solicitar mais dados
sobre a demanda; 2. Dificuldade de
entendimento das solicitagcdes de
alguns cidaddos, o que gera a
necessidade de maiores contatos
dificultando o tratamento da demanda.
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Fundacdo
Sistema Estadual
de Analise de
Dados - Seade

Maior frequéncia: -
indicagGes de corregdes
ou atualizacdo de dados
na Relagdo de Nomes e
Cargos - RNC, que
atualizou, em janeiro de
2017, os contatos e
informacgdes dos atuais
poderes Executivo e
Legislativo dos 645
municipios paulistas,
incluindo dados dos
prefeitos, vice-prefeitos e
vereadores que tomaram
posse em 2017; -
solicitacdo de
informacgdes produzidas
pelo Seade, sobretudo do
sistema Informacgdes dos
Municipios Paulistas -
IMP. Maior relevancia: -
solicitagGes de
esclarecimentos,
confirmando a
autenticidade da Pesquisa
de Emprego e
Desemprego - PED e
reclamacgdes 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.

Recomendacdo aceita: -
Realizagdo
pesquisas/enquetes, a
partir da Ouvidoria, via
web e, eventualmente,
também por outros
meios. De modo geral,
visando identificar os
diversos perfis que
compdem os publicos
da instituicao, aferir
opinido e grau de
satisfacdo, por exemplo,
guanto a acessibilidade
aos dados e
informagdes no site do
Seade; aplicabilidade;
propdsito de utilizagao
das informacgdes e
dados pesquisados, os
procedimentos para
efetivar tais
levantamentos deverao
ocorrer ainda no
segundo semestre de
2017.

Observagoes Vale destacar que se
mantém uma tendéncia ja registrada
em relatdrios anteriores: as
manifestagGes encaminhadas a
Ouvidoria ndo se restringem aos
usuarios de informagdes ou de servigos
prestados pela Fundagao Seade, mas
incluem cidaddos que mantém outros
tipos de relacionamento com a
instituicdo, tais como moradores de
domicilios sorteados para participar de
suas pesquisas e ex-candidatos de
eleigdes ocorridas no Estado de Sdo
Paulo, reclamando da exposicao de
seus dados no Sistema de Informagdes
Eleitorais (convénio com o TSE) e cujas
manifestagdes superam as demais em
relevancia e quantitativamente. Outra
observagao é sobre o numero
proporcionalmente elevado de
manifestacdes que tratam de questdes
relativas a outros drgaos,
principalmente nas areas da saude e
educacdo, que chegam na forma de
denuncia, com pedido de sigilo. Todas
sao respondidas com a devida
orientagdo para que o manifestante as
encaminhe ao 6rgdo correlato. Essas
ocorréncias sao indicativas de que
ainda é significativo o nivel de
dificuldade e/ou desconhecimento do
cidad3do sobre o funcionamento das
Ouvidorias paulistas, que integram o
Sistema Estadual de Defesa do Usudrio
de Servigos Publicos do Estado de Sdo
Paulo - Sedusp (Lei 10.294), instituido
ha quase 20 anos.

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) -Capacitacdo
dos funcionarios
administrativos do PS
(geréncia de recursos
humanos comegou o
treinamento) -
Agilizacao das
autorizacdes de
procedimentos
ambulatoriais e de
internacdo pelo
Departamento de
Convénio (melhorias do
sistema Medlink e de
auditoria médica)

- Prazo para retorno das manifestagdes
de alguns Servigos Médicos. Obs:
acompanhamento/intervengdo direta
da Superintendéncia com os Srs.
Diretores diminuindo o retorno para os
usuarios.
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Secretaria de
Planejamento e
Gestdo - Sede

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

Nada consta.

Nada consta.

133




Secretaria de Saneamento e Recursos Hidricos

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade

Denuncia 98
Elogio 98
Outros 113
Reclamacéo 23455
Solicitagdo de Informagéo 35574
Sugestao 30

Total: 59368

Total por Tipo

5992 % B Dendncia
Elogio
B Outros
. Bl Reclamacio
-0.05 % Solicitacio deInformacéo
/01T % I Cugestdo
I"'. 07 %
3951 % 10.19 %

Forma de Contato

Tipo de . . N .
Manifestaco Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema Outros Total
Denlincia 0 42 54 1 1 0 98
Elogio 0 77 21 0 0 0 98
Outros 0 83 28 1 1 0 113
Reclamagédo 3 17533 5913 0 6 0 23455
Solicitagdo de 0 32080 3485 0 9 0 35574
Informacéo
Sugestéo 0 16 14 0 0 0 30
Total 3 49831 9515 2 17 0 59368
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Forma de Contato

83.94 %,
~,
*,

Bl OUTROS

SISTEMA
B CORRESPONDENCIA
Bl FRESEMCIAL

0.03 % EMAIL
Il TELEFOME
~-0.00%
-
~0.01 %
16.03 %
Tema Geral
Tema Geral Denlncia Elogio Outro | Reclamagédo Informacéao Sugestdo Total
Acesso 0 0 0 0 0 0 0
Atendimento 0 40 15 8657 11614 5 20331
Competéncia de outro 6rgédo 1 0 0 2 2 0 5
Comunicacéo 0 0 0 0 0 0 0
Conduta do Servidor/ 25 2 1 389 73 0 490
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 8 6 0 14
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizagdo 65 0 0 2 0 0 67
Fornecimento de produtos/ 0 4 26 3463 2885 1 6379
materiais / insumos
Infraestrutura 0 0 0 12 0 0 12
Irregularidades (projetos, obras, 2 0 0 9 1 0 12
contratos, licitacdes)
Legislacao 0 0 0 0 1 0 1
Outros 1 24 5 4029 4329 1 8389
Patrimdnio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 0 0 0 0 0 0 0
Posicionamentos técnicos 0 9 1 2311 3863 1 6185
(parecer/laudo/relatério/certidao)
Procedimentos 1 4 18 136 1499 16 1674
Taxas/Pagamentos 1 15 45 4412 11245 4 15722
Total 96 98 111 23430 35518 28 59281
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Tema Geral

N icesso
Atendimento
B Competéncia de outro dngao
B Comunicacio
Conduta do Servidor/funcionanio/
estagiario gestor
282% I Canos Materiais e/ou Pessoais
I Fiscalizacdo
Formecimento de produtos/
- materiais:’insumni
I |nfraestrutura
Irregularidades (projetos,
obras, contratos, licitaces)
B | =gislacdo
Qutros
I Patrimdnio plblico
I Politicas poblicas

(.52 %

Posicionamentos técnicos

- (parecer/avdo/relatdriocertidio)

Procedimentos
B Taxas/Pagamentos

34.30 %
Concluséo
Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada | andamento
Manifestacéo Solucionada Parcialmente Encerrada | Improcedente a outro Orgéo ou Em Total
Andlise
Denuncia 83 0 0 0 5 10 98
Elogio 98 0 0 0 0 98
Outros 88 0 0 0 2 23 113
Reclamagao 22786 0 0 0 27 642 23455
Solicitagéo de 35503 0 2 0 56 13 35574
Informacéo
Sugestéo 20 0 0 2 8 30
Total 58578 0 0 92 696 59368
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Conclusao

BN EM ANDAMENTO OU EM ANALISE

EMCAMINHADA A& QUTRO ORGAD

98.67 % ~._ 117 % B (MPROGEDENTE
- | Il EMNCERRADA
015 % PARCIALMENTE
H SOLUCIONADA
~0.00 %
Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
Orgdo relevantes Recomendacgdes Dificuldades

Companbhia de
Saneamento
Basico do
Estado de Sao
Paulo - Sabesp

A Ouvidoria da Sabesp
considera que as
manifestagdes mais
relevantes para analise de
causa e melhoria de
processos sdo aquelas em
que os clientes
manifestam discordancia
com algum aspecto da
prestacao de servigos, por
isso, sdo consideradas,
neste topico, apenas as
reclamacgGes. Em relacdo
ao semestre anterior,
houve redugdo de 28,95%
no total de
manifestagdes, e de
18,96% no numero de
reclamagdes. Mesmo com
queda, falta d?agua foi
novamente o maior
motivo das reclamagdes
neste semestre, seguido
de desobstrugdo de
esgoto e reposigdo. 12
Falta d?agua: 2.736; 22
Desobstrugdo de esgoto:
1.808; 32 Reposicao:
1.539.

Um relatdrio diario é
gerado e enviado ao
Presidente da empresa,
destacando o
desempenho nas trés
centrais de atendimento
e as reclamagdes de falta
d?3agua e vazamento do
dia anterior. No
documento é incluida
analise critica dos
principais episddios. A
Ouvidora também
participa quinzenalmente
do Férum de Clientes que
é formado por
representantes das
diretorias. O grupo
discute a adogdo de
novos procedimentos e
alteragdes dos vigentes,
objetivando a melhoria
constante do
atendimento e do
relacionamento com os
clientes.

Reiterando os esclarecimentos fornecidos no
relatério anterior informamos que nosso
sistema de registro do atendimento continua
atendendo as necessidades desta ouvidoria.
No entanto, as atualizagdes previstas
ocorrerdo somente apds a implanta¢do do
Sistema integrado de informagdes Sabesp
(Projeto SIIS - Net@CRM), eliminando os
riscos de obsolescéncia dos métodos atuais.
Observagoes: A ouvidoria atua como
interlocutora no tratamento e resposta dos
casos encaminhados pelo Procon Estadual e
pelos municipais. Através de um esforgo
cotidiano de toda a empresa, A Sabesp nao
consta mais do Ranking Procon, que lista as
50 empresas mais reclamadas.

Departamento
de Aguas e
Energia Elétrica
- Daee

1- Pogos Denuncia de
pogos Clandestinos 2 -
Outorga informacao
sobre processos. 3-
Reclamacdo demora
processo .

A partir da identificacdo
dos principais problemas
do DAEE a Ouvidoria
elaborou um conjunto de
recomendagdes que
visam permitir a melhoria
da Gestdao como um todo
e para melhor
atendimento na

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,
que se justifica em razdo de elevada
demanda de trabalhos de fiscalizacdo e com
um numero reduzido de funciondrios.
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prestagdo de servigos aos
seus usuarios. Relatério

anual de Recomendagdes.

Secretaria de
Saneamento e
Recursos
Hidricos - Sede

A OUVIDORIA DA SSRH E UMA UNIDADE DE
22 INSTANCIA, ONDE AS MANIFESTAGOES
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 MANIFESTAGOES 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
Denuncia 526
Elogio 53950
Outros 6
Reclamacao 23305
Solicitacdo de Informagdo 171750
Sugestao 2550
Total: 252087
Total por Tipo
68.13 % B Cendncia
Elogio
101 % B Cutros
0 B Reclamacio
I.'II 0.21% Solicitacdo deInformacio
Bl cugestio
\4 S‘ |/ 2140% :
=
o
9.24% NG
)
0.00 %
Forma de Contato
Tipo de Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema Outros Total
Manifestagcdo
Denuncia 85 36 53 11 341 0 526
Elogio 12058 523 2744 24858 13767 0 53950
Outros 0 0 3 2 1 0 6
Reclamagéo 11216 1901 2982 3345 3861 0 23305
Solicitagéo de 95462 49308 14704 2229 10047 0 171750
Informacéo
Sugestéo 385 31 114 1317 703 0 2550
Total 119206 51799 20600 31762 28720 0 252087
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Forma de Contato

817 % B OUTROS
SISTEMA )
B CORRESPOMNDENGIA
Bl FRESEMCIAL

4729 % — - 2055% EMAIL
Il TELEFOME
]
12.60 % — 11.39 %
Tema Geral
Tema Geral Denlincia | Elogio Outro | Reclamagdo | Informagédo | Sugestédo Total
Acesso 0 0 1 7151 78891 127 86170
Atendimento 465 47831 0 2003 3256 186 53741
Competéncia de outro érgdo 0 0 0 0 0 0 0
Comunicagéo 11 316 1 0 742 78 1148
Conduta do Servidor/ 0 3842 0 2557 0 21 6420
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 0 0 0 0
Descumprimento de ordem 7 0 0 5208 4282 0 9497
judicial
Fiscalizagcao 0 0 0 0 0 0 0
Fornecimento de produtos/ 8 0 0 4741 5747 37 10533
materiais / insumos
Infraestrutura 28 1947 1 842 2811 197 5826
Irregularidades (projetos, obras, 0 0 0 0 0 0 0
contratos, licitagcdes)
Legislacédo 0 0 0 42 5481 52 5575
Outros 7 14 3 197 51126 74 51421
Patrimdnio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 0 0 0 78 728 0 806
Posicionamentos técnicos 0 0 0 323 3842 0 4165
(parecer/laudo/relatoério/certidao)
Procedimentos 0 0 0 163 14842 1778 16783
Taxas/Pagamentos 0 0 0 0 0 0 0
Total 526 53950 6 23305 171748 2550 252085
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Tema Geral

B Acesso
Atendimento

B Competéncia de outro drgdo

Bl Comunicacio
Conduta do Servidor/funcionanio/
estagiarios gestor

I Danos Materiais efou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial

307 % N Fiscalizacio
Fornecimento de produtos/
- materiais /insumos
2 /A o I |nfraestrutura
Irregularidades (projetos,
0.46 % obras, contratos, licitaches)
B | =gislacdo
Qutros
I Patrimédnio plblico
2132 % B Politicas piblicas
- Posicionamentos técnicos
] (parecer/aud o/relatdrioicetidio)
Procedimentos
418 % B Taxas/Pagamentos
Conclusao
T|_po de = Solucionada SOIU.C ionada Encerrada | Improcedente Encamlqhaga al Em andamg_nto Total
Manifestagao Parcialmente outro Orgéo ou Em Andlise
Denlncia 207 0 7 0 0 312 526
Elogio 53807 0 14 0 0 129 53950
Outros 1 0 3 0 0 2 6
Reclamagéo 19288 0 137 0 0 3880 23305
Solicitagédo 167528 0 956 3 0 3263 171750
de
Informacéo
Sugestédo 2341 0 16 0 0 193 2550
Total 243172 0 1133 3 0 7779 252087
Conclusao
I EM ANDAMENTO QU EM A[\lﬁ.LI%E
EMNCAMINHADA A QUTRO ORGAD
96.46 % Il MPROCEDENTE

Bl ENCERRADA
PARCIALMENTE
B SOLUCIONADA
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Manifestacdo mais frequente

Orgio e/ou mais relevantes Recomendagoes Dificuldades

3 Manifestagdes mais

FREQUENTES: 1. Falta de 1. Sensibilizar as dreas da

medicamento. 2. Insatisfacdo | Unidade de Saude quanto

com o atendimento do ao trabalho desenvolvido

profissional médico, pelo servigo de Ouvidoria.

independente da sua 2. Educagdo continua da

especialidade. 3. Demora no equipe e responsaveis pela

agendamento de consultas e Ouvidoria. 3. Elaboragdo de

exames. 3 ManifestagSes mais | Relatérios e apresentagdo

RELEVANTES: 1. Insatisfacao aos Gestores das Unidades

com o atendimento do de Saude. 4. Alinhar o 1. Falta de profissional para estruturar

profissional médico, processo de trabalho de a equipe de Ouvidoria. 2. Dificuldade

independente da sua Ouvidoria com os demais de entendimento dos Gestores

especialidade. 2. Demora no servigos. 5. Fortalecer a quanto a dedicagdo exclusiva do
Secretaria | agendamento de cirurgias. 3. parceria entre os servigos responsavel pelo servigo de Ouvidoria
da Saude - | Falta informagdo de forma de Ouvidoria e a Ouvidoria | e equipe. 3. Inconveniente no ndo
Sede geral nas Unidades de Saude. | da Secretaria de Saude. cumprimento do prazo de resposta.
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Secretaria da Seguranca Publica

Tipo de Manifestacao
Tipo Quantidade
Denuncia 1314
Elogio 274
Outros 38
Reclamacao 1452
Solicitagdo de Informagdo 5448
Sugestéo 49
Total: 8575
Total por Tipo
G3.53 9% I Cendncia
Elogio
16.93 %, B Cutros
. l“-i B Reclamacio
0.44 *'"3‘\\ Y Solicitacdo de Informacio
3.20 % Y I Sugestio
0.57 %
' '15.32 %
Forma de Contato
Tipo de . . L . Outro
Manifestacio Presencial Telefone Email Correspondéncia Sistema S Total
Denuncia 38 424 519 332 1 0 1314
Elogio 0 54 204 16 0 0 274
Outros 1 1 2 34 0 0 38
Reclamagao 19 697 714 22 0 0 1452
Solicitagdo 29 3826 1443 150 0 0 5448
de
Informacéo
Sugestéo 1 13 33 2 0 0 49
Total 88 5015 2915 556 1 0 8575
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Forma de Contato

58 48 % Bl OUTROS
— SISTEMA
Il CORRESPOMDEMCIA
Il FRESENCIAL
EMAIL
] Il TELEFOME
\ 0.01 %
33.99 % . ——6.48 %
Y
“1.03 %
Tema Geral
Tema Geral Denlncia Elogio Qutro Reclamacéo Informacéao 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
Comunicagéo 0 0 0 0 0 0 0
Conduta do Servidor/ 0 0 0 0 0 0 0
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 0 0 0 0
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
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, obras, 0 0 0 0 0 0 0
contratos, licitagcdes)
Legislacéo 0 0 0 0 0 0 0
Outros 1313 274 38 1452 5448 49 8574
Patrimdnio 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/relatoério/certidao)
Procedimentos 0 0 0 0 0 0 0
Taxas/Pagamentos 0 0 0 0 0 0 0
Total 1313 274 38 1452 5448 49 8574
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Tema Geral

N fcesso

Atendimento

I Competéncia de outro orgéo
I Comunicacio

Condutado Servidor/fundonario
estagiario/ gestor

Il Danoz Materiais efou Pezsoais

Descumprimento de ordem judicial

N Fiscalizacio

100.00 % Fornecimento de produtos/
’ materiais /insumos
Il |nfraestrutura
Irregularidades (projetos,
obras, contratos, licitacdes)
I | egislacdo
Outros
N Patrimdnio piblico
I Politicas poiblicas
- Pozicionamentos técnicos
(parecer|auvdo/relatorioicertidédo)
Procedimentos
I Taxas/Pagamentos
Conclusao
) . Encaminhada
T!po de ~ Solucionada Solu_monada Encerrada | Improcedente a outro Em andamg_nto Ul Total
Manifestac&o Parcialmente Orgao Em Analise
Denlincia 25 0 0 0 1289 1314
Elogio 22 0 0 0 0 252 274
Outros 0 0 0 0 0 38 38
Reclamagéo 54 0 0 0 0 1398 1452
Solicitagdo de 5448 0 0 0 0 0 5448
Informacéo
Sugestéo 1 0 0 0 48 49
Total 5550 0 0 0 0 3025 8575
Conclusao
R T2 95 B EM ANDAMENTO OU EM ANALISE

ENCAMIMHADA & OUTRO ORGAD
B (MPROCEDENTE
B ENCERRADA

PARCIALMENTE
E SOLUCIONADA

35.28 %
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Orgio

Manifestagdo mais frequente e/ou mais relevantes

Recomendagoes

Dificuldades

Secretaria
da
Seguranga
Publica -
Sede

As trés manifestagdes de maior ocorréncia no
semestre foram: 1 - MA QUALIDADE NO
ATENDIMENTO 671 demandas 2 - SOLICITACAO DE
POLICIAMENTO 407 demandas 3 - INFRACAO
DISCIPLINAR 270 demandas
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Secretaria dos Transportes Metropolitanos

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Denuncia 194
Elogio 309
Outros 959
Reclamacao 3022
Solicitacdo de Informagdo 7800
Sugestéo 175
Total: 12459
Total por Tipo
62.61 % B Denincia
Elogio
B Cutros
. Bl Reclamacio
1.40 % Solicitacdo de Informacio
! /1.55 5 Bl cugestio
24.26 % —_ —248%
Sy
7.0 %

Forma de Contato

Tipo de . . L .
Manifestacio Presencial | Telefone Email Correspondéncia Sistema Qutros Total
Denuncia 0 32 79 3 80 0 194
Elogio 1 159 86 16 a7 0 309
Outros 0 719 231 6 3 0 959
Reclamagao 22 476 2273 24 227 0 3022
Solicitagdo 14 6364 1251 9 162 0 7800

de
Informacéo

Sugestédo 1 35 126 2 11 0 175

Total 38 7785 4046 60 530 0 12459
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Forma de Contato

——62.48 %

Bl OUTROS

SISTEMA
B CORRESPOMDENCIA
Bl FRESEMCIAL

EMAIL
Il TELEFOME
425 %
048 %
!
Y
3247 % "0.31 %
Tema Geral
Tema Geral Denlncia | Elogio Outro | Reclamacédo | Informag&o | Sugestédo Total
Acesso 0 8 11 170 3395 10 3594
Atendimento 26 185 10 897 130 43 1291
Competéncia de outro érgdo 7 5 4 99 1088 5 1208
Comunicacgao 1 12 4 316 36 19 388
Conduta do Servidor/ 40 78 31 515 25 4 693
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 51 1 1 68 62 0 183
Descumprimento de ordem 0 0 0 3 0 0 3
judicial
Fiscalizacéo 5 0 1 23 1 0 30
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 1 0 0 1
materiais / insumos
Infraestrutura 2 16 3 296 827 21 1165
Irregularidades (projetos, obras, 0 0 0 3 0 0 3
contratos, licitacdes)
Legislacédo 5 0 0 188 30 0 223
Outros 1 2 862 78 1711 35 2689
Patrimdnio publico 2 0 0 5 0 0 7
Politicas publicas 0 0 1 19 65 33 118
Posicionamentos técnicos 7 0 0 29 17 0 53
(parecer/laudo/relatoério/certidao)
Procedimentos 46 2 30 290 393 5 766
Taxas/Pagamentos 0 0 1 13 17 0 31
Total 193 309 959 3013 7797 175 12446
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Tema Geral

B Acesso
Atendimento
I Competéncia de outro drgdo
B Comunicacio
Conduta do Servidor/funcionanio/
estagiarios gestor
I Danos Materiais efou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial
N Fiscalizacio
Fornecimento de produtos/
- materiais:’ins.umnr_:,
I \nfrasstrutura
Irregularidades (projetos,
obras, contratos, licitaches)
B | =gislacdo
Qutros
I Patriménio plblico
I Politicas pOblicas

Posicionamentos técnicos

- (parecer/audo/relatdri ofceridéo)

Procedimentos
B Taxas/Pagamentos

Conclusao
T!po de ~_ | Solucionada SOIU.C ionada Encerrada | Improcedente Encamlqhaga Em andamg .nto Total
Manifestagdo Parcialmente a outro Orgdo | ou Em Andlise
Denuncia 59 28 72 29 6 0 194
Elogio 294 1 11 1 2 0 309
Outros 957 0 1 1 0 0 959
Reclamagcéo 2647 82 198 51 37 7 3022
Solicitagdo 7657 18 69 40 14 2 7800
de
Informacéo
Sugestédo 168 1 3 1 2 0 175
Total 11782 130 354 123 61 9 12459
Conclusao
I Er ANDAMENTO OU EM ANALI%E
EMCAMIMHADA A QUTRO ORGAD
94.57 % I IMPROCEDENTE

B ENCERRADA
PARCIALMENTE
B SOLUCIONADA
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Manifestagdo mais frequente

Orgio e/ou mais relevantes Recomendagobes Dificuldades
Servigos ao Cliente - Servigos ao Cliente - Servigos ao Cliente -
IndenizagBes/ressarcimentos: Ao | IndenizagBes/ressarcimentos: As | IndenizagBes/ressarcimentos:
longo do semestre de 2017, houve | solicitagdes de ressarcimentos As dificuldades encontradas
um aumento consideravel de decorrentes de fatos onde ndo neste quesito residem, muitas
pedidos de ressarcimentos. Dentre | houve culpabilidade de agentes | vezes, no tempo que uma
os itens mais solicitados estdo da Companhia (empregados e apuragao dos fatos exige,
celulares subtraidos por meliantes | equipamentos) ndo sdo gerando no usudrio uma
dentro dos trens e estagdes - fato | deferidas e a razdo é expectativa que se transforma
gue ndo denota culpabilidade da devidamente explicada ao em frustagdo, principalmente,
Companbhia e sim "caso fortuito", | solicitante. As solicitagdes de guando a reivindicagao é
portanto indeferido pela ressarcimentos nas ocorréncias | indeferida. Outro problema
Companhia do Metrd. Apds em que ha envolvidas falhas que tem gerado solicitagGes de
processo minucioso de andlise das | (atendimento/equipamento) sdo | ressarcimento s3o situa¢des de
areas como Ouvidoria, Operagdo e | objeto de andlise, apuragdo e risco provocadas pelo préprio
Juridico, merecem serem aqui possiveis deferimentos. No caso | usudrio, muitas vezes por
destacados itens que foram de pedidos de celulares furtados | desateng¢do ao entrar ou sair do
ressarcidos pelo Metro - devido as | a recomendagdo da Ouvidoria € | trem ou transitar nas escadas
comprovadas falhas da que é que a Area de Operacdo rolantes e ndo por falhas
Companbhia (seja no atendimento, |crie mensagens sonoras para técnicas e/ou operacionais.
seja no equipamento envolvido): | emissdo nos trens e estagdes Outra dificuldade que nos
uma mala de viagem, um par de sobre o cuidado do usuario com | deparamos, também, é o
sapatos, uma cadeira de rodas, seu aparelho. Com relagdo as desconhecimento, por parte de
uma camisa e uma bicicleta falhas de atendimento que alguns usuarios, sobre a
furtada. Expansdo - Prazo de possam culminar num existéncia dos Canais de
Entrega das novas estac¢des: Desde | ressarcimento, a recomendag¢do | Comunicagdo do Metro, cuja
a retomada das obras da Linha 5- | gira em torno de reorientagdo e | funcao é receber solicitagdes
Lilas, no inicio de 2017, com a das melhorias no treinamento de ressarcimento. Ao invés de
divulgacdo da previsdo de entrega | de empregados. Quanto as se recorrerem ao Metro, esses
de nove estagdes até o final do falhas de equipamentos, usudrios procuram por
ano, solicitagdes de informacdes | geralmente sdo sanadas tdo logo | instancias superiores -
sobre "Expansdo de rede" foi detectadas. Expansao - Prazo de | Ministério Publico, por
assunto presente nas Entrega das novas estagdes: O exemplo - envolvendo a Area
manifestagbes recebidas pela tema "expansao de rede" Juridica da Companbhia. Casos
Ouvidoria, neste primeiro independe de recomendacgdes que poderiam ser resolvidos
semestre de 2017. Seguranga - da Ouvidoria, por tratar-se de através de acordos e
Ambulantes/Roubos e Furtos: um assunto que envolve mediagdes, diretamente entre
Atualmente vivemos um periodo | Politicas Publicas, Orcamentos e | a Companhia do Metro -
de crise econdmica no pais e isto | decisdes do Governo do Estado. | através da Ouvidoria, por
acaba refletindo em todas as areas | Em seus retornos aos exemplo - e o reclamante,
da sociedade. No Metro nao é solicitantes, a Ouvidoria enfatiza | culminam em "ag&es judiciais"
diferente; o niumero de gue as datas informadas para muitas vezes, dispendiosas
vendedores ambulantes tem entrega de novas estagdes sao para a Companhia. Expansao -
aumentado nos trens e estagdes. | "previsGes", pois por envolver Prazo de Entrega das novas
Embora a atuagdo desses politicas publicas, as datas estacdes: Ao receber
individuos seja intensificada podem ser alteradas. Seguranga | manifestagdes sobre este
durante o periodo em que - Ambulantes e Roubos/Furtos: | quesito, é necessario que a
antecede as festas natalinas, ela No caso dos ambulantes, o Ouvidoria peca subsidios as
continua presente diariamente, Metrd, através da Area de areas responsaveis pelo
principalmente nas linhas mais Seguranca, coloca em pratica assunto, mesmo que as

Companhi | carregadas - regides Norte e Leste | estratégias especificas, no solicitagOes sejam de

ado de S3o Paulo. A atuacdo do Metrg, | sentido de recolher as informacdes idénticas. Isso

Metropoli | neste caso, é constante pela mercadorias por eles oferecidas | porque, por envolver obras que

tano de presenca de Agentes que coibem | e o nimero de apreensdes bate | dependem de Politicas

Sdo Paulo | tal pratica, sempre que acionados. | o recorde més a més. A Publicas, as informacgGes de

- Metr6 No caso de roubos e furtos, a cooperagao dos usuarios é um previsdo de datas de
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Linha 3 liderou o ranking, neste
quesito, no primeiro semestre de
2017, seguido da Linha 1-Azul.
Este problema de Seguranca
Publica apontado nao é especifico
de nossas estagdes e trens.
Sabemos que é consequéncia da
propria condicdo de vida de nosso
pais, especialmente nas grandes
cidades, tornando-se, assim, de
dificil solugdo em curto prazo. No
ambito do Metro, podemos
assegurar que as questdes de
criminalidade tém sido objeto de
preocupac¢do constante e de
atencgado especial, com a adogdo de
estratégias especificas para cada
tipo de problema.

fator indispensavel para que o
esforgo fiscalizador da empresa
se exer¢a de maneira pronta e
eficaz. Por isso, a area de
Operagdo desenvolve (e recicla)
constantes campanhas
educacionais, além de
mensagens pelo sistema de
audicdo publica das estagGes e
dos trens, pelos monitores
internos nos trens (TV Minuto),
orientando aos usuarios a ndo
adquirirem produtos vendidos
por esses ambulantes. Além
disso, o Metro solicita aos
usuarios para que, ao observar
ocorréncias dessa natureza,
comunique a um empregado da
estacdo, que acionara o Centro
de Controle de Seguranga, para
interceptar esses individuos.
Quanto aos "roubos e furtos"
nas estagles e trens, a
orientacdo é que a vitima faga o
registro da ocorréncia, na
propria estacdo, acionando um
empregado, nao
necessariamente da Seguranca.
Nesses casos, a ocorréncia €
registrada através de Boletim de
Ocorréncia, na DELPOM -
Delegacia do Metropolitano,
situada na Estagdo Barra Funda.
Quando o fato ocorre fora da
area do Metrd, o Centro de
Controle da Segurancga contata o
COPOM, para atuagdo da Policia
Militar. Tanto para as questdes
de "roubos e furtos", quanto
para as de "ambulantes", com a
finalidade de agilizar a atuagdo
dos Agentes de Seguranga a
Companhia do Metrd
disponibilizou, no final de
junho/2017, mais um canal aos
usuarios. Trata-se do "Metrd
Conecta", que é um aplicativo
para dispositivos moveis, que
permite o envio de textos e
fotos. Disponivel 24 horas, o
servigo possibilita ao usuario
informar qualquer ocorréncia,
de natureza operacional ou de
seguranga, que exigem atuag¢do
imediata e afetam a viagem do
usuario. Apresentamos
mensalmente a Presidéncia da

inauguragdo deverao nos
chegar as mais atuais possiveis.
Seguranga - Ambulantes e
Roubos/Furtos: A dificuldade
da Ouvidoria sobre esse tema é
o crescente numero de réplicas
sobre o assunto, ja que, por
mais que a Companhia atue a
solugdo ndo depende das
providéncias tomadas, pois sdo
guestdes socio - econdmicas
gue o Pais vem atravessando. A
atuacdo dos Agentes de
Seguranca é constante em
trens e estagdes. Mas quando
eles se ausentam, esses
individuos voltam a atuar, nos
mesmos locais, incomodando
0s usuarios, que nos enviam
muitas reclamagdes, pedindo
providéncias mais
contundentes. No entanto, a
pratica de comércio irregular
nao tipifica crime, mas um
comportamento inadequado e
nado permitido. Isso impede que
o0 Metr6 tome medidas mais
drasticas. Com relagdo aos
roubos/assaltos, embora a
questdo da Seguranca Publica
no Metré seja objeto de
preocupacgao e atengao
especial por parte da
Companhia, devemos ressaltar
gue a fungdo dos Agentes de
Seguranga ndo é somente
abordar os individuos suspeitos
nos trens, estagdes e terminais
a fim de manter a ordem, a
seguranga e o cumprimento
das normas. Eles também sao
responsaveis pela Seguranga
Operacional, atendendo os
usudrios durante embarque/
desembarque nas plataformas,
apurando, registrando e
encaminhando ocorréncias,
mal subitos e acidentes. Por
isso, muitas vezes, os Agentes
ndo presenciam roubos e
furtos, por estarem atendendo
acidentes, por exemplo.
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Companhia as manifestagGes
recebidas e tratadas pela
Ouvidoria, através de relatérios
mensais, destacando-se, além
dos indices das reclamagoes,
sugestdes e denuncias, as
manifestacdes mais relevantes,
o que funciona como agente
facilitador na tomada de
decisGes sobre a implementagdo
de agles corretivas para a
melhoria dos servigos prestados.

Ao longo do primeiro semestre de
2017 as trés manifestagGes com
maior numero de registros foram
relativas aos seguintes motivos
PROCEDIMENTO, COMERCIO
AMBULANTE e ATENDIMENTO. De
acordo com o tipo, as principais
queixas foram: PROCEDIMENTO:
pedido de ressarcimento por
danos em uma moto devido a
falha (buraco) no capeamento da
passagem em nivel nas imediagdes
da Estagdo Engenheiro Cardoso,
da Linha 8-Diamante,
acionamento de buzina de trens,
locomotivas ou carros de servigo
na regido do lavador da Barra
Funda e impedimento de acesso
as areas destinadas ao embarque

PROCEDIMENTO: dano em moto
? solicitada a verificagdo do local
pela equipe responsavel pela
manutencgao de via para a
realizacdo de reparos e analise
do pedido. Buzina ? solicitada a
verificagdo a partir de datas e
horarios informados pelo
reclamante e adogdo de
providéncias em caso de
comprovagdo de acionamento
desnecessario. Impedimento de
acesso as areas de embarque
preferencial: apuragdo dos fatos
relatados. COMERCIO
AMBULANTE: intensificagdo de
fiscalizagdo nos pontos

PROCEDIMENTO: Buzina ?
reclamante ja recebeu diversas
explicagdes (inclusive
pessoalmente) a respeito da
necessidade de acionamento
da buzina, especialmente na
regido em que reside, por
conta da presencga de pessoas
na via (manutengdo),
entretanto, no seu ponto de
vista, os maquinistas buzinam
apenas para provocar os
moradores do condominio.
COMERCIO AMBULANTE:
embora a Companhia realize
acOes didrias de combate, bem
como agdes de conscientizagdo

Companbhi | preferencial (diversas estagdes). mencionados pelos usuarios. dos usuadrios, ndo existe

a Paulista | COMERCIO AMBULANTE: atuagdo | ATENDIMENTO: intensificacdo legislagcdo que possa penalizar

de Trens | de ambulantes no sistema. das informacgdes repassadas nas | essa pratica do comércio

Metropoli | ATENDIMENTO: reclamagao de respostas enviadas aos usudrios | ambulante, razdo pela qual a

tanos - respostas recebidas (por ndo e convite para atendimento CPTM somente pode aplicar

CPTM concordar com a informagdo). pessoal. medidas administrativas.
Assunto: Linha Intermunicipal

Empresa | Metropolitana ManifestagGes:

Metropoli | Horario (descumprimento da

tana de partida, intervalo entre partidas, Com base nos apontoamentos Continuar buscando

Transport |reprogramacdo horaria); fornecidos pelos usudrios, alternativas de evolugdo do

es Tripulagdo/Funcionario promover o aprimoramento do | processo, na contratagdo de

Urbanos | (comportamento inadequado); servigo e buscar solugdes profissionais, aquisi¢cdo de

de Sao Inobservancia de Ponto ( ndo possiveis. Promover agenda equipamentos atualizados,

Paulo S/A | parar o veiculo para embarque ou | positiva no sentido de alcangar a | bem como treinamentos

-EMTU desembarque). exceléncia dos resultados. constantes.
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Secretaria
dos
Transport
es
Metropoli
tanos -
Sede

1) Passe Livre do Estudante:
Requisi¢do/ Revalidagdo -
EMTU/SP: - Dados incorretos e
falta de documentacdo por parte
de alunos e Institui¢des de Ensino;
- Atraso na concessdo dos pedidos
novos (requisi¢do) e pedidos de
revalidagdo; - Revalidagdo
indeferida; As manifestagoes
foram encaminhadas para a
EMTU/SP para analise.

2) Bilhete BOM
Escolar Meia Tarifa - Estudante e
Bilhete BOM Escolar Meia Tarifa -
Professor - Requisicdo/
Revalidag¢do - EMTU/SP: - Atraso
na concessao dos pedidos de
revalidagdo - Bilhete BOM Escolar
Meia Tarifa- Estudante; -
Indeferimento na requisicdo e
revalidacdo do Bilhete BOM
Escolar Meia Tarifa - Professor; -
Dificuldade para o envio de
documentacdo pelo site; As
manifestacdes foram
encaminhadas para a EMTU/SP
para analise.

3) Linhas de 6nibus
intermunicipais - EMTU/SP: -
Atrasos nas partidas; - Mau
comportamento dos motoristas; -
Superlotagdo; As manifestagdes
sobre "atrasos nas partidas, mau
comportamento dos motoristas e
superlotagao" foram
encaminhadas para EMTU/SP para
analise e providéncias cabiveis.

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

Ndo ha
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VIAQUAT
RO -
CONCESSI
ONARIA
DA LINHA
4 DO
METRO
DE SAO
PAULO

- Cartdo BOM: Catraca exclusiva
para uso do bilhete Cartdo BOM.
Registro de reclamagdes na
Estacdo Butanta devido as falhas
na catraca que aceita este bilhete.
A ViaQuatro ndo é responsavel
pela manutengdo desta catraca.
Os usuarios sugerem que todas as
catracas aceitem todos os tipos de
bilhetes, assim evita confusdo e
filas no local. - A Ouvidoria recebe
com frequéncia as reclamagdes de
usuarios que acessam a Estagdo
Paulista e que possuem o Cartao
BOM. Essa estagdo ndo tem
catraca que aceite este bilhete. Os
passageiros sdo orientados a
utilizarem a Estagdo Consolagdo
da Linha 2-Verde. Causando atraso
na viagem e insatisfacdo com a
prestacdo de servigo. - Interligagcao
Estacdes Paulista e Consolagao:
Insatisfagdo com a transferéncia
da Linha 4-Amarela (Estacdo
Paulista) para a Linha 2-Verde
(Estacdo Consolagdo), o espacgo é
insuficiente devido ao grande
fluxo de passageiros.

A alta diregdo da Concessiondria
atua como facilitador desse
trabalho, respaldando as
oportunidades de melhoria
apontadas pela Ouvidoria e
ajudando a disseminar a politica
de atendimento e a missdo do
Ouvidor, que é representar o
usuario, dando-lhe voz e
defendendo seus direitos.

Nesse semestre ndo houve
dificuldades que possam
representar obstaculos a
atuagao da Ouvidoria.
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Secretaria de Turismo

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Denuncia 1
Outros 8
Reclamacéo 3
Solicitagdo de Informacgéo 18
Sugestéo 2
Total: 32
Total por Tipo
56.25 % —— B Dendncia
| Qutros
6.25 % B Reclamacgio
313 % | gslg:zztaﬁu;ﬂﬁu deInformacio

25.00 %

N

933 %

Forma de Contato

Tipo de~ Presencial | Telefone | Email | Correspondéncia | Sistema Outros | Total
Manifestacdo
Dendncia 0 0 0 0 1 0 1
Outros 0 0 5 0 3 0 8
Reclamagao 0 0 1 0 2 0 3
Solicitagéo de 0 0 18 0 0 0 18
Informacéo
Sugestéo 0 0 2 0 0 0 2
Total 0 0 26 0 6 0 32
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Forma de Contato

8125 % Il OUTROS
SISTEMA )
Il CORRESPOMDEMNCIA
Il FRESENCIAL
EMAIL
= Il TELEFOME
| _/ 18.75 %
|
|
]
Tema Geral
Tema Geral Denlincia Elogio Outro Reclamacgdo | Informagdo | Sugestdo Total
Atendimento 0 0 0 0 17 0 17
Outros 0 0 8 2 1 1 12
Politicas 0 0 0 0 0 1 1
publicas
Total 0 0 8 2 18 2 30
Tema Geral
I Atendimento
Outros
I Foliticas poblicas
40.00 %
3.33 %
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Conclusao

Em
Tipo de Solucionada Solucionada Encerrada | Improcedente Encaminhada | andamento Total
Manifestac&o Parcialmente P a outro Orgéo ou Em
Andlise
Denuncia 0 0 0 1 0
Outros 0 0 0 0 0
Reclamagéo 0 0 0 1 0
Solicitacéo de 0 0 16 0 0 2 18
Informacgéo
Sugestdo 0 0 2 0 0 2
Total 0 0 28 0 2 2 32
Conclusao
I E ANDAMENTO OU EM AN&LISE
EMCAMIMHADA A& QUTRO ORGAD
87.50 % B IMPROCEDENTE
B ENCERRADA
PARCIALMENTE
I COLUCIOMNADA
625 %
“6.25 %
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