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INTRODUCAO

Apresentamos o relatorio semestral das atividades das Ouvidorias referente ao 1°
(primeiro) semestre de 2020, em atendimento ao Decreto 61.175/2015, extraido
do Sistema Informatizado da Rede de Ouvidorias, conforme regulamenta o
Decreto n® 50.656/2006. No periodo foram registradas 544.962 (quinhentas e
guarenta e quatro mil, novecentas e sessenta e duas) manifestacdes, das quais

mais de 59% solicitacdes de informacdes.

No semestre em aprego, por conta dos impactos da quarentena exigida em
decorréncia da pandemia COVID-19, acentuou-se a reducéo na forma de contato
presencial, que ja vinha sendo observada nos semestres anteriores. As ouvidorias
se adequaram as necessidades e mantiveram suas atividades sem modalidade
presencial, ndo tendo sido registrado prejuizo no atendimento. A diferenca foi
notadamente absorvida pelos outros meios de contato, especialmente telefone e
eletrbnicos, mantidos no tele trabalho. Cumpre-nos destacar, que a somatéria dos
registros por todos os outros meios é praticamente igual ao niumero de contatos
por telefone, demonstrando que carecemos de maior divulgacdo dos Sistemas

Informatizados.

A Secretaria de Projetos, Orcamento e Gestéo, passa a integrar o presente, tendo
como 6rgaos vinculados, o IAMSPE, a SPPREV, o IPESP e a SPPREVCOM,
transferidos da Secretaria da Fazenda e Planejamento. Nado houve, todavia,
registro de manifestacdes perante a sede, uma vez que ainda nao foi designado o
respectivo ouvidor, sendo a Ouvidoria da Secretaria da Fazenda e Planejamento,

ainda responsavel por essas demandas.

No que tange a funcionalidade implementada no sistema, no 1° semestre de
2019, dirigida aos Secretarios e Procurador Geral do Estado, para o
encaminhamento eletrénico dos seus respectivos relatérios e de todas as
Ouvidorias que, direta ou indiretamente, se encontrem em seus respectivos
ambitos de atuacdo, com seus pareceres a respeito da matéria, evitando assim a
impressdo dos Relatérios Semestrais e seu encaminhamento ao Secretario de

Governo, por meio de oficios, a falta de previsdo legal que assim determine,
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implica na baixa adesdo. No periodo, somente as Secretarias de Justica e

Cidadania e de Turismo, utilizaram-se do recurso.

Ouvidoria Geral do Estado

As atividades desenvolvidas no semestre foram adequadas as possibilidades, em
virtude do Decreto n° 64.881de 22 de marco de 2020 e suas alteragOes,
decorrente da Pandemia do COVID-19. Podemos afirmar que a Unica atividade
suspensa durante a quarentena, foi a realizacéo de treinamentos presenciais para
utilizagédo do Sistema Informatizado da Rede de Ouvidorias, com a concretizagéo
de apenas 01 destinado asequipes das Ouvidorias da ARSESP,

Desenvolvimento Econdmico e para os integrantes do GRS;

e Adocéo de medidas para tele trabalho
Direcionamento das ligacGes telefébnicas recebidas para os numeros
particulares de telefonia mével da equipe;
Disponibilizacdo por parte de toda a equipe, de seus meios proprios para
acesso a internet. Nesse contexto, o atendimento e suporte as Ouvidorias
nado sofreu prejuizo. Os contatos permaneceram estabelecidos por e-mail
e telefone.
A integracdo da equipe, ainda contou com a plataforma “teams”, para
realizagéo de reunides.
o« Realizacdo de pesquisa junto as ouvidorias sobre atividades e
desempenho em tele trabalho;
e Implementacdo no Sistema da possibilidade de registro de manifestacao
anodnima;
e Insercédo do Banner “SP Contra o Novo Coronavirus” na pagina inicial do
Sistema, com direcionamento direto para a Ouvidoria Geral, ampliando a

oferta de canais de comunicacao;

A Ouvidoria Geral do Estado, também é buscada pelos cidadaos que a identificam
como um canal de registro de manifestacdes. O Grupo Técnico responsavel pela

Rede Paulista de Ouvidorias, constatou aumento em comparac¢ao ao ano anterior
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e mesmo semestre, sendo 0s assuntos mais relevantes: descumprimento do
Decreto referente a quarentena no Estado de Sao Paulo, no contexto da
pandemia do COVID-19, Auxilio Emergencial e Auxilio Merenda. Os contatos sdo
realizados por telefone, por meio do sistema “Fale Conosco” e ainda por registro

direto no Sistema Informatizado. As manifestacdes registradas sao redirecionadas

diariamente para as ouvidorias competentes.

ATV OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —OGE-SP

ORGAOS Quantidade
1 Ouvidoria Geral do Estado 626
Total: 626

Total por Orgédo
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Tipo de Manifestacao

SAO PAULO
GOVERNO DOESTADO

Tipo Quantidade
Denuncia 118
Elogio 5
Outros 48
Reclamacao 341
Solicitagao de Informacéo 101
Sugestao 13

Total: 626

Total por Tipo

0.60 %

16.13 %
208 %
~18.83 %

I [enincia
Elogio
Bl Cutros
Bl Reclamacio
Solicitagdo de Informacao
I Gugestio
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Forma de Contato
M T?po de ~_ | Presencial | Telefone E'. Correspondéncia | Sistema | Outros | Total
anifestacdo mail
Denudncia 0 0 20 0 97 1 118
Elogio 0 0 0 0 5 0 5
Outros 0 0 0 0 48 0 48
Reclamagéo 0 0 65 0 276 0 341
Solicitacdo de 0 0 14 0 87 0 101
Informacéo
Sugestao 0 0 3 0 10 0 13
Total 0 0 102 0 523 1 626
Forma de Contato
I OUTROS
SISTEMA )
I CORRESPONDENGIA
: Il PRESENCIAL
63.95 % 16.29 % EMAIL
I TELEFONE
\ / ~0.16 %
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Tema Geral
Tema Geral Denuncia | Elogio | Outro | Reclamacao | Informacao | Sugestéo | Total
Acesso 0 0 0 0 2 0 2
Atendimento 0 0 1 2 1 0 4
Competéncia de outro 6rgéao 3 0 5 18 9 0 35
Fiscalizacao 0 0 0 4 0 0 4
Legislacéo 0 0 0 1 2 0 3
Outros 1 1 16 5 3 0 26
Politicas publicas 0 0 0 0 1 0 1
Posicionamentos técnicos
s . 1 1
(parecer/laudo/relatério/certidao) 0 0 0 0 0
Procedimentos 0 0 0 0 1 0 1
Total 4 1 22 30 20 0 77
Tema Geral
I Acesso
Atendimento
B Competéncia de outro orgao
B Fiscalizacio
Legislacio
I Cutros
Foliticas publicas
3.90 %% — Posicionamentos técnicos
(parecerf/lavdofrelatariofcetidan)
o o,
313 % — 33.77 % B Procedimentos
1.30 %
~1.30 %
4545 9 ¥ ~—1.30 %
2 60 %
519 %
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Conclusao
: Solucio . Em
Tipo de . Encaminha
. ~ | Soluciona | nada Encerra | Improce andamento
Manifestaca ) da a outro Total
da Parcialm da dente A ou Em
o] Orgao -
ente Analise
Denuncia 0 0 4 0 114 0 118
Elogio 0 0 1 0 4 0 5
Outros 0 0 20 2 26 0 48
Reclamacéao 7 0 22 1 311 0 341
SIO"Cita‘?éONde 7 0 13 0 81 0 101
nformacao
Sugestao 0 0 0 0 13 0 13
Total 14 0 60 3 549 0 626
Conclusao
0.48 % B EM ANDAMENTO OU EM M_*MLISE
{ ENCAMINHADA A OUTRO ORGAD
119.58 % I (MPROGEDENTE
I B ENCERRADA
67.70 % PARCIALMENTE
_ ' B SOLUCIONADA
\ ~2.24%
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Pesquisa de Satisfacao

Esta pesquisa € limitada ao ambito do atendimento das ouvidorias, ou seja, reflete a
impressdo do usuéario que buscou atendimento na Ouvidoria. O Sistema
Informatizado da Rede de Ouvidorias realiza Pesquisa de Satisfacdo com
usuarios que tenham cadastrado seu e-mail, a enviando, juntamente com a
resposta da ouvidoria. Os 6rgdos que ndo utilizam diretamente o Sistema
Informatizado da Rede de Ouvidorias efetuam suas pesquisas de acordo com suas
especificidades, e da mesma forma que o Relatorio de Atividades, enviam os dados
gerais solicitados. Conforme demonstram os quadros abaixo, permanecemos na
média de 6% de pesquisas respondidas, ndo sendo suficientes para uma anélise
efetiva. A exemplo de exercicios anteriores, podemos dizer que a avaliacdo em
termos gerais € condicionada a satisfacdo da demanda, destacando, todavia, que

70% dos respondentes, utilizariam novamente as Ouvidorias.

Total de Total de
Secretarias Manifestacbes Pesquisas
respondidas respondidas

1 Casa Civil 3.164 92

2 Casa Militar 9 1

3 Procuradoria Geral do Estado 639 80

4 Secretaria da Administracao Penitenciaria 99 99
Secretaria da Agricultura e

S Abastecimento 200 22

6 Se_cr_etaria da Cultura e Economia 320 34
Criativa

7 Secretaria da Educacao 9.192 271

8 Secretaria da Fazenda e Planejamento 1.251 157

9 Secretaria da Habitaco 3.061 143

10 |Secretaria da Justica e Cidadania 7.590 326

11 SecreAtar_ia de Desenvolvimento 7798 287
Econbmico

12 | Secretaria de Desenvolvimento Regional 178 12

13 | Secretaria de Desenvolvimento Social 429 40

14 | Secretaria de Esportes 70 4

15 |Secretaria de Estado da Saude 235 27
Secretaria de Estado dos Direitos da

16 NN 6 0
Pessoa com Deficiéncia

17 | Secretaria de Governo 64.932 3.480

18 Secr_etaria de Infraestrutura e Meio 2914 295
Ambiente

19 | Secretaria de Logistica e Transportes 2.504 142
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Total de pesquisas
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Dificuldade para entrar em contato

SIM 1.721

NAO 4,553
Total: 6.274
Dificuldade

4000
2000 —
0
S
Consideracao sobre o atendimento
Bom 1.215
Muito Bom 1.683
Regular 738
Ruim 881
Muito Ruim 1.264
Total: 5.781
Atendimento
2000 — 2911
210 21.86
15.2
1000— 12,77
0 | T | ) T
Bom Muito Bom  Regular Ruim Muito Ruim
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Conclusao do atendimento

Atendida 2.008
Atendida parcialmente 654
N&o atendida 2.019
Discordo da solucéo apresentada 945
Total: 5.626

Conclusao

3000—/

2000—

1000 —

[ [
Atendida Atendida

1
Mio atendida  Discordo da
parcizlmente

solugdo
Fpresentada

Satisfacdo do Cidadao

Satisfeito 2.092

Parcialmente Satisfeito 827

Insatisfeito 2.711
Total: 5.630
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Tempo de Resposta

de 1 a 10 dias 3.034
de 11 a 20 dias 566
de 21 a 30 dias 361
Mais de 31 dias 335
Resposta imediata - no mesmo dia 1.444
Total: 5.740
Resposta

4unu—/

2000 —

13 de 21 3 I.I'Iaisl de Raplnsta
iss 20 dixs 21 dizs imediata
- o
mesmo dia

d= 1 3 de
10 dias 20

Importancia da Ouvidoria na conclusdo da manifestacéo

SIM 3.253

NAO 2.907

Total: 6.160

Importancia
4000
2000+
0 l | |
SIM MAD
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Utilizaria novamente a Ouvidoria?

SIM 4.322

NAO 1.843

Total: 6.165
Utilizacao

EI:”:”:I_/

4000+

2000+

Dados Gerais

2017 600.631
2018 492.732
2019 512.607
2020 544,962
Total de Manifestacao

auunnu—/

600000 —

2792 %

29919, 2383% 2234

400000 —

200000 —

0 I I I I
2017 2018 2019 2020
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Por Quantidade
SECRETARIAS Quantidade
1 | Secretaria de Governo 240.918
2 | Secretaria de Estado da Saude 159.304
3 | Secretaria de Infraestrutura e Meio Ambiente 81.607
4 | Secretaria de Desenvolvimento Econdémico 10.260
5 | Secretaria da Fazenda e Planejamento 9.219
6 | Secretaria da Educacéo 9.192
7 | Secretaria da Justica e Cidadania 8.420
8 | Secretaria dos Transportes Metropolitanos 5.069
9 | Secretaria da Segurancga Publica 4.702
10 | Casa Civil 4.000
11 | Secretaria da Habitacao 3.747
12 | Secretaria de Logistica e Transportes 2.590
13 | Secretaria da Administracdo Penitenciaria 2.357
14 | Procuradoria Geral do Estado 947
15 | Secretaria de Projetos, Orcamento e Gestédo 791
16 | Secretaria de Desenvolvimento Social 477
17 | Secretaria de Esportes 422
18 | Secretaria da Cultura e Economia Criativa 340
19 | Secretaria de Desenvolvimento Regional 220
20 | Secretaria da Agricultura e Abastecimento 201
21 | Secretaria de Planejamento e Gestao 58
22 | Casa Militar 49
23 | Secretaria de Turismo 42
24 Sec_re_:'Earia de Estado dos Direitos da Pessoa com 30
Deficiéncia
Total: 544.962
SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
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Total por Secretaria
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ATV OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —OGE-SP

Forma de Contato

Forma Quantidade

Telefone 270.530
Formulario Eletrénico 95.184
E-mail 95.023
Presencial 49.922
Carta 34.041
Outros 261
Fax 1
Total: 544.962

Total por Contato

400000—/

49 64 %

200000 — 17.44 % 17.47 %

0 I T I I i T I I
Carta E-mail Fax Formula Qutros PresenciTelefone
ri al
Eletrdnic

Q

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Rua Voluntarios da Pétria, 596 - 10° andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S3o Paulo — SP 18
www.ouvidoriageral.sp.gov.br



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

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP . %
Tema Geral
Tema Geral Quantidade
Outros 140.364
Conduta do Servidor/ funcionario/ estagiario/ gestor 105.271
Procedimentos 78.161
Atendimento 71.963
Taxas/Pagamentos 43.596
Acesso 15.258
Fornecimento de produtos/ materiais / insumos 14.568
Comunicagao 14.427
Posicionamentos técnicos (parecer/laudo/relatorio/certidao) 12.526
Infraestrutura 12.376
Danos Materiais e/ou Pessoais 9.363
Legislacao 8.501
Competéncia de outro érgéo 6.908
Fiscalizag&o 2.515
Politicas publicas 1.035
Irregularidades (projetos, obras, contratos, licitacdes) 113
Descumprimento de ordem judicial 48
Patriménio publico 30
Total: 537.023

Total por Tema Geral

2614 %
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —OGE-SP _ %
_GERA SAOPAULO
y/i_ GOVERNODOESTADO
Conclusao
Entrada Quantidade
Solucionada 430.653
Encerrada 59.662
Solucionada Parcialmente 22.065
Em Analise/Andamento 13.852
Improcedente 12.832
Encaminhada a outro Org&o / Ouvidoria 5.898
Total: 544,962
Total por Conclusao
EDUUDD—/ 79.02 %
400000 —
]
200000~ 254% 1085 CoX® 235% 4.05 %
D - 4 - 4 I W
I I I [ [

Analise/s hadaa
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TVINSI/N OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —OGE-SP

SAO PAULO
y/:-—: GOVERNO DO ESTADO
Total por Secretaria/Tipo de Manifestacao
Secretarias Total |Denlncia| Elogio | Outros | Sugestao | Reclamacao | Informacéo

1 | Casa Civil 4.000 123 25 33 133 394 3.296

2 | Casa Militar 49 7 1 13 4 16 8

3 Procuradoria Geral do 947 55 4 49 5 255 579
Estado
Secretaria da

4 | Administracdo 2.357 386 6 7 6 535 1.417
Penitenciaria

5 Secretarla_ da Agricultura 201 63 3 6 13 24 72
e Abastecimento

6 Secretar.la dq C.ultura e 340 17 6 35 8 126 148
Economia Criativa

7 | Secretaria da Educacao 9.192 398 67 0 301 7.531 895

g | Secretariada Fazendae | g, 356 26| 1.112 13 1.784 5.928
Planejamento

9 | Secretaria da Habitacéo 3.747 1.013 14 237 25 1.309 1.163

10 | Secretaria da Justica e 8.420 1.294| 109 294 110 1.629 4.984
Cidadania

17 | Secretaria da Seguranga | 4 74, 1.205| 249 63 21 1.094 2.070
Publica
Secretaria de

12 | Desenvolvimento 10.260 930 169 1456 277 4.800 2.628
Econdmico
Secretaria de

13 | Desenvolvimento 220 78 0 26 10 44 62
Regional

14 | Secretaria de . 477 56 4 48 7 180 182
Desenvolvimento Social

15 | Secretaria de Esportes 422 45 3 35 21 202 116

16 gzg[jeéa”a de Estado da | ;59 544 407 | 31.756 5 1.167 24.859 101.110
Secretaria de Estado dos

17 | Direitos da Pessoa com 30 3 0 1 0 11 15
Deficiéncia

18 | Secretaria de Governo 240.918 1.589 3.368 1.777 597 80.577 153.060
Secretaria de

19 | Infraestrutura e Meio 81.607 381 180 54 65 38.934 41.993
Ambiente

o0 | Secretaria de Logisticae | 5 5q, 48 15 46 31 1.068 1.382
Transportes

21 Secre_tarla de ) 58 0 10 0 7 57 0
Planejamento e Gestao

9o | Secretaria de Projetos, 791 7 36 29 1 190 537
Orcamento e Gestao

23 | Secretaria de Turismo 42 2 0 10 5 8 17
Secretaria dos

24 | Transportes 5.069 69 271 51 128 3.061 1.489
Metropolitanos

Total: 544.962
SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Rua Voluntarios da Patria, 596 - 10° andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - Sdo Paulo — SP 21
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —OGE-SP _ %
e SAO PAULO
yf GOVERNO DOESTADO

DADOS POR ORGAO

Casa Civil
ORGAOS Quantidade
Casa Civil 163
Casa Civil - Fale Conosco 140
3 |GRS 3.697
Total: 4.000
Total por Orgao
4000 9243 %
30004
2000 1
1000 1
408 % 3.50 %
U -
3 g
= £
& @L?
F
o
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TVTYeTI7N OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —~OGE-SP %
GERA SAO PAULO
?/‘/Jsﬁ- GOVERNODOESTADO
Tipo de Manifestacao
Tipo Quantidade
Dendncia 123
Elogio 25
Outros 33
Reclamacéo 392
Solicitacdo de Informacéo 3.294
Sugestao 133
Total: 4.000
Total por Tipo
I Cendncia
Elogio
62.35 % 333 % B Outros
. I Reclamacdo
_ 3.08 % Solicitaco de Informacdo
\ , 0.63 % B Cugestao
083 %
KHEI.E[] !
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TVINSI/N OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —OGE-SP

SERA SAO PAULO
?‘/‘Lﬁ- GOVERNO DO ESTADO
Forma de Contato
Ma-lr;ii?gsti?::éo Presencial | Telefone E-mail Correspondéncia| Sistema Outros Total
Denuncia 0 1 35 17 70 0 123
Elogio 0 0 10 7 8 0 25
Outros 0 0 2 31 0 33
Reclamacéao 0 0 266 44 81 1 392
ﬁg{')'f:;i%%%de 0 6 2.186 752 229 121 | 3.294
Sugestao 0 0 46 13 73 1 133
Total 0 7 2.545 833 492 123 | 4.000
Forma de Contato
R3 63 Y% Bl OUTROS
SISTEMA
I CORRESPONDENCIA
I FRESENCIAL
EMAIL
Il TELEFONE
0.18 %
2083 % —__ 308 %

-

12.30 %
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —~OGE-SP~ _ %
A SAOPAULO
7/"’/? GOVERNO DO ESTADO

Tema Geral

Tema Geral Denuncia | Elogio | Outro | Reclamacéo | Informacéo | Sugestao | Total
Acesso 0 0 1 1 4 0 6
Atendimento 75 22 5 274 2.965 86 3.427
Compgtepma de 3 0 0 3 > 1 9
outro 6rgao
Comunicacao 2 0 0 3 0 0 5
Conduta do
Servidor/ 1 0 0 1 0 0 2
funcionario/
estagiario/ gestor
Fiscalizagéo 8 0 0 1 0 1 10
Fornecimento de
produtos/ 0 0 0 0 0 1 1
materiais /
insumos
Legislacéo 0 0 0 0 1 2 3
Outros 6 0 20 6 2 5 39
Politicas publicas 0 1 6 0 3 10
Procedimentos 1 0 0 2 2 4 9

Total 96 23 26 297 2.976 103 3.521
Tema Geral
I scesso

Atendimento
Competéncia de outro argio
Comunicacio

|
|
|U.EE 2o Conduta do Servidorf funcionariof
| o estagidrios gestor
0.14 %% B Fiscalizacio
Fornecimento de produiosS
0.06 %% materiais finsumos
BN Legislacio
0.28 % BN Cutros
97 33 % 003 o I Foliticas publicas
Procedimentos
0.09 %
\ ""'*;-5;'- -1.11 %
|'0.28 %
| 0.26 %
1017 %
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TVINSI/N OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —OGE-SP

SERA SAO PAULO
2‘?—/‘/? GOVERNO DO ESTADO
Conclusao
Em
M T!po de ~. | Solucionada Solu.cmnada Encerrada | Improcedente Encamlrlhaga andamento Total
anifestacéo Parcialmente a outro Orgdao ou Em
Analise
Denuncia 1 0 66 0 27 29 123
Elogio 0 0 13 0 2 10 25
Outros 1 0 5 0 7 20 33
Reclamacéao 0 0 238 0 101 53 392
Solicitagédo
de 4 2 2.677 0 330 281 3.294
Informacao
Sugestao 0 0 81 0 30 22 133
Total 6 2 3.080 0 497 415 4.000
Conclusao
B EM ANDAMENTO OU EM M}MLISE
ENCAMINHADA A OUTRO ORGAD
77.00 % —, 0.05 % I (MPROCEDENTE

0.15 %
L1038 %
1243 %

I ENCERRADA
PARCIALMENTE
Bl SOLUCIONADA
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TVINSI/N OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —OGE-SP

2N
A

——

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

Orgiao

Manifestagao mais
frequente e/ou mais
relevantes

Recomendagodes

Dificuldades

Casa
Civil

- Denuncia de
relaxamento da
guarentena, promovido
por gestores municipais
em desacordo com o
Plano Sao Paulo e Decreto
Estadual. - Diversas
solicitacdes a respeito de
parcelamento de débitos
fiscais, suspensado ou
pausa das prestacdes da
casa proépria e quaisquer
outros encargos
relacionados ao Estado. -
Frequente cobranga ao
governador a respeito de
contratacdo de
candidatos
remanescentes de
concurso, principalmente
da drea de saude e
seguranca publica por
serem linha de frente no
combate a pandemia do
corona virus.

Nao enviamos
recomendagdes aos
dirigentes, nossa
ouvidoria, felizmente,
sempre foi bem atendida
pelos setores quando
solicitados.

Com relagdo as
dificuldades, embora haja
muito boa vontade dos
departamentos em
atender as demandas,
ainda encontramos um
pouco de morosidade no
retorno das repostas.
Sempre existe muita
cautela por parte dos
interlocutores, talvez por
receio que estas tragam
algum 6nus politico,
principalmente em um
ano de eleicdo.

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
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OUVID ' OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP

SAO %u LO

GOVERNODOESTADO

Casa Militar

ORGAOS Quantidade
1 |Casa Militar - SEDE 49
Total: 49

Total por Orgao

504

40 1

304

20+

10 1
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ATVTYIIN OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —OGE-SP

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade

Dendncia 7
Elogio 1
Outros 13
Reclamacéo 16
Solicitag&o de Informacéo 8
Sugestao 4

Total: 49

Total por Tipo

B Dendncia
Elogio
16.33 % Bl Outros
Bl Reclamacio
Solicitacio de Informacdo
B Gugestio

3263 %

2633 % —
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TVTYeTI7N OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —~OGE-SP %
= Cera SAO PAULO
?jﬁ/"/f_ GOVERNO DO ESTADO
Forma de Contato
Ma:iifpeos?ai;éo Presencial | Telefone mEa;iI Correspondéncia | Sistema | Outros | Total
Denudncia 0 0 0 0 7 0 7
Elogio 0 0 0 0 1 0 1
Outros 0 0 0 0 13 0 13
Reclamagéo 0 0 0 0 16 0 16
Solicitacdo de 0 0 0 0 8 0 8
Informacéo
Sugestao 0 0 0 0 4 0 4
Total 0 0 0 0 49 0 49
Forma de Contato
B CUTROS
SlSTEMA
100.00 % B CORRESPOMDENCIA
I PRESENCIAL
EMAIL
I TELEFONE

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
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OUVIDORIA OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP %
SERA SAO PAULO
?“/ﬁ- GOVERNO DO ESTADO
Tema Geral
Tema .. . - o ~
Geral Denuncia | Elogio | Outro | Reclamacéao |Informagéo | Sugestao | Total
Acesso 0 0 0 0 0 1 1
Outros 2 1 10 5 3 0 21
Total 2 1 10 5 3 1 22
Tema Geral
N Acesso
Outros
95.45 %
. —455%
SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Rua Voluntarios da Patria, 596 - 10° andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - Sdo Paulo — SP 31
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TVINSI/N OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —OGE-SP

—GER; SAO PAULO
?iﬁ/"/ﬁ- GOVERNO DO ESTADO
Conclusao
Solucio Encaminhad Em
Tipo de Solucionad| nada |Encerra| Improce andamento
: ~ . aaoutro Total
Manifestacéao a Parcial da dente Oras ou Em
rgao -
mente Andlise
Denuncia 0 0 1 1 5 0
Elogio 0 0 0 0 0 1
Outros 0 0 0 9 3 1 13
Reclamacgéao 0 0 2 2 11 1 16
Sohmtageio de 3 0 0 0 5 0 3
Informacao
Sugestao 0 0 0 1 3 0 4
Total 3 0 3 13 27 3 49
Conclusao
26.53 % B £ ANDAMENTO O EM ANALISE
ENCAMINHADA A OUTRO ORGAQ
6.12 % I MPROCEDENTE
“ B ENCERRADA
PARCIALMENTE
B SCOLUCIONADA
23.10 % 612 %
‘612 %
Orgao Manlfestaga? mais frequente e/ou Recomendagbes Dificuldades
mais relevantes
Solicitacao de informacdes acerca da N
~ . Ndo foram
- atuagdo da Defesa Civil e outras
Casa Militar - solicitacdes de informagdes, sendo N3do ha encontradas
SEDE goes de magoes, ' dificuldades de
em sua maioria redirecionadas a . A
.. maior relevancia.
outros 6rgdos.

www.ouvidoriageral.sp.gov.br
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —OGE-SP ) %
e SAOPAULO

y‘: GOVERNODOESTADO

Procuradoria Geral do Estado

ORGAOS Quantidade
1| Procuradoria Geral do Estado - Sede 947
Total: 947

Total por Orgéo

1000 5
800 S
600
400 H
2004
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Tipo de Manifestacéo

ATV OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —OGE-SP

SAO PAULO
GOVERNO DOESTADO

Tipo Quantidade

Denuncia 55
Elogio 4
Outros 49
Reclamacéao 255
Solicitacdo de Informacéo 579
Sugestao 5

Total: 947

Total por Tipo

61.14 %

053 %
A%
< 04%
AN

517 %

2693%—_

B Denlncia
Elogio
Bl Outros
Bl Reclamacdo
Solicitacio deInformacao
B Cugestao
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TVTYeTI7N OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —~OGE-SP %
A SAO PAULO
?i/"‘/?_ GOVERNO DO ESTADO
Forma de Contato
Ma-rll-:?e?stdaegéo Presencial | Telefone mEz;iI Correspondéncia| Sistema|Outros | Total
Denuncia 0 0 0 0 55 0 55
Elogio 0 0 0 0 4 0 4
Outros 0 0 0 0 49 0 49
Reclamagéo 0 0 3 0 252 0 255
i?gf&i%i%de 0 0 3 0 576 0 | 579
Sugestao 0 0 0 0 5 0 5
Total 0 0 6 0 941 0 947
Forma de Contato
B OUTROS
SISTEMA
99.37 % I CORRESPONDENCIA
I PRESENCIAL
EMAIL
Il TELEFONE

| /o 0B3%
L
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TVINSI/N OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —OGE-SP

SERA SAO LO
;’i/"/sﬁ_ GOVERNO DO ESTADO
Tema Geral
Tema Geral Denuncia | Elogio | Outro | Reclamacéo | Informacao | Sugestéo | Total
Acesso 0 0 0 5 3 0 8
Atendimento 0 2 0 1 11 0 14
Competéncia de outro 6rgéao 11 0 4 46 30 1 92
Comunicacao 0 0 0 0 2 0 2
Con(_jutzil (_jo Servu_jpr_/ 5 0 0 5 1 1 6
funcionario/ estagiario/ gestor
_De;pumpnmento de ordem 0 0 0 6 7 0 13
judicial
Fiscalizacao 2 0 0 0 0 2
Legislagéo 0 0 0 0 1 0 1
Outros 5 0 10 7 39 0 61
Posicionamentos técnicos
(parecer/laudo/relatério/certidao) 0 0 0 0 3 0 3
Procedimentos 0 0 0 1 12 0 13
Taxas/Pagamentos 3 2 30 150 459 1 645
Total 23 4 44 218 568 3 860
Tema Geral
BN Acesso
Atendimento
B Competéncia de outro argéao
Bl Comunicacdo
Conduta do Servidor/ funcionario
. estagiarios gestor
0.33 % B Descumprimento de ordem judicial
| . . -
Fiscalizacao
)} b
1:'53 o B | cgislacdo
75.00 % ——\ ,10.70 % W Outros
Fosicionamentos técnicos
- (parecer/laudoirelatario/cetidan)
Procedimentos
B Taxas/Pagamentos
1.51 %
0.35 % —
7.09 % 0.12 %
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TVINSI/N OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —OGE-SP

SERA SAO PAULO
?‘/ﬁ- GOVERNO DO ESTADO
Conclusao
. Em
Tipo de , Solucionada Encaminhada andamento
. ~ | Solucionada : Encerrada | Improcedente aoutro Total
Manifestacéao Parcialmente Oraio ou Em
9 Andlise
Denuncia 4 1 0 18 32 0 55
Elogio 4 0 0 0 0 0 4
Outros 22 2 0 19 5 1 49
Reclamagéao 64 38 9 104 37 3 255
Solicitacao de 394 86 5 79 11 4 579
Informacao
Sugestao 1 1 0 1 2 0 5
Total 489 128 14 221 87 8 947
Conclusao

13.92 %
148 %

BU%

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO

2164 %

Y08

319 %

%

B EM ANDAMENTO OU EM ANALISE

ENCAMINHADA A OUTRO ORGAD
B |PROCEDENTE
B ENCERRADA

PARCIALMENTE
B =OLUCIONADA
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STVIYI7N OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —OGE-SP ;

2N

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

Orgéo

Manifestacdo mais frequente
e/ou mais relevantes

Recomendacdes

Dificuldades

Procuradoria Geral
do Estado - Sede

I- Em raz&o do reconhecimento
da prescricdo de cerca de
930.000 (novecentos e trinta mil)
débitos de IPVA - exercicio de
2015 - a comunicacéo da
prescricdo aos Cartérios nao foi
imediata, gerando uma grande
quantidade de solicitacdes para
que o contribuinte pudesse pagar
as custas do Cartério e cancelar
0 protesto. Levamos a demanda
a Procuradoria da Divida Ativa,
que prontamente solucionou 0s
casos urgentes e, posteriormente,
logrou efetivar a comunicacgao de
baixa relativamente a todas as
dividas. II- Em raz&o da
pandemia da COVID-19,
constatamos um aumento no
ndamero de demandas de
contribuintes que solicitam
prorrogacao do vencimento das
parcelas de seus acordos de
parcelamento ou mesmo a
concessao de descontos de juros
e multa. Ill- No primeiro semestre
de cada ano é grande o numero
de pessoas que procura a
Ouvidoria com a finalidade de
obter o informe de rendimentos
relativo ao recebimento de OPV
(Obrigagéo de Pequeno Valor),
para declaracdo do Imposto de
Renda. Tais informes estédo
disponiveis no ?Portal dos
Precatérios?. Assim, ao invés de
fornecermos tal documento, como
vinha ocorrendo, a Ouvidoria
passou a orientar 0s usuarios a
lerem as instru¢des constantes
do manual disponibilizado no
Portal dos Precatorios ou, para 0s
usuarios com maior dificuldade,
foi dada orientac&o por telefone

I. Sugerimos a
Assessoria de
Precatérios a
insercao do
?manual do
credor? no Portal
dos Precatorios, de
modo a diminuir a
demanda em busca
de informacbes
acerca dos OPVs e
?informes de
rendimentos?. A
proposta foi
acatada. Il. Esta
Ouvidoria propds a
insercao de tabela,
no site da PGE,
com todos os e-
mails institucionais
para contato e
protocolo
eletronico.
Proposta foi
acolhida.

I. As mensagens
redirecionadas por
e-mail pelo ?
Sistema de
Ouvidorias
Publicas? nao
indicam os dados
pessoais dos
interessados,
tornando muitas
vezes necessario o
envio de novas
mensagens para
esclarecimentos, a
fim de que a
Ouvidoria retina
elementos para
prestar as
informacgdes
solicitadas ou
atender as
reclamacgdes dos
usuarios. Il.
Dificuldade para
anexar documentos
nas respostas
enviadas através do
?Sistema
Ouvidorias?.
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Secretaria da Administracdo Penitenciaria

ORGAOS Quantidade
1 |Fundacéao Professor Doutor Manoel Pedro Pimentel - Funap 103
Secretaria da Administracdo Penitenciaria - Sede 2.254
Total: 2.357

Total por Orgao
2500+
2000+
1300 -
1000 -

500 1 4.37 %
0 .
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%‘E R SAO PAULO
- GOVERNO DOESTADO

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade

Dendncia 386
Elogio 6
Outros 7
Reclamacéo 535
Solicitagao de Informacéo 1.417
Sugestao 6

Total: 2.357

Total por Tipo

R012 % B Denincia
Elogio
B Ouiros
B Reclamacao
Solicitacao de Informacao
I Cugestio

025%
2I0%— ok y
0N%—" 054
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Forma de Contato

SAO %ULO

GOVERNODOESTADO

T!po de ~ Presenci | Telef E-mail Corfespond Sistema | Outros | Total
Manifestacao al one éncia
Denuncia 2 1 293 90 0 0 386
Elogio 0 0 6 0 0 0 6
Outros 0 0 6 0 1 0 7
Reclamacéao 7 20 410 98 0 0 535
Solicitacdo de
Informacio 27 382 800 208 0 0 1.417
Sugestao 0 0 6 0 0 0 6
Total 36 403 1.521 396 1 0 2.357
Forma de Contato
B OUTROS
SISTEMA
b4.33 % 1710 % B CORRESPONDENCIA
I FRESENCIAL
EMAIL
I TELEFONE
| 0.04 %
\ 7/ 1680%
153%—""
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SAO PAULO
y/? GOVERNO DO ESTADO
Tema Geral
Tema Geral Den:nu Elogio| Outro Recle:)maga Informac&o | Sugestdo | Total
Acesso 66 0 0 215 290 0 571
Atendimento 26 6 6 222 721 4 985
Competencia 0 0 3 0 0 0 3
de outro 6rgéo
Comunicacao 0 0 0 0 0 0 0
Conduta do
Servidor/
funcionario/ 32 0 0 0 0 0 32
estagiario/
gestor
Danos
Materiais e/ou 240 0 0 1 0 0 241
Pessoais
Descumprimen
to de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizacdo 0 0 0 0 0 0 0
Fornecimento
de produtos/ 22 0 0 47 0 2 71
materiais /
insumos
Infraestrutura 0 0 0 0 0 0 0
Irregularidades
(projetos,
obras, 0 0 0 0 0 0 0
contratos,
licitacbes)
Legislagéo 0 0 0 0 0 0 0
Outros 0 0 0 0 0 0 0
Patrimonio 0 0 0 0 0 0 0
publico
Politicas 0 0 0 0 0 0 0
publicas
Posicionament
0s técnicos
(parecer/laudo/ 0 0 0 0 0 0 0
relatério/certid
ao)
Procedimentos 0 0 0 48 406 0 454
Taxas/Pagame 0 0 0 0 0 0 0
ntos
Total 386 6 9 533 1.417 6 2.357
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SAO PAULO
GOVERNO DOESTADO

Tema Geral

1.36 %
10.22 %

I.3.[]1 %o

0.13 % —— f
41.79 %

| 19.26 %
I

I

2423 %

BN Acesso
Atendimento
I Competéncia de outro orgao
I Comunicacao
Conduta do Servidar/fun cionariaf
estagiario/ gestor
I Canos Materiais efou Pessoals
Descumprimento de ardem judicial
B Fiscalizacgo

. Fornecimento de produtos!
materiais finsumaos

I nfraestrutura
Irregularidades {projeos,
obras, contratos, licitagdes)

B | cgislacdo
QOutros

I Patrimdnio publico

I Politicas plblicas

L Posicionamentos técnicos
(parecerflaudo/relatorio/cetiddo)

Procedimentos
I Taxas/Pagamentos
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SERA SAO PAULO
?‘/ﬁ- GOVERNO DO ESTADO
Concluséao
Em
Tipo de Solucionad | Solucionada | Encerrad | Improce | Encaminhada | andament
. ~ : A~ Total
Manifestacéo a Parcialmente a dente | aoutro Orgdo | o ou Em
Analise
Dendncia 164 0 51 140 18 13 386
Elogio 3 0 0 0 0 6
Outros 3 0 3 0 0 7
Reclamagao 334 0 45 119 28 535
Solicitacdo de 1.266 10 104 5 31 1 1.417
Informacéo
Sugestéo 3 0 0 0 3 0 6
Total 1.773 10 203 264 65 42 2.357
Conclusao
I EM ANDAMENTO QU EM ANALISE

12.22 %

042%
6.61%

AT8%
1/ 276%
120

ENCAMINHADA A OUTRO ORGAC

B (MPROCEDENTE

B ENCERRADA
PARCIALMENTE

B SOLUCIONADA
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2N

SAO

GOVERNODOESTADO

Orgéo

Manifestacdo mais
frequente e/ou
mais relevantes

Recomendacdes

Dificuldades

Fundacgéo
Professor Doutor
Manoel Pedro
Pimentel - Funap

1- As solicitacdes
recebidas
formuladas por
reeducandos e por
familiares destes
foram encaminhadas
aos advogados para
gue fossem
prestados os
servigos gratuitos de
assisténcia juridica
previstos no
convénio da
Defensoria Publica
Estadual; 2-
Prestacéo de
informacgodes
referente a estagio
junto a FUNAP e
também sobre as
hipotéticas formas
de ingresso de seu
guadro de pessoal,
assim como quanto
as condi¢des para
viabilizacdo da
contratacdo de méo
de obra de
reeducandos do
sistema
penitenciario; 3-
Envio as areas da
SAP e da FUNAP
responsaveis pela
educacao formal e
profissionalizante
dos reeducandos, de
recebidos pedidos,
em regra formulado
por egressos das
unidades prisionais
pleiteando a
obtencg&o/emissao
de certificados de
realizacao/concluséo
de cursos
realizados.

Por ainda estarmos
comprometidos com a
tarefa cujo objeto mais
relevante &, neste
momento, s.m.j., a
estruturagdo minimamente
necessaria ao adequado
funcionamento do sistema
de ouvidoria desta
entidade, de forma a
atentar adapta-la ao
desfavoravel contexto de
todos os transtornos
advindos da Pandemia,
entendemos ainda como
prematuro, portanto, mas
apenas por ora, 0 envio de
eventuais
sugestdes/recomendacdes
a direcdo da entidade.

Conforme o
acima
contextualizado,
ainda estamos
avaliando ndo s6
as dificuldades
enfrentadas, mas
também
buscando
ordena-las de
forma a poder
oferecer solucdes
concretas no
sentido de efetiva
e oportunamente
tentarmos
contorna-las.
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2N

Secretaria da
Administracdo
Penitenciaria -
Sede

Numa abordagem
guantitativa temos
como principais
manifestacdes
recebidas nesta
Ouvidoria neste 1°
Semestre as
reclamacdes
oriundas do publico
externo (visitantes,
advogados,
sociedade civil). J&
numa abordagem
gualitativa temos
como manifestacao
principal a
assisténcia a saude
da populacao
prisional, que
engloba os pedidos
de atendimento
médico no geral,
falta de medicacéao,
falta de escolta para
consultas e exames,
falta de médico na
unidade prisional, e
também
atendimento
especifico para
agueles que estéo
no grupo der risco
para a Covid-19.

- Assisténcia a Saude: A
Pasta tem efetivado acbes
para garantir assisténcia a
saude da populagéo
prisional do Estado, e
agindo para mitigar os
efeitos da Covid-19 nas
unidades prisionais do
Estado. Observamos junto
as unidades prisionais que
tem sido mantido o uso de
mascara e o fornecimento
de EPIs aos funcionarios.
Tem sido também
fornecido méascara
também aos reeducandos
e permitido o envio por
familiares através do
Sedex. Reforcamos a
necessidade de
monitoramento dos
reeducandos
considerados grupo de
risco para a Covid-19,
preferencialmente com
isolamento em raio
especifico (o que ja tem
sido feito por algumas
unidades prisionais), e
continuacdo de seus
tratamentos médicos. -
Atendimento com publico
externo: Temos que o
grande numero de
reclamacéo do publico
externo refere-se a
dificuldade de contato com
a unidade prisional, dai
porgue reforcamos a
necessidade de criacédo de
meios alternativos de
contatos,
preferencialmente via
meio eletrbnico, nessa
linha importante falar
sobre a iniciativa do
Programa Conexao
Familiar que tem facilitado
a comunicacao entre o
reeducando e sua familia
através do envio de e-
mails. Entendemos que
essas iniciativas
contribuem para o
fortalecimento do convivio

No momento néo
encontramos
dificuldades em
nossa atuacao.

SAO %ULO

GOVERNODOESTADO
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familiar entre as partes.
Destarte, reforgamos que
ainda ha necessidade de
maior transparéncia nos
procedimentos adotados
pelas unidades prisionais,
como prazos, documentos
necessarios, dias de
atendimento pessoal, itens
permitidos e proibidos de
ingressar, o que sido
objeto da maior parte das
demandas aqui
referenciadas.

SAO %ULO

GOVERNODOESTADO
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m—— SAOPAULO
GOVERNODOESTADO

Secretaria da Agricultura e Abastecimento

ORGAOS Quantidade
1 | Secretaria da Agricultura e Abastecimento - Sede 201
Total: 201
Total por Orgéo
2505 100.00 %
2004
150
100 -
20 -
0
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Tipo de Manifestacéao

Tipo Quantidade
Dendncia 63
Elogio 3
Outros 6
Reclamacéo 44
Solicitag&o de Informacéo 72
Sugestao 13
Total: 201

Total por Tipo

5 82 % B Denuncia
Elogio

B Outros

B Reclamacdo

Solicitacdo de Informacdo
I Gugestio

2189 %—
299%
149%

.47 %

33 Y,
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L DC SAO PAULO
?/"‘/?_ GOVERNODOESTADO

Forma de Contato

M T!po de~ Presencial | Telefone| E-mail | Correspondéncia| Sistema|Outros | Total
anifestacao
Denuncia 0 2 16 0 45 0 63
Elogio 0 0 0 2 0 3
Outros 0 0 0 5 0 6
Reclamacéao 0 0 14 0 30 0 44
Solicitagéo d
In?ol(r:rlnaa%aa% © 0 1 15 0 56 0o | 72
Sugestao 0 0 1 0 12 0 13
Total 0 3 48 0 150 0 201
Forma de Contato
B OUTROS
SISTEMA
I CORRESPONDENCIA
I PREZENCIAL
2368 % EMAIL
I TELEFONE

74.63 % \ | 149 %
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[ SAOPAULO
?’/"/{? GOVERNO DOESTADO

Tema Geral
Tema Geral Denuncia | Elogio | Outro | Reclamacéo | Informacao | Sugestéo | Total
Acesso 0 0 0 1 4 3 8
Atendimento 0 0 0 22 41 6 69
Competéncia de 3 0 0 2 7 1 13
outro 6rgao
Comunicacao 0 1 0 0 0 0 1
Conduta do
Serv_ldo[/_ 10 2 0 4 0 0 16
funcionario/
estagiério/ gestor
Fiscalizacéao 47 0 1 5 3 0 56
Fornecimento de
produtos/ materiais 0 0 0 1 0 1 2
/ insumos
Infraestrutura 1 0 0 3 1 0 5
Irregularidades
(projetos, obras, 1 0 0 0 0 0 1
contratos,
licitacbes)
Legislacéo 0 0 0 0 7 2 9
Outros 0 0 4 0 0 0 4
Patrimdnio publico 0 0 0 2 0 0 2
Politicas publicas 0 0 0 1 0 0 1
Procedimentos 1 0 1 2 6 0 10
Taxas/Pagamentos 0 0 0 0 3 0 3
Total 63 3 6 43 72 13 200
Tema Geral
N scesso
Atendimento
B Competéncia de outro ongéo
2800 % . gnmunicagﬁn _ o
lII-' - Dnn:I_u_tE_L do Servidorf funcionano’
J o estagiariod gestor
1.00 % B Fiscalizacdo
a Fornecimento de produinss
_.'2-5[] Yo materiais finsumos
f N Infraestrutura
8.00 % ."_.'D'SD EC — Irregularidades {projaios,
o ____-'J: o obras, contratos, licitaches)
0.50 %6~ - = 450 % B | =gislacio
6.50 % — . 2.00 % Outros o
y'- I Fatriménio pablico
i v1.00 %% Politicas pablicas
L1 B Frocedimentos
34.50 %% R 1_:'-5[] o N Taxas/Pagamentos
| | '5.00 %
1 '1.50 %
4. 00 %
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SERA SAO PAULO
y/ﬁ GOVERNO DO ESTADO
Concluséo
. Em
Tipo de Soluci d Solucionada E dall d Encaminhada andamento Total
Manifestacao olucionada | 5 o - chie | ENCerrada | Improcedente aoutro ou Em otal
Orgao 1
Andlise
Denuncia 60 0 3 0 0 0 63
Elogio 3 0 0 0 0 0 3
Outros 6 0 0 0 0 0 6
Reclamacéao 40 0 3 0 1 0 44
Solicitagédo
de 70 0 2 0 0 0 72
Informacéo
Sugestao 13 0 0 0 0 0 13
Total 192 0 8 0 1 0 201
Conclusao

I EM ANDAMENTO OU EM M_*lﬁ.LI%E
ENCAMINHADA A QUTRD ORGAD
I (MPROCEDENTE
Bl ENCERRADA
0.50 % PARCIALMENTE
Bl SOLUCIONADA

95.52 %

3.96 %
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S — SAO LO
?‘/‘/’— GOVERNO DO ESTADO
Manifestacao
Orgéo mais frequ_ente Recomendacgodes Dificuldades
e/ou mais
relevantes

Secretaria da
Agricultura e
Abastecimento -
Sede

- Solicitacéo de
informacao -
informacdes gerais
sobre os servigos e
formas de
atendimento nesta
Pasta. - Denuncia -
sobre as
fiscalizacbes
realizadas pela
Coordenadoria de
Defesa
Agropecuaria, tais
como: fiscalizacao
quanto a eventos
irregulares,
processamento de
produtos de origem
animal e
agrotoxicos. -
reclamacao: sobre
a funcionalidade de
sistema e sobre a
atuacao dos
servidores.

A Ouvidoria tem
trabalhado
conjuntamente
com 0s 0rgaos
pertencentes a
Pasta no intuito de
melhorar o acesso
do cidadé&o aos
servigos prestados,
cientificando os
dirigentes sobre as
demandas mais
frequentes, para as
providéncias
cabiveis de acordo
com suas
competéncias.
Desta forma,
observamos que
0s 6rgaos vém
adequando seus
trabalhos, de
acordo com as
cientificacoes
encaminhadas.
Com exemplo,
neste momento de
pandemia,
observamos a
adequacdao da
forma de
atendimento ao
cidaddo, quanto a
prestacdo dos
servicos, de forma
satisfatoria.

Nao foi observada
qgualquer
dificuldade de
atuacao desta
Ouvidoria da
Secretaria de
Agricultura e
Abastecimento.
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Secretaria da Cultura e Economia Criativa

ORGAOS Quantidade
1 | Secretaria de Cultura e Economia Criativa - Sede 339
Total: 339

Total por Orgao

g i e | [N

e o e Lo T [ TS
Ll el ol | | |
L1 1 1
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Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade

Denuncia 17
Elogio 6
Outros 35
Reclamagéao 126
Solicitag&o de Informacéo 147
Sugestao 8

Total: 339

Total por Tipo

4336 % B Denincia
Elogio
B Outros
Bl Reclamacdo
Solicitacdo de Informagao

37179 I Gugestio

T02%
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Forma de Contato

SAO %ULO

GOVERNODOESTADO

MaI:IPeostdae(;éo Presencial | Telefone mEé” C%réﬁ(s:?;n Sistema | Outros | Total
Denlncia 0 1 4 0 12 0 17
Elogio 0 0 4 0 2 0 6
Outros 0 0 1 0 34 0 35
Reclamacéao 0 0 39 0 87 0 126
ﬁl‘;gfr';aa@gz‘;de 0 0 40 |0 107 0 147
Sugestao 0 0 0 0 8 0 8
Total 0 1 88 0 250 0 339
Forma de Contato
B CUTROS
SISTEMA
B CORRESPONDENCIA
I PRESENCIAL
23.96 % EMAIL
Il TELEFONE

7375 % \ »L/*”'Eg %
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GOVERNODOESTADO

GERAL—= SAO
/
Tema Geral
Tema L, . ~ ~ ~
Geral Denuncia|Elogio |Outro | Reclamacéo | Informacgéo | Sugestao | Total
Acesso 1 2 0 0 1 0 4
Atendimento 16 20 124 142 8 314
Competéncia
de outro 0 0 0 0 1 0 1
orgdo
Outros 0 0 15 1 3 0 19
Total 17 6 35 125 147 8 338
Tema Geral
BN scesso
Atendimento
B Competéncia de outro argdo
B Outros
92.90 %
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Concluséo
Solucio Encaminhada Em
T@po de Soluciona nad_a Encerrada Improce 2 OUtro andamento Total
Manifestagao da Parcial dente Oras ou Em
mente rgao Analise
Denudncia 14 0 0 0 0 3 17
Elogio 6 0 0 0 0 0 6
Outros 31 0 3 0 0 1 35
Reclamacgéao 115 0 0 0 1 10 126
ﬁl‘ﬁgfr';?éo de 132 0 2 0 0 13 147
céo
Sugestao 8 0 0 0 0 0 8
Total 306 0 5 0 1 27 339
Conclusdo
I EM ANDAMENTO OU EM M}lﬁiLISE
ENCAMINHADA A QUTRO ORGAD
90.27 % B |1MPROCEDENTE
Bl ENCERRADA
PARCIALMENTE
B SOLUCIONADA
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SAO

LO

GOVERNODOESTADO

Orgéo

Manifestacdo mais frequente
e/ou mais relevantes

Recomendacdes

Dificuldades

Secretaria de
Cultura e
Economia Criativa
- Sede

A Ouvidoria da Secretaria de
Cultura e Economia Criativa do
Estado de S&o Paulo recebeu
339 manifestacBes, no decorrer
do 1° semestre de 2020. Este
gquantitativo demonstra um
acentuado decréscimo em
relacdo aos mesmos periodos
de anos anteriores. Apenas para
fins de comparacéo, indicamos o
gquantitativo dos primeiros
semestres dos ultimos 4
exercicios: em 2016 - 828
manifestacdes; em 2017 - 816
manifestacdes; em 2018 - 559;
e, em 2019 - 1.020
manifestacdes. Atribuimos este
decréscimo a ocorréncia da
COVID-19. Isto porque, em
decorréncia da pandemia, varias
medidas de carater excepcional
foram adotadas pelo Governo do
Estado, com fulcro nas
orientacées dos Orgéos de
Saude, do Centro de
Contingéncia do Coronavirus e
do Comité Administrativo
Extraordinario, sendo todas elas
observadas por esta Pasta,
resultando na suspenséo de
diversas atividades. A Secretaria
manteve contato com as
Organizagdes Sociais de
Cultura, transmitindo as
orientagdes pertinentes, de
modo a que elas pudessem
aderir as medidas de prevencéo
e combate a Covid-19 e
comunicar o seu publico das
providéncias adotadas.
Especificamente no que diz
respeito a discriminacao das trés
manifesta¢cdes mais frequentes
e/ou relevantes, observamos
que: (i) as "solicitacfes de
informacgdes" corresponderam a
aproximadamente 45% das
demandas; (ii) as "reclamacgodes”,
corresponderam a
aproximadamente 40%; e, (iii) as
"denuncias" corresponderam a
aproximadamente 5%. Os

"elogios", "sugestbes" e "outros",

Nao houve.

Nao foram
encontradas
dificuldades na
execucgao de

nossas atividades.
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corresponderam a
aproximadamente 10%. Os
Projetos / Equipamentos mais
demandados, aqui registrados
0s trés primeiros por quantidade
de manifestacdes, em termos de
"solicitagdes de informacdes"” e
"reclamacdes" foram: 1° - Proac
ICMS (41); 2° - OSESP (32); 3° -
Museu da Imigragéo (22). Os
assuntos mais abordados
relacionavam-se a: (i)
cancelamento de eventos e
forma de ressarcimento de
ingressos; (ii) liberacéo de
recursos, via projetos apoiados
pela Secretaria, em especial
durante a pandemia; (iii) forma e
local de consulta a base dados
de imigrantes. Dentre estes
temas, registramos que 41
manifestacdes tinham relacao
com a COVID-19, estando a
maior parte delas relacionadas
ao cancelamento de eventos.

SAO %ULO

GOVERNODOESTADO
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— GERA SAO PAULO
. GOVERNO DO ESTADO
Secretaria da Educacéo
ORGAOS Quantidade
1 |Fundacéo para o Desenvolvimento da Educacdo — FDE 12
Secretaria da Educacao - Sede 9.180
Total: 9.192
Total por Orgao
10000
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2000+ 0.13 %
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o SAOSAR0
Tipo de Manifestacéo
Tipo Quantidade
Dendncia 398
Elogio 67
Outros 0
Reclamacgéo 7.531
Solicitacdo de Informacao 895
Sugestdo 301
Total: 9.192
Total por Tipo
B Dendncia
Elogio
9.74 % I Cutros
01030 —— 979, ] F'.eclama:ucﬁn )
: ' : Solicitacao deInformacao
I Gugestio

A%
3%
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Ty SAO PAULO
?i/"‘/?_ GOVERNO DOESTADO
Forma de Contato
M T@po de~ Presencial | Telefone E'. Correspondéncia|Sistema | Outros | Total
anifestacao mail
Denuncia 8 1 35 6 348 0 398
Elogio 2 0 0 0 65 0 67
Outros 0 0 0 0 0 0 0
Reclamagao 316 19 383 7 6.806 0 |7.531
Solcitacao de 15 1 72 0 807 0 | 895
nformacao
Sugestao 5 0 15 0 281 0 301
Total 346 21 505 13 8.307 0 ]9.192
Forma de Contato

014 % B CUTROS

( SISTEMA

13.76 % B CORRESPOMDENCIA

I'III I PRESENCIAL

90.37 % | 4% EMAIL

*-q'—l M TELEFONE

\ 7wffﬂ.23 %
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ERAL SAOPAULO
?‘/‘/’— GOVERNO DOESTADO
Tema Geral
Tema Geral Dendncia| Elogio | Outro |Reclamacdo | Informacao | Sugestao | Total
Acesso 0 1 0 6 4 1 12
Atendimento 0 14 0 300 115 9 438
Competéncia de 17 0 0 334 37 5 393
outro 6rgdo
Comunicacao 0 0 0 0 0 0 0
Conduta do
Servidor/ 349 37 0 607 0 3 996
funcionario/
estagiario/ gestor
Danos Materiais
e/ou Pessoais 21 0 0 81 0 0 102
Descumpr_lme_zn_to 0 0 0 0 0 0 0
de ordem judicial
Fiscalizacao 0 0 0 0 0 0 0
Fornecimento de
produtos/
materiais / 0 0 0 117 11 11 139
insumos
Infraestrutura 0 0 0 126 8 7 141
Irregularidades
(projetos, obras, 0 0 0 0 0 0 0
contratos,
licitaches)
Legislacéo 0 1 0 36 75 35 147
Outros 9 1 0 1.802 114 26 1.952
Patrimonio 0 0 0 0 0 0 0
publico
Politicas publicas 0 0 0 77 43 18 138
Posicionamentos
tecnicos 0 0 0 1.230 166 0 1.396
(parecer/laudo/rel
atorio/certidao)
Procedimentos 1 13 0 964 306 187 1.471
ngaS/ Pagament 0 0 0 1.851 16 0 1.867
Total 397 67 0 7.531 895 302 9.192
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OUVIDOI OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP

SAO PAULO
GOVERNO DOESTADO

Tema Geral

15.19 %,

150%, |
16.00 %
21.24%"2 I'. |zu.31%
160 % | |
A /AT %
1,53 % — o 428%

151%—

10.84 %
111%

B Acesso
Atendimento
I Competéncia de outro orgao
B Comunicacdo
Conduta do Servidor/ funcionaria/
estagiario/ gestor
B Canos Materiais e/ou Pessoals

Descumprimento de ordem judicial
B Fiscalizacdo

Fornecimento de produtosf
] materiais finsumos
I |nfraestrutura
Irregularidades {projetos,

obras, contratos, licitagdes)
B | =gislacdo

Qutros
N Patriménio pobico
I Politicas publicas

L Posicionamentos técnicos
(parecer/laudolrelatorio/cetidan)

Procedimentos
B Taxas/Pagamentos
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GERA SAO PAULO
?‘/"’/ﬁ_ GOVERNO DO ESTADO
Concluséao
Em
Tipo de Solucio | Solucionada | Encerra| Improce | Encaminhada | andamento Total
Manifestacdo | nada | Parcialmente da dente | aoutro Orgao ou Em
Andlise
Denudncia 20 96 49 4 221 8 398
Elogio 20 7 4 0 36 0 67
Outros 0 0 0 0 0 0 0
Reclamacéao 425 5.076 1.782 14 25 209 7.531
solicitacao de | 2 583 216 1 6 10 895
Informacao
Sugestao 30 227 41 1 2 0 301
Total| 574 5.989 2.092 20 290 227 9.192
Conclusao

B EM ANDAMENTO OU EM ﬁuHﬁ'«LISE
ENCAMINHADA A OUTRO ORGAD
B (MPROCEDENTE
Bl ENCERRADA
PARCIALMENTE
B SOLUCIONADA

62.12 %
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SIC.

Secretaria da
Educacao - Sede

Com base nos
dados obtidos pelo
sistema da
Ouvidoria
identificamos a
manifestacdo
classificada como
"Reclamacao" a
mais frequente e 0s
registros sao
referentes a
verificagcéo de
pagamento do
servidor publico.
Apontamos como
segunda
manifestacdo mais
frequente o registro
classificado como
"Solicitagdo de
Informacao”
identificamos as
manifestacdes
acerca de questdes
relacionadas aos
documentos
funcionais. E na
sequéncia, 0
registro classificado
como "Denuncia"
gue aborda
guestbes
relacionadas aos
gestores das
unidades
escolares,
conforme abaixo se
apresenta: 1°
Reclamacéo -
Procedimento
Operacional -

Em atendimento ao
previsto no Decreto n°
60.399, de 29 de abril de
2014, Artigo 4° - As
Ouvidorias tém as
seguintes atribuicdes:
XIlI - fazer
recomendaces para a
melhoria da qualidade
dos servigos prestados,
sugerindo solucdes de
problemas, corregéo de
erros, omissdes ou
abusos cometidos; a
Ouvidoria da SEDUC-SP
prop6és as
recomendacdes abaixo:
“o estreitamento das
relagdes entre os
diversos setores da
SEDUC-SP;” a busca do
fortalecimento
institucional da Ouvidoria
na estrutura da
Secretaria da Educagéao
do Estado de Séo Paulo;
? que, sobre 0s assuntos
gue mais se destacaram,
sejam promovidas acdes
formativas e de
acompanhamento pelos
orgaos centrais da
SEDUC-SP junto as DER
gue mais manifestacdes
receberam.

Nada consta.
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Manifestacao
A x mais frequente ~ -
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relevantes
Pelo pouco tempo na
ras - L
ﬁ?ofrﬁagﬁes i Ouvidoria, apenas
~ . mai
Fundagéo para o atraso nas obras ou | Todas as respectivas pouco mais de 30
! a T ~ dias, ndo tenho tido
Desenvolvimento como esta o reclamacdes/informacodes roblemas com meus
da Educacéo - FDE | processo foram atendidas P .
Informatica - interlocutores, pois
infraestrutura venho da area do
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Regularizagéo de
pagamento, obtidos
com o registro de
1851
manifestacdes. 2°
Solicitagéo de
Informacéo -
Procedimento
Operacional -
Procedimento,
obtidos por meio do
registro de 306
manifestacdes. 3°
Denuncia -
Recursos Humanos
- Conduta do
servidor (gestao),
problema
identificado nos
349 registros das
manifestac¢des do
semestre.

SAO %ULO

GOVERNODOESTADO
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SERA SAOPAULO
?“/ﬁ- GOVERNO DO ESTADO
Secretaria da Fazenda e Planejamento
ORGAOS Quantidade
1 | Companhia de Seguros do Estado de S&o Paulo - Cosesp 17
2 | Desenvolve SP 974
3 | Sdo Paulo Previdéncia - SPPREV 1.783
4 | Secretaria da Fazenda e Planejamento - Sede 6.213
5 SP - PREVCOM 232
Total: 9.219
Total por Orgao
8000 67.39 %
6000
4000 0575  19-34%
20004 018 % : 252 %
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GERA SAO PAULO
GOVERNODOESTADO
Tipo de Manifestacéo
Tipo Quantidade

Denuncia 356
Elogio 26
Outros 1.112
Reclamagéo 1.784
Solicitacdo de Informacéo 5.928
Sugestao 13

Total: 9.219

Total por Tipo
R4 30 % B Denincia
Elogio
I Cutros
. B Reclamacao
0.14% Solicitacao de Informagao
B Cugestio
38% :
1935 % —_ . 08 %
1206 %
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GER, SAO
?i/"/i- GOVERNO DO ESTADO
Forma de Contato

T!po de ~ | Presencial | Telefone E'. Correspondéncia | Sistema|Outros | Total
Manifestacao mail
Denuncia 1 1 276 5 73 0 356
Elogio 1 1 23 0 1 0 26
Outros 4 344 510 0 254 0 1.112
Reclamacgéao 49 29 1.330 10 366 0 1.784
Solicitagao de 79 1414 |3.226 1 1208 | 0 |5928
Informacéo
Sugestao 1 0 7 0 5 0 13

Total 135 1.789 |5.372 16 1.907 0 9.219
Forma de Contato
B QUTROS
SISTEMA
36.27 % 194 % M CORRESPONDENCIA
/ B PRESENCIAL
N EMAIL
- I TELEFONE
145 %\ 2069%
T i
'\-_\--HI-III
017%—
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ERAL__ SAO PAULO
7/? GOVERNO DO ESTADO
Tema Geral
Tema Geral Denuncia | Elogio | Outro Recl~ama Info~rma Sugestdo | Total
cao cao
Acesso 0 0 1 0 0 0 1
Atendimento 0 16 199 52 24 0 291
Competéncia de outro 0 0 301 74 491 0 866
orgao
Comunicacao 0 0 0 0 4.108 0 4.108
Conduta do Servidor/
funcionario/ estagiario/ 1 0 0 0 0 0 1
gestor
Danos Materlals e/ou 0 0 0 0 0 0 0
Pessoais
_De_squmprlmento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizacao 0 0 0 0 0 0 0
Fornecimento de produtos/
materiais / insumos 0 0 0 0 0 0 0
Infraestrutura 0 0 0 0 0 0 0
Irregularidades (pr_o!eto~s, 0 0 1 0 0 0 1
obras, contratos, licitagbes)
Legislacéo 0 0 0 0 0 0 0
Outros 1 2 552 112 4 1 672
Patrimonio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 0 0 0 0 0 0 0
Posicionamentos técnicos
(parecer/laudo/relatério/certi 54 1 0 12 1.187 4 1.258
dao)
Procedimentos 2 7 0 1.140 0 6 1.155
Taxas/Pagamentos 279 0 3 49 0 0 331
Total 337 26 1.057 1.439 5.814 11 8.684
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SAO %u LO

GOVERNODOESTADO

Tema Geral

7.74 %

0.01%

1449%

e

13.30 %

8%
—0.01%

s

. 3.35%

\g.97 %

0.01 %
4731 %

B Acesso
Atendimento
B Competéncia de outro orgao
B Comunicacio
Conduta do Servidor/fun cionariof
estagiario/ gestor
I Canos Materiais e/ou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial
BN Fiscalizacan

e Fornecimento de produios/
materiais finsumaos

B Infraestrutura
Irregularidades {projetos,
obras, contratos, licitagdes)
B | cgislacao
Outros
BN Patrimdnio publico
I Politicas poblicas
- Posicionamentos técnicos
(parecer/laudoirelatorio/cetidao)

Procedimentos
B Taxas/Pagamentos
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[ SAOPAULO
?/‘/Jf- GOVERNO DOESTADO

Conclusao
Soluci Em
Tipo de S . ofuciona Encaminha | andame
Manifesta olucio d.a Encerra | Improce da a outro nto ou | Total
~ nada | Parcialme da dente ™
cao Orgéo Em
nte -
Analise
Denlncia 276 1 49 0 19 11 356
Elogio 15 0 11 0 0 0 26
Outros 32 5 850 155 55 15 1.112
Eec'amaga 1230 0 13 121 418 2 1.784
Solicitagédo
de 4.068 19 945 163 612 121 5.928
Informacéo
Sugestao 6 0 3 0 3 1 13
Total 5.627 25 1.871 439 1.107 150 9.219
Conclusao
B EM ANDAMENTO OU EM N}MLISE
EMCAMINHADA & QUTRO ORGAD
61.04 % B (MPROCEDENTE
B ENCERRADA
163 % PARCIALMENTE
B COLUCIONADA
0.27 % J 1201 %

2030%"  476%
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ERA SAO LO
?/“"/ﬁ_ GOVERNO DO ESTADO
) Manifestacdo mais
Orgéao frequente e/ou Recomendacdes Dificuldades

mais relevantes

Companhia de
Seguros do Estado de
S&o Paulo - Cosesp

As quatro
manifestacdes
recebidas tratam dos
seguintes assuntos: 1-
Pedido de informacéo
sobre apdlice de
policiais civis do
Estado de S&o Paulo;
2- Pedido de
informacéao sobre
assisténcia funeral; 3-
Solicitacéo de envio
de boleto para
pagamento de prémio;
4- Comunicacao de
emissdes sonoras
acima do permitido,
ocorridas nas
proximidades do
edificio sede da
Companhia.

Em virtude do
reduzido volume de
manifestacdes
direcionadas a
COSESP, elencamos
as mesmas ja
descritas no item
anterior.

N&o ha observacoes.
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Desenvolve SP

1) Informacbes sobre
operacéao financeira -
As informagdes variam
entre esclarecimentos
sobre linha de
financiamento,
monitoramento do
processo de crédito e
maiores informacdes
sobre o cancelamento
da operacdo. Com o
aumento da procura
das empresas por
crédito, todos nossos
canais de atendimento
passaram a ficar
congestionado, com
sobre carga de
ligacdes e,
consequentemente,
transbordando os
contatos para 0s
canais da Ouvidoria.
Ainda sobre o
aumento da demanda,
o tempo de analise e
concluséo dos
processos de
financiamento
passaram a ser
superiores, fazendo
com que os clientes
procurassem ainda
mais os canais de
contato da institui¢ao.
Outros interessados
em nossos produtos
gque néo se
enquadram em nossas
politicas também nos
acionaram por ndo
conseguirem a
aprovacgao dos seus
pleitos. 2) Banco do
Povo Paulista ? por
ser parceira do Banco
do Povo Paulista,
tendo em nossa
pagina publicacbes de
noticias do Banco do
Povo, os usuéarios e
interessados no
produto oferecido por
aquele 6rgao buscam
na Ouvidoria da

Durante o semestre
nao foi efetuada
nenhuma
recomendacao.

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

O primeiro semestre
de 2020 foi marcado
por um aumento
expressivo dos
atendimentos nesta
Ouvidoria. Diante da
necessidade por
crédito das empresas
paulistas, em conjunto
com o Governo do
Estado, a Desenvolve
SP ofereceu incentivos
nas linhas de
financiamentos
oferecidas. O volume
de interessados em
obtencao de crédito
CONOSCO superou o
total de operacao
realizados em toda a
existéncia da
instituicdo e provocou
0 congestionamento
de todos os canais
oficiais de
atendimento, inclusive
desta Ouvidoria.
Considerando o
aumento expressivo
das demandas e que a
Ouvidoria é composta
por um integrante, as
informacdes do
semestre em
referéncia, imputadas
no Sistema de
Ouvidorias,
contemplou, na
integralidade, todos os
protocolos gerados,
recebidos por e-mail,
telefone e sistema do
Banco Central, e as
manifestacdes ndo
caracterizadas como
demandas de
ouvidoria, sendo que
para estas, foram
computadas apenas
informag0des recebidas
por e-mail, ficando
prejudicada a
apuracao integral das
ligagbes recebidas no
periodo. Por ser uma
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Desenvolve SP o
atendimento de
segunda instancia. O
motivo dos contatos
sao 0s mais diversos,
entretanto, o cliente
sempre € informado
sobre a
impossibilidade da
atuacao da Ouvidoria
da Desenvolve SP no
assunto solicitado. 3)
Empresas
Credenciadas de
Vistoria ? Recebemos
115 manifestacdes de
Usuarios a respeito
das reaberturas e
demais pleitos
relacionados as
Empresas
Credenciadas de
Vistoria, sendo
indicado a
incompeténcia da
atuacao da
Desenvolve SP no
pleito.

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

Agéncia de Fomento e
estar submetida as
normas do Banco
Central do Brasil,
todas as ligacdes da
Ouvidoria séao
gravadas e, no
encerramento de cada
periodo, consolidadas
no respectivo relatorio.
No 1° semestre de
2020, o numero total
de gravacgoes foi de
1764, sendo
conferidas apenas
35% deste
guantitativo,
correspondendo a 619
arquivos. Destes 619
arquivos, 315
representaram
manifestacdes ndo
caracterizadas como
Ouvidoria, cujas
estatisticas estédo
computadas nos
dados lancados neste
sistema. Os outros
304 arquivos
verificados foram
descartados por ndo
terem fungéo
gualitativa e
quantitativa para o fim
analitico. Na verséao
final do Relatério da
Ouvidoria, a ser
encaminhada aos
6rgaos colegiados da
Desenvolve SP e,
posteriormente,
publicado em nosso
site, serao
computados na integra
as demandas
registradas na
Ouvidoria e as demais
manifestacdes
recebidas por e-mail e
telefone que ndo
foram classificadas
como demandas da
Ouvidoria.
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Secretaria da Fazenda
e Planejamento - Sede

a) Isencdao de tributo
para deficiente
fisico/autista: demora
na analise e
homologacéo de
pedido de Isencéo de
ICMS de veiculo zero
quildmetro adquirido
por pessoa com
deficiéncia fisica,
visual, mental severa
ou profunda e autistas;
b) Isencéo de tributo
para deficiente
fisico/autista: demora
na analise e
homologacéo de
pedido de Isenc¢éo de
IPVA de veiculo usado
adquirido por pessoa

I. Referente aos
servicos da area
tributaria pede-se para
melhorar o tempo de
resposta das unidades
de atendimento
fazendarias aos
usuarios do servico
publico. 1. Com
relacdo a Folha de
Pagamento, de
responsabilidade do
Departamento de
Despesa de Pessoal
do Estado ? DDPE, o
departamento mantém
prioridade as

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

Neste semestre a
maior dificuldade ficou
ancorada nos
isolamentos e tele
trabalho motivados
pela epidemia da
Covid-19 onerando,
em alguns momentos,
0s tempos de
respostas das areas
da estrutura

com deficiéncia fisica, |demandas da fazendaria.
visual, mental severa | Ouvidoria, restando
ou profunda e autistas. | aos 6rgaos setoriais
¢) Folha de de recursos humanos
Pagamento: davidas e | dirimirem as davidas
reclamacdes dos sobre divergéncia
servidores sobre o salarial.
preparo e a averbacao
do pagamento de
salérios.
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Secretaria da Habitacao

ORGAOS Quantidade
1 Companhia de Desenvolvimento Habitacional e Urbano do Estado de 3.526
Séo Paulo - CDHU '
2 | Secretaria de Habitacao - Sede 221
Total: 3.747
Total por Orgao
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Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade

Denudncia 1.013
Elogio 14
Outros 236
Reclamagéo 1.303
Solicitagéo de Informacao 1.156
Sugestao 25

Total: 3.747

Total por Tipo

B Denincia
Elogio
30.85 % Bl Outros
B Reclamacio
Solicitacdo de Informaco
B Cugestdo

3477 %

6.30 % — 0.67 %

0.37 % 2703 %
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s SAO PAULO
?/"‘/_?_ GOVERNO DOESTADO

Forma de Contato

M T!po de~ Presencial | Telefone E'. Correspondéncia | Sistema | Outros | Total
anifestacao mail
Denuncia 1 267 11 2 659 73 1.013
Elogio 0 0 0 0 14 0 14
Outros 0 0 0 0 236 0 236
Reclamagéo 12 102 15 1 1.170 3 1.303
Solcitacao de 10 53 01 0 1000 | 2 |1.156
nformacao
Sugestao 0 0 0 0 25 0 25
Total 23 422 117 3 3.104 78 3.747
Forma de Contato
0.08 % B OUTROS
SISTEMA
yn.m % B CORRESPONDENCIA
' I PRECENCIAL
52,84 % P RVL EMAL
: ) M TELEFONE
' 1126 %

208 %
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GERA SAO PAULO
?‘/"’Lﬁ- GOVERNO DO ESTADO
Tema Geral
Tema Geral Denuncia|Elogio | Outro | Reclamacdo | Informacéo | Sugestéo | Total
Acesso 0 0 0 4 1 0 5
Atendimento 59 3 5 48 229 0 344
Competéncia de 14 1 | 129 74 57 3 278
outro 6rgéo
Conduta do
Servidor/ 2 5 0 10 2 0 19
funcionario/
estagiario/ gestor
Fiscalizacao 615 2 408 31 1 1.058
Legislagéo 26 1 363 390 2 788
Outros 105 0 65 30 56 0 256
Politicas publicas 122 0 6 86 270 1 485
Taxas/Pagamentos 0 0 0 3 8 0 11
Total 943 12 212 1.026 1.044 7 3.244
Tema Geral
N Acesso
Atendimento
B Competéncia de outro drgdo
- Conduta do Servidor/fun cionariaf
estagiariol gestor
Fiscalizacio
B | =gislacio
Outros
I Foliticas poblicas
24 29 o, —— 7 B9 o BN Taxas/Pagamentos

1495 %

034 %

32.61 % \ 015 %

059 % ——— 10.60 %
857 %
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SERA SAO PAULO
?i/‘/i- GOVERNO DO ESTADO
Conclusao
Soluciona Encaminha Em
Tipo de Solucio da Encerra | Improce andamento

, ~ ) da a outro Total

Manifestacdo| nada | Parcialme da dente A ou Em
Orgéo -
nte Andlise
Denuncia 10 0 893 40 70 0 1.013
Elogio 0 11 1 2 0 14
Outros 2 0 199 10 25 0 236
Reclamacéo 57 0 860 103 283 0 1.303
Solicitacdo de
Informacso 42 1 978 13 121 1 1.156
Sugestéo 0 0 7 0 18 0 25
Total 111 1 2.948 167 519 1 3.747
Conclusao
B EM ANDAMENTO OU EM ANALISE
ENCAMINHADA A QUTRO ORGAD
16.66 % 0.03 % B (MPROCEDENTE

296 %
0.03%
O 1385%
\445%

Bl ENCERRADA
PARCIALMENTE
Bl SOLUCIONADA
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SAO %ULO

?/i‘/? GOVERNO DO ESTADO
Manifestacao
mais
Orgéao frequente |Recomendacdes Dificuldades
e/ou mais
relevantes
Listamos as
manifestacdes
mais frequentes
registradas no
decorrer do 1°
;grzn(;a s;reengg Ao final do relatério
e de atividade sao
questoes; feitas
Relacionadas a: recomendacdes
ntr
%?Jt;j;tigz de para que 0s prazos
(quitacio determinados pelo
Companhia de quitacao, Decreto sejam
. prestacao, :
Desenvolvimento A cumpridos
o regularizagéo, o

Habitacional e transferéncia objetivando a

Urbano do etc..): ' busca da resposta

Estado de Sao v . |ou solugéo para o
Relacionadas a:

Paulo - CDHU %0 d problema,
Ocupagao das melhorando a
unidades ~

NSNS r
habitacionais prestacao de
~ | servigo ao
(vend?, locagdo, mutuario e/ou
invasao, ._\. |usuario do servico
unidade vazia); iblico
Relacionadas a: |P '
Programas
Habitacionais
(inscricao,
sorteio,
supléncia).
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Secretaria de
Habitacao -
Sede

19)
Desclassificacdo
em sorteio do
Programa
Parceria Publico
Privado — PPP

2°) Dificuldades
no cadastro ao
Programa
Nossa Casa.

3°) Informacgdes
sobre subsidio
do Servidor
Publico pelo
Casa Paulista.

STVIYI7N OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —OGE-SP

Aos dirigentes
sempre é passado
gue o cidadao
deve obter as
respostas
respeitando o que
estipulam as leis,
de maneira clara e
concisa. Caso 0
setor ndo seja o
detentor da
informacéo, que
seja ao menos
indicado o
responsavel, e/ou,
uma fonte
substancial. Em
raros casos
alertamos o
dirigente sobre o
cumprimento para
nao perder o prazo
de resposta.

SAO

GOVERNODOESTADO

Observacéo: este relatério contém
somente dados de Ouvidoria.
Dados de Fale Conosco, SIC e
outros nao estao inclusos. Tendo
em vista a necessidade de se
aperfeigcoar os procedimentos da
Ouvidoria, algumas providéncias
foram tomadas a fim 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 solicitagdes
oriundas do Portal do Governo de
Sao Paulo fossem direcionadas
para o e-mail
faleconosco@habitacao.sp.gov.br,
para que assuntos de fale
conosco néo fossem registrados
e/ou tratados como assuntos de
ouvidoria. Assim, evitaria a
contabilizacdo de demandas
adversas a ouvidoria.
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GERA SAO PAULO
?‘/"’Lﬁ- GOVERNO DO ESTADO
Secretaria da Justica e Cidadania
ORGAOS Quantidade
1 Fundacéo Centro de Atendimento Sécio Educativo ao Adolescente - 1034
Fundacdo CASA '
Fundacdao Instituto de Terras do Estado de S&o Paulo - Fundagéo
2 31
ITESP
3| Instituto de Medicina Social e de Criminologia de S&o Paulo - IMESC 325
4| Instituto de Pesos e Medidas do Estado de S&o Paulo - IPEM 2.111
5| PROCON/SP 4.496
6 | Secretaria da Justica e Cidadania - Sede 423
Total: 8.420

Total por Orgéo

5000+
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3000+ 25.07 %
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Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade

Dendncia 1.294
Elogio 109
Outros 294
Reclamagéao 1.629
Solicitag&o de Informacéo 4.984
Sugestao 110

Total: 8.420

Total por Tipo

L REE B Denncia
Elogio
B Outros
Bl Reclamacio
Solicitacdo de Informaggo

1319 B Cugestao

19.33 % — 15.37 %
!

I49%— 1.29 %
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Forma de Contato

T!po de~ Presencial | Telefone E_. Correspondéncia | Sistema|Outros | Total
Manifestacao mail
Denudncia 7 365 591 15 316 0 1.294
Elogio 15 14 28 13 32 7 109
Outros 1 2 62 0 228 1 294
Reclamacgéao 19 409 192 6 999 4 1.629
Solicitagao de 10 1.282 | 1.004 1 2683 | 4 |4.984
Informacéo
Sugestao 1 7 64 0 38 0 110
Total 53 2.079 1.941 35 4.296 16 8.420
Forma de Contato
7305 % B OUTROS
SISTEMA

0.63 % — B CORRESPONDENCIA
B PRESENCIAL
042%~ | — 2469 % EMAIL
| M TELEFONE
5102 % \ 9%
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ERAL__ SAO PAULO
7/? GOVERNO DO ESTADO
Tema Geral
Tema Geral Denuncia| Elogio | Outro Recl~ama Info~rma Sugestdo| Total
¢cao cao
Acesso 0 0 6 185 2.854 1 3.046
Atendimento 133 2 13 204 117 0 469
Competéncia de outro 31 0 99 32 397 3 562
orgao
Comunicacao 0 0 1 2 0 1 4
Conduta do Servidor/
funcionario/ estagiario/ 136 79 1 74 2 0 292
gestor
Danos Materlals e/ou 2 0 0 1 0 0 3
Pessoais
Descumpr_lmento de 0 0 0 0 0 0 0
ordem judicial
Fiscalizacdo 1 0 2 35 318 3 359
Fornecimento de
produtos/ materiais / 0 0 0 0 0 0 0
insumos
Infraestrutura 4 0 1 34 2 3 44
Irregularidades
(projetos, obras, 18 0 0 36 0 0 54
contratos, licitacbes)
Legislagéo 829 0 6 22 487 0 1.344
Outros 1 0 135 12 21 4 173
Patrimdnio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 7 23 7 31 142 72 282
Posicionamentos
tecnicos . 2 0 5 212 331 0 550
(parecer/laudo/relatério/
certidao)
Procedimentos 86 1 9 666 78 17 857
Taxas/Pagamentos 1 0 0 28 226 0 255
Total| 1.251 105 285 1.574 4.975 104 8.294
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OuUVIDO

2.4

GOVERNO DOESTADO
Tema Geral
B icesso
Atendimento
B Competéncia de outro orgao
Bl Comunicacao

Conduta do Servidor! funcionarial
estagiario/ gestor
B Danos Materiais elou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial
B Fiscalizacao

Fornecimento de produtos!
- materiais finsumas

B (nfraestrutura
Irregularidades {projetos,
obras, contratos, licitagdes)

Bl | =gislacdo
Qutros

I Patrimdnio plbico

I Politicas poblicas

Posicionamentos técnicos
[ (parecer/laudo/relatorio/ceridan)

Procedimentos
B Taxas/Pagamentos
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Concluséo
Solucio . Em

T!po de~ Solucio nadg Encerrada Improce %gcgrgtljrt]rhoa andamento Total

Manifestacdo| nada | Parcial dente Orgo ou,E_m

mente Andlise
Denuncia 815 7 166 47 45 214 1.294
Elogio 97 0 4 0 4 4 109
Qutros 78 1 194 9 8 4 294
Reclamacao 854 199 126 314 58 78 1.629
ﬁ]?c';fr';z‘é%%de 4.710 76 124 15 11 48 4.984
Sugestao 49 5 43 3 7 3 110
Total | 6.603 288 657 388 133 351 8.420

Conclusao
I EM ANDAMENTO OU EM M}lﬁLISE
ENCAMINHADA A OUTRO ORGAO
642 % 417 % B (MPROCEDENTE
I ENCERRADA
I 156 % PARCIALMENTE
.' B SOLUCIONADA
| A61%
342 % 780 %
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SAO PAULO

GOVERNO DO ESTADO
Manifestacdo mais
Orgéo frequente e/ou Recomendacgodes Dificuldades
mais relevantes
A Ouvidoria
continuamente visa
: ~ N . | abarcar a necessidade do
As informac@es sdo apresentadas a embasamento técnico
Presidéncia e Diretoria Executiva elos dirigentes de todas
com dados quantitativos para pelo gentes de ic
- ~ as areas da instituicdo
subsidiar nas reformula¢fes de .
. A nas devolutivas aos
normas, procedimentos técnicos e L ~
e ) o usuarios. Em relacdo as
administrativos e avaliagédo de medidas de brevencao a
conduta de gestores. Compondo-se > de b ¢
A contencao do
de apontamentos, em observancia Coronavirus (COVID-19)
Fundacao as demandas diarias, as quais sédo e ’
) : classificada como
Centro de de ordem operacional, gerencial, andemia. foram
Atendimento | (1) Reclamacéo (498) |infraestrutura, atendimento gus ensoé os
Sécio (2) Denulncia (237) socioeducativo, entre outros, P

Educativo ao
Adolescente
- Fundacéao
CASA

(3) Solicitagéo de
Informacé&o (180)

diretamente ligados aos centros
socioeducativos subordinados as
suas respectivas Divisdes
Regionais que compdem a
estrutura organizacional da
Fundacédo CASA.
Complementamos que as referidas
informagdes sao encaminhadas ao
Gabinete da Presidéncia para
subsidio na Gestéo e no
Planejamento Estratégico
Institucional.

atendimentos
presenciais, entretanto, a
equipe da Ouvidoria,
através de revezamento,
continua com os
atendimentos através dos
meios de contato
disponibilizados pela
Instituig&o, tais como:
telefone, e-mail, sistema
informatizado da Rede de
Ouvidorias do Estado de
Séao Paulo e cartas, no
horéario das 9 as 17
horas.
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Fundacao
Instituto de
Terras do
Estado de
Sao Paulo -
Fundacéo
ITESP

Neste semestre,
destacaram-se as
manifestacdes de
RECLAMACOES/INF
ORMACOES com
referéncia a créditos
rurais. Em contato
com a area técnica
competente,
observaram que
houve mudancas na
direcdo do Instituto
Nacional de
Colonizacéo e
Reforma Agraria-
INCRA, culminando
com alteracdes
administrativas que
ocasionaram
dificuldades aos
assentados para
obter, junto aos
bancos, a
transferéncia dos
créditos federais.
Outras manifestacdes
sao costumeiras,
principalmente de
INFORMACAO, de
Ccomo conseguir um
lote rural e
orientacdes para
regularizar iméveis
urbanos e rurais. As
DENUNCIAS mais
relevantes, continuam
sendo as suspeitas
de arrendamentos de
lotes, fortemente
coibidas e sanadas
pelos grupos técnicos
de campo do ITESP.
Em sua maioria ndo
se confirmam.
Geralmente,
constatam-se
frequentes parcerias
formadas entre
beneficiarios e
dissolucdes de
casamentos, que
posteriormente
agregam novos
companheiros,
resultando em

As recomendacdes continuam
sendo para que os técnicos de
campo reforcem constantemente,
nas visitas e reuniées com os
beneficiarios, a seguirem as regras
€ normas previstas nos manuais da
fundacgéo ITESP e se coloqguem a
disposicédo para orientar e
esclarecer davidas.

STVIYI7N OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —OGE-SP ;
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Nao ocorreram
dificuldades. As
demandas recebidas por
esta Ouvidoria, foram
encaminhadas aos
orgaos internos e
prontamente tratadas,
com presteza e rapidez.
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alteracdes da
composicao familiar.
Também sdo comuns
as RECLAMACOES
por acesso de
animais em lotes
vizinhos, para
pastoreio.
Constatando animais
em seus lotes, os
beneficiarios sao
orientados a lavrar
Boletim de
Ocorréncia nas
delegacias. Quando
verificadas pelos
técnicos de campo da
Fundacéo ITESP,
estes notificam os
proprietarios dos
animais.

STVIYI7N OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —OGE-SP ,

SAO PAULO
GOVERNO DOESTADO

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

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

Encaminhamento a Assisténcia
Técnica para cobrar dos peritos 0s
atrasos de Laudo. Encaminhamento
a Chefia de Agendamento para
solicitagdo de datas de
agendamento. Encaminhamento a
Chefia Médica para orientagdo de
melhor atendimento dos peritos.
Foram todas acatadas pelo
respectivo setor.

Grande demanda de

oficios de Varas Judiciais.

Grande volume de
ligacOes telefbnicas.
Atendimento presencial.
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Em relacéo as
demandas
metrologicas
apuramos para o
primeiro
semestre/2020, por
meio do Ranking
Mensal Acumulado a
verificacao dos
quinze produtos ou
servicos mais
denunciados ou
reclamados pelos
cidaddos. Na andlise
semestral obtivemos
como o0s trés mais
reclamados, a
seguinte ordem: O
primeiro lugar, foi
ocupado pelo
?Instrumento de
Medicdo?: BOMBA
MEDIDORA DE
COMBUSTIVEIS, o
qual a Ouvidoria

Mensalmente a Ouvidoria comunica
a Alta Direcao da Instituicdo sobre o
total de demandas e seus
respectivos resultados, sejam elas
Metrolégicas-DM ou Institucionais-
DI. Para as demandas metroldgicas
utilizamos o Ranking Mensal
Acumulado de Demandas que fica
disponibilizado na Intranet e no sitio
do Orgao. Para as Institucionais a

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

Instituto de Ouvidoria tem o cuidado de relatar ~
recebeu 493 : N&o observamos
Pesos e A 0 problema ocorrido e em o N
; denuncias, . g dificuldades na atuacgédo
Medidas do decorréncia deste, solicita uma S
correspondendo a ~ : da Ouvidoria do IPEM-SP
Estado de 0 acao preventiva por parte das L
Séo Paulo - 59,5% do total qe . diversas areas da Instituicdo para durante o primeiro
demandas/dendncias R semestre/2020.
IPEM recebidas durante o | F€P&rar ou coibir afim de que aquele
e tipo de problema néo ocorra mais,
primeiro semestre, de | : \ .
: visando a melhoria continua. Para
consumidores que . p
~ as denuncias de carater grave que
ndo concordaram .
. envolve desvio de conduta,
com a quantidade ~ o
. corrupcéo e etc., a Ouvidoria as
abastecida nos R . A
POStos sgbmete a Superlntendenm_a
Revendedores de diretamente, que as encaminha a
o Comissao Processante
Combustiveis. Eles | 5o - ente-CPP do Orgao para
desconfiaram da enhte-L e | gaop
AP apuracgao mais refinada.
existéncia de fraudes
nesses instrumentos
durante o
abastecimento.
Resultando em 450
ou 91,3% das
demandas que foram
atendidas, em 107
reprovacgoes, ou seja,
23,8% das
reclamacfes
concluidas eram
procedentes. O
segundo lugar com
38 denlncias
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registradas durante o
semestre,
corresponderam as
BALANCAS -
INSTRUMENTO DE
PESAGEM NAO
AUTOMATICA, para
atender as mais
diferentes
necessidades:
mecanicas,
eletrénicas,
antropomeétricas, de
preciséo, etc. Cada
uma delas é
fabricada para
capacidades de
pesagem adequadas
ao seu uso. Do total
de demandas
atendidas/concluidas
pelas equipes de
fiscalizagdo do IPEM-
SP que foram 22
demandas, 6 ou
27,3% do total foram
reprovadas, ou seja,
a desconfianga do
consumidor tinha
fundamento em
relacdo a pesagem
incorreta. E o terceiro
lugar, com 27
dendncias registradas
no semestre, coube
ao produto
"Chupeta”, que de
acordo com as
normas do
INMETRO-
INSTITUTO
NACIONAL DE
METROLOGIA,
QUALIDADE E
TECNOLOGIA, s6
podem ser
fabricadas,
comercializadas ou
importadas se forem
submetidas a
Avaliacdo da
Conformidade por um
Organismo de
Certificacdo
Acreditado pelo

SAO %ULO

GOVERNODOESTADO
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INMETRO, que exige
0 atendimento aos
requisitos de
seguranca e que e
disponibilizadas a
sociedade livres de
substancias
improprias. Esse
produto deve ser
comercializado
ostentando o selo da
Avaliacdo da
Conformidade, (selo
do INMETRO)
exigidas pelas
Portarias do
INMETRO n° 34/2009
e 490/2014.

SAO %ULO
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PROCON/SP

a) Desconhecimento
de canais de
atendimento: 3109
consumidores
encaminharam
equivocadamente
reclamacdes de
relacées de consumo
de empresa publicas
e privadas para a
Ouvidoria ao invés de
direciona-las a
Diretoria de
Atendimento do
PROCON SP. Apesar
de ser uma
ocorréncia comum
em todos o0s
semestres, vale
destaca-la, em razdo
do aumento de 46%
desta demanda em
razao da Pandemia,
gue aumentou a
procura dos usuarios
pela Fundacédo
PROCON SP. b)
Discordéncia em
relacdo aos
posicionamentos:
foram registradas 192
manifestacdes nas
guais 0s usuarios
discordaram do
PROCON SP, sendo
que 42% foram
guestionamentos
sobre a baixa da CIP,
15% em relagéo a
finalizacéo da
reclamacéo
administrativa, 10%
orientacdes dos
canais de
atendimento e 33%
de assuntos diversos.
¢) Demora no
encaminhamento ou
cadastramento: 164
protocolos foram de
reclamacdes sobre a
demora para que o
PROCON analise
reclamacdes de
consumo de usuarios

a) Problema: fornecedor que
recebeu uma notificagdo com prazo
exiguo para atendimento ao
PROCON SP reclamou que no
telegrama néo consta informacéao
clara e objetiva para contato e
retorno. Sugestao: especificar na
notificacdo aos fornecedores, que o
referido e-mail
(cadastro.fornecedor@procon.sp.go
v.br) é para esclarecimentos
adicionais e também para
cadastramento para fins de acesso
a reclamacéao/processo. Situagao:
acatada parcialmente, pois foram
realizadas alteragcfes no fluxo que
possibilitaram a solucdo do
problema de outra forma,
eficientemente igual. b) Problema:
com a alteracdo do Portal do
PROCON SP, alguns contetudos e
menu que sdo obrigatdrios por lei
foram retirados. Sugestéo:
reestabelecer o menu
Transparéncia e replicar alguns
menus que estavam distribuidos em
outros menus. Situagdo: acatada.
Apbs reunides realizadas com
todos os envolvidos, a PRODESP
(desenvolvedora) por intermediacéo
da Assessoria de Tecnologia
promoveu as adequacgdes
solicitadas.

SAO PAULO

GOVERNODOESTADO

a) Pandemia COVID 19
Em razéo do cenario
mundial, a Ouvidoria esta
desde o dia 20/03/20 sem
atendimento presencial
ou por telefone, pois os
especialistas estdo em
tele trabalho. Como as
tarefas sao
essencialmente
eletrbnicas, as demandas
foram tratadas dentro do
prazo, ndo trazendo
prejuizo aos trabalhos.
Importante destacar que
o atendimento presencial
ou telefénico estavam ha
varios semestres
representando um
namero pequeno de
atendimento, o que ndo
gerou um impacto
representativo pela
auséncia destes canais.
b) Dificuldades para
emisséo de relatérios A
ferramenta de emissao
de relatérios, apesar de
estar sendo modificadas
pela gestédo do Sistema
de Ouvidorias, ainda
restringe a emissao de
relatérios especificos, em
especial, porque alguns
dados que precisam ser
corrigidos, a exemplo da
reclassificacéo de Status
de Finalizag&o, nédo
podem ser realizados. c)
Servigo de Informacéo ao
Cidadao ?SIC Integra os
trabalhos da Ouvidoria e
tem as suas atividades
realizadas por um
especialista que acumula
esta funcéo as tarefas
diarias do Sistema de
Ouvidorias, ndo sendo
possivel atuar em outras
frentes como a
elaboracdo de material
informativo sobre a Lei de
Acesso a Informacéo, a
realizacdo de palestras
de divulgacéo da LAl e
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(30%), respostas de também a melhoria do
fornecedores (7%), portal de transparéncia
demora no do Procon SP.

cadastramento de
reclamacfes
administrativas (51%)
e outros assuntos
(12%).
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Secretaria da
Justica e
Cidadania -
Sede

Os temas mais
relevantes versam
sobre: (i) Denuncias
de Discriminacao por
Orientacdo Sexual
e/ou ldentidade de
Género e Denuncias
de Discriminacao
Racial e
Discriminagéo por
Motivo Religioso; (ii)
Denuncias
relacionadas a
trabalho escravo ou
exploracao sexual; e
(iif) Temas cuja
competéncia
pertence a outro
6rgao. Merece ser
destacada a questéo
referente ao advento
dalein® 17.157, de
18 de setembro de
2019. Onde o numero
total de demandas
(dendncias,
solicitacédo de
informacdes, entre
outros) relacionadas
ao eixo no primeiro
semestre de 2020
totalizaram em 60
(sessenta). Aspecto
positivo quanto ao
tema. No que tange
as manifestacdes
relativas aos temas
Discriminagéo por
Orientacdo Sexual
e/ou ldentidade de
Género e étnico-
Racial, apesar da
interrupcao de
media¢des em razao
da pandemia, nota-se
0 continuo
desenvolvimento de
atividades destinadas
a promocao da
cidadania, com
destaque para
apuracao de
dendncias (Leis
Estaduais
10.948/2001 e

Recomendacéo para a
centralizagéo das informagdes e
recebimento de denuncias no
Sistema de Ouvidorias, a fim de
produzir um banco de dados e
estatisticas confiaveis e
consequente elaboracédo de
diagnosticos e politicas publicas
efetivas. A recomendacdo foi
acatada pelos Dirigentes do 6rgéo,
contudo, continua em fase de
elaboragéo uma resolucéo interna
para a redefinicdo de fluxos e
procedimentos.

SAO
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Considerando o periodo
de pandemia, as
demandas nao
pertencentes a esta
Ouvidoria sofreram
aumento em razao da
falta de entendimento
comum dos cidadaos
acerca do vocabulo
Justica, das
competéncias da

Secretaria da Justica e da

Defesa da Cidadania,

orgdo do Poder Executivo

e das atribui¢cdes do
Sistema de Justica
disciplinado na
Constituicdo Federal de

1988, sendo, sempre que

possivel, direcionadas

para outras ouvidorias ou

orientadas em dirigir a
manifestagao para o
Orgéo competente.
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14.187/2010).
Cumpre reiterar neste
semestre a
prevaléncia de
manifestacoes
enquadradas como
"Competéncia de
Outro Org&o".
Cuidam-se de
orientacdes
fornecidas por esta
Ouvidoria referentes
a estrutura do
Sistema de Justi¢a no
Brasil, composto pelo
Poder Judiciario,
Ministério Publico,
Defensoria Publica,
dentre outros,
consistindo na falta
de informacdes e/ou
equivocos dos
cidadaos em arbitrar
a Secretaria da
Justica e da Defesa
da Cidadania, 6rgao
do Poder Executivo
do Estado de Sao
Paulo,
responsabilidades
afetas ao ambito do
Sistema de Justica
disciplinado na
Constituicdo Federal
de 1988. Por fim, no
que se refere as
demandas
recepcionadas por
esta Ouvidoria,
cumpre destacar as
solicitacGes de
informacéo referentes
ao tema COVID 19,
consistentes em
falhas nos auxilios
emergenciais e
perguntas sobre
funcionamento do
Poder Judiciario,
Defensoria Publica,
dentre outros.
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Secretaria da Seguranca Publica

ORGAOS Quantidade
1 | Secretaria da Seguranca Publica - Sede 4.702
Total: 4.702
Total por Orgéao
5000 -
4000 -
30001
20001
1000 H
0 ]
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Tipo de Manifestacéo
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OUVI

Tipo Quantidade

Denuncia 1.205
Elogio 249
Outros 63
Reclamagéao 1.094
Solicitagéo de Informacao 2.070
Sugestao 21

Total: 4.702

Total por Tipo

2327 % 1402 %
\'L_
1% %
530% . 045%
25635

SAO %ULO
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B Dendncia
Elogio
I Cutros
Bl Reclamacio
Solicitagdo deInformagdo
B Gugestio
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Forma de Contato

T|_po deN Presencial | Telefone E'. Correspondéncia | Sistema|Outros | Total
Manifestagdo mail
Denuncia 26 248 545 386 0 0 1.205
Elogio 3 46 189 11 0 0 249
Outros 3 9 39 12 0 0 63
Reclamacéao 11 387 689 7 0 0 1.094
Solicitacdo de 133 918 | 974 45 0 0 |2.070
Informacao
Sugestao 14 7 0 0 0 0 21
Total 190 1.615 2.436 461 0 0 4.702
Forma de Contato
B OUTROS
SISTEMA
435 % I CORRESPOMDENCIA
I FRESENCIAL
EMAIL
I TELEFCNE
2181 % \
—9.80 %
=404 %
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Tema Geral
Tema Geral Dendncia | Elogio | Outro Recl~ama Info~rma Suge Total
cao cao stao
Acesso 0 0 0 0 0 0 0
Atendimento 120 0 0 978 0 0 1.098
Competéncia de outro
6190 0 0 0 0 0 0 0
Comunicacao 0 0 0 0 0 0 0
Conduta do Servidor/
funcionario/ estagiario/ 1.085 249 0 94 0 0 1.428
gestor
Danos Materiais e/ou
Pessoais 0 0 0 0 0 0 0
Descur_npr_lmento de 0 0 0 0 0 0 0
ordem judicial
Fiscalizaco 0 0 0 0 0 0 0
Fornecimento de
produtos/ materiais / 0 0 0 0 0 0 0
insumos
Infraestrutura 0 0 0 22 0 0 22
Irregularidades
(projetos, obras, 0 0 0 0 0 0 0
contratos, licitacbes)
Legislacéo 0 0 0 0 0 0 0
Qutros 0 0 63 0 2.070 21 2.154
Patrimdnio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 0 0 0 0 0 0 0
Posicionamentos
técnicos
(parecer/laudo/relatério 0 0 0 0 0 0 0
[/certiddo)
Procedimentos 0 0 0 0 0 0 0
Taxas/Pagamentos 0 0 0 0 0 0 0
Total 1.205 249 63 1.094 2.070 21 4.702
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Tema Geral

0.47 %, 4381 %
l

|
P

 J
30.37 %

23.35 %

BN icesso
Atendimento
B Competéncia de outro orgao
B Comunicacdo
Con u:lu.ta do Servidor/ funcionariol
estagiario/ gestor
I Canos Materiais e/ou Pessoals
Descumprimento de ordem judicial
B Fiscalizacdo

— Fornecimento de produtos!
materiais /insumaos

B Infraestrutura
Irregularidades {projetos,
obras, contratos licitaghes)

B | egislacio
Outros

B Patrimdnio pubico

I Politicas publicas

- Posicionamentos técnicos
(parecer/audo/relatorio/cedidao)

Procedimentos
B Taxas/Pagamentos

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Rua Voluntarios da Pétria, 596 - 100 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo — SP 106

www.ouvidoriageral.sp.gov.br



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

TVINSI/N OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —OGE-SP

GER SAO PAULO
r/"/f_ GOVERNO DO ESTADO
Concluséao
Solucio Encami Em
Ti_po de ) Solucio nad_a Encerra | Improceden | nhada a | andamento Total
Manifestacéao nada | Parcial da te outro ou Em
mente Orgéo Andlise
Dendlncia 36 0 0 0 0 1.169 1.205
Elogio 3 0 0 0 0 246 249
Outros 2 0 0 0 0 61 63
Reclamagéo 6 0 0 0 0 1.088 1.094
Solicitagao de 2070 | 0 0 0 0 0 2.070
Informacao
Sugestao 0 0 0 0 0 21 21
Total | 2.117 0 0 0 0 2.585 4702
Conclusao
B EM ANDAMENTO OU EM ANALISE
ENCAMINHADA A OUTRO ORGAQ
45.02 % B |MPROCEDENTE
Il ENCERRADA
PARCIALMENTE
B SOLUCIONADA
|
24.98 %
Orgao Manifestagé_o mais frequente Reconenda Dificuldades
e/ou mais relevantes coes

Secretaria da Seguranca

Publica - Sede

Solicitac&o de policiamento- 408
demandas,

Ma qualidade no atendimento-
355 demandas,

Morte em decorréncia de
intervencgao policial - 316
demandas
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ym%%p

??/’n’/ﬁ_ GOVERNO DO ESTADO
Secretaria de Desenvolvimento Econémico
ORGAOS Quantidade
1 |CECOM - Centro de Saude da Comunidade da UNICAMP 60
2 | Centro de Atencéo Integral a Saude da Mulher - Caism / Unicamp 74
3 | Centro Estadual de Educacéo Tecnoldgica Paula Souza - Ceeteps 1.358
4 | Faculdade de Ciéncias Médicas FCM Unicamp 6
5 | Faculdade de Medicina de Marilia - Famema 37
6 | Fundacao de Amparo a Pesquisa do Estado de Séo Paulo - Fapesp 212
7 | Hemocentro de Campinas/Unicamp 1.386
Hospital das Clinicas da Universidade Estadual de Campinas -
8 . 1.284
Unicamp
9 | Instituto de Pesquisas Energéticas e Nucleares - Ipen 70
Instituto de Pesquisas Tecnolbgicas do Estado de S&o Paulo S/A -
10 IPT 324
11 | Junta Comercial do Estado de S&o Paulo - Jucesp 1.818
12 | Secretaria de Desenvolvimento Econdmico - Sede 550
13 | Universidade de S&o Paulo 484
14 | Universidade Estadual de Campinas - Unicamp 551
15 | Universidade Estadual Paulista - Unesp 1.114
16 | UNIVESP 932
Total: 10.260
Total por Orgao
2000
e (0]
1500 13.24 % 13.51 % o, 10.86 %
1000 .36 % 5.37 1
5000.58 %
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Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade

Dendncia 930
Elogio 169
Outros 1.456
Reclamagéao 4.800
Solicitag&o de Informacéo 2.628
Sugestao 277

Total: 10.260

Total por Tipo

B Dendncia
Elogio
2261 % I Outros
B Reclamacdo
Solicitacdo de Informacao
B Gugestio

46.76 % .

270%
906%
1419% — 1.65%
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Forma de Contato

Ma-lr-liiﬁ)gstizéo Presencial | Telefone mEa;iI Correspondéncia | Sistema | Outros | Total
Denudncia 3 5 29 3 890 0 930
Elogio 35 2 34 26 72 0 169
Outros 155 7 1.096 0 198 0 1.456
Reclamagéo 336 101 527 24 3.810 2 4.800
ﬁ]‘]fgfri;z%%%de 204 516 | 461 10 1.434 3 | 2628
Sugestao 22 0 41 4 210 0 277
Total 755 631 2.188 67 6.614 5 10.260
Forma de Contato
060%—r, ——136% B OUTROS
| | SISTEMA
2133 % B CORRESPONDENCIA
I PRESENCIAL
EMAIL
B TELEFONE
\ ——b10%
bd 46 % N\ 005 %
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ERAL__ SAO PAULO
7/? GOVERNO DO ESTADO
Tema Geral
Tema Geral Dendncia| Elogio |Outro Recl~ama Info~rma Suge Total
cao cao stao
Acesso 2 0 10 227 114 9 362
Atendimento 73 61 52 1.319 1.265 74 2.844
Competéncia de outro
6190 11 0 6 40 15 3 75
Comunicacao 21 1 4 462 125 7 620
Conduta do Servidor/
funcionério/ estagiario/ 212 70 2 308 11 2 605
gestor
Danos Materiais e/ou
Pessoais 212 0 4 29 8 1 254
Descur_npr_lmento de 0 0 0 0 0 0 0
ordem judicial
Fiscalizacao 39 0 0 42 20 6 107
Fornecimento de
produtos/ materiais / 0 0 0 12 1 0 13
insumos
Infraestrutura 42 0 2 131 8 14 197
Irregularidades (projetos,
obras, contratos, 33 0 0 4 1 0 38
licitacOes)
Legislacéo 18 0 1 45 11 2 77
Outros 82 14 1.317 219 131 44 1.807
Patrimdnio publico 11 1 1 4 1 0 18
Politicas publicas 3 0 3 34 12 10 62
Posicionamentos
técnicos
(parecer/laudo/relatério/c 0 0 0 2 98 0 100
ertidao)
Procedimentos 88 5 20 1.513 688 82 2.396
Taxas/Pagamentos 2 0 0 28 12 1 43
Total 849 152 1.422 4.419 2.521 255 9.618
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Tema Geral

18.79 %
0.80 %,

0.40 %".I 0.19 %
2.05% | 064 %
0.14 % — 7= / 104 %
11195/ 24.91 %

y{_"“ﬂ.dﬁ %
264 %)| \376%
6.29% ||
6.45 %/ |
0.78 %!
2957 %

BN icesso
Atendimento
B Competéncia de outro ongao
B Comunicacio
Eu:undu.ta do Servidor/ funciondriof
estagiario/ gestor
B Canos Materiais efou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial
B Fiscalizacio

- Farnecimento de produtos!
materiais /insumas

I Infraestrutura

Irregularidades {projetos,
obras, contratos, licitaghes)

B | =gislacdo
Qutros

BN Patrimdnio pobico

B Politicas plblicas

Posicionamentos técnicos
] (parecer/laudolrelatorio/cedidao)

Procedimentas
B Taxas/Pagamentos
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Concluséao
Solucio Encaminha Em
T@po de Solucio nad_a Encerra | Improce da a outro andamento Total
Manifestacdo| nada Parcial da dente Orgdo ou Em
mente Andlise
Denuncia 180 22 324 31 90 283 930
Elogio 57 13 11 12 74 2 169
Outros 1.297 10 78 22 35 14 1.456
Reclamacgéao 2.425 99 1.484 121 393 278 4.800
ﬁ}?gfr';zgéo de | 1808 61 488 56 123 92 2.628
céo
Sugestao 85 4 137 11 29 11 277
Total 5.852 209 2.522 253 744 680 10.260
Conclusao
B EM ANDAMENTO QU EM MflﬁLI%E
ENCAMINHADA A OUTRO ORGAD
a7.04 % B IMPROCEDENTE
B ENCERRADA
2.04% ,6.63 % PARCIALMENTE
B SOLUCIONADA
2.58%-_ 1/ 125%
—247%
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RA| SAO PAULO

?“/’f GOVERNO DO ESTADO
Manifestacdo mais
Orgéo frequente e/ou mais Recomendagbes Dificuldades
relevantes
1. Atendimento - Mal
atendimento recebido pelo
CECOM - profissional - (5) 2. Falta de
Centro de atendimento agendado -
Salde da Suspensao das consultas | nada a declarar. nada a declarar.
Comunidade | eletivas (pandemia covid-
da UNICAMP | 19) - (4) 3. Agendamento
por telefone - dificuldade
de acesso - (3)
Centro de
Atengao\ Reclamagéao sobre conduta Dewdp a0 quadro
Integral & d . reduzido temos
! e servidor, demora na
Saude da ~ Nada a declarar apenas
Mulher - marcacdo de con_sultas € atendimento de
: demora no atendimento i
Caism / uma ouvidora.
Unicamp
1. As trés manifestagdes 2. recomendacdes da | 3. dificuldades na
mais frequentes/relevantes | Ouvidoria atuacao da
(assunto e problema): encaminhadas aos Ouvidoria: No que
Durante o primeiro dirigentes/departament |tange as
semestre de 2020 a os da autarquia dificuldades da
Ouvidoria do Centro Paula |(consideracdes): - Ouvidoria, com
Souza atuou em cercade |ETEC de Suzano - efeito a pandemia
1.358 atendimentos Suzano (instauracdo COVID-19 que
(janeiro a junho) diante das |de sindicancia atingiu o Estado de
manifestacdes de usuérios |apuratoria interna Sao Paulo com a
do Servico Publico, devido a suposta decretacdo de
registradas no Sistema omisséo docente na guarentena, foi o
Publico de Ouvidorias, prestacdo de primeiros |nucleo central dos
sendo 13 atendimentos socorros a aluna em desafios impostos
Centro presenciais acolhidos na atividades académicas |ao 1° Semestre de
Estadual de | Administracdo Central do | desenvolvidas 2020. A partir deste
Educacéo Centro Paula Souza, entre |laboratério - acolhida); |contexto, dois
Tecnoldgica |ligacdes telefbnicas e e- - ETEC de Peruibe - aspectos se
Paula Souza | mails. No primeiro Peruibe (aplicacdo do |tornaram
- Ceeteps semestre de 2020, as Regimento Comum das | expressivos no
manifestacdes mais Escolas Técnicas desenvolvimento
frequentes obtiveram os Estaduais em face de |das atividades, o
seguintes temas: 1 discente autor de contexto digital
insatisfacdo com o Assédio Virtual com (Tele trabalho e
processo de ensino- conotacao Moral Educacédo remota),
aprendizagem mediado direcionado a ex- decorrente da
pela plataforma Microsoft | servidora publica - abrupta converséo
Teams; 2 indeferimento de |acolhida); - ETEC do ambiente
matriculas no Vestibulinho | Presidente Vargas - presencial, para o
1° semestre 2020; 3 Mogi das Cruzes ambiente virtual
dificuldades no ambiente (aplicacdo do protagonizou a
virtual. @) insatisfacdo com | Regimento Comum das | urgéncia do
0 processo de ensino- Escolas Técnicas aprimoramento dos
aprendizagem mediado Estaduais em face de | procedimentos
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pela plataforma Microsoft
Teams: Em funcéo do
reconhecimento de
calamidade publica,
decorrente da pandemia
COVID-19 que atingiu o
Estado de S&o Paulo e da
decretacdo de quarentena,
foi implantada solugao
tecnologica imediata
objetivando a continuidade
dos processos
administrativos e
pedagdgicos da Educacéo
Profissional Publica de
forma remota. O ambiente
virtual, da plataforma
Microsoft Teams
(integrante do contrato de
licenciamento do atual
Office 365) foi propicio
para escalabilidade do
volume de usuarios,
disciplinas, cursos e
unidades, diante da
necessidade operacional
de atividades,
compartilhamento, controle
e geracéao de conteudo,
para as areas
administrativas e
pedagdgicas. A partir da
mediacao do processo de
ensino-aprendizagem na
modalidade remota,
identificou-se que os
gargalos no processo
educacional estavam
circunstanciados pela: -
metodologia docente:
atividades académicas
divergentes do Plano de
Orientacao para
Aprendizagem a Distancia
? POAD, excesso de
atividades académicas e
tempo insuficiente na
aplicacdo de avaliacao. -
auséncia da explicacao
dos conteudos e feedback
académico das atividades:
excesso de videos do
YouTube suprimindo a
exposicao/explicagéo do
conteudo, indisponibilidade

STVIYI7N OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —OGE-SP

discente com suposta
atribuicdo autoral de
Assédio Virtual com
conotacao Sexual
direcionado a aluna -
acolhida); - ETEC
Getulio Vargas - Séo
Paulo (apreciacéo para
possivel readaptacéo
docente conforme
recomendacédo do
Nucleo de
Movimentacéo de
Pessoal NMP/URH
objetivando analise da
saude ocupacional
mediada pela Aclimed -
acolhida); - AREA DE
GESTAO DE
PARCERIAS E
CONVENIOS - AGPC -
Administracdo Central
(andlise técnica do
Convénio de
cooperagéao
educacional
estabelecido entre
Centro Paula Souza e
Prefeitura de Cotia,
objetivando
identificacdo do
descumprimento
contratual estabelecido
entre as partes, em
vista, a suposta
auséncia de
manutencédo predial da
FATEC - acolhida); -
UNIDADE DO ENSINO
SUPERIOR DE
GRADUACAO - CESU
- Administracéo Central
(recomendacéo para
mobilizacéo de
recursos e agoes
destinadas a solugéo
de contorno para
conflito no ambiente
profissional das
relagdes entre a
Professora Anna
Cristina Barbosa -
FATEC Itaguera e os
Diretores do Campus
Académico

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

operacionais, diante
do imediatismo
digital. O ambiente
virtual, condicionou
cenarios em torno
do Tele trabalho e
Seus excessos,
como também da
Educacéo remota,
circunstanciada
pela impericia
tecnoldgica
provedora de
instabilidade nas
relacbes e
desequilibrio
emocional. Outro
aspecto expressivo
foi a capacidade
operacional da
Ouvidoria na
Administracao
Central, o quadro
funcional reduzido,
diante da amplitude
(tamanho da
instituicdo) e do
momento
institucional
(mediagéo do
processo
educacional pela
plataforma
Microsoft Teams)
representou com
efeito dificuldades
na modernizagao
de processos
internos, como
também afetou a
participacdo da
Ouvidoria em
comissdes
institucionais.
Mesmo diante dos
desafios de
adaptacéo a esta
realidade (Novo
normal) que a
instituicdo passa a
conviver diante da
pandemia COVID-
19, a Ouvidoria do
Centro Paula Souza
dentro dos
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para vista das davidas e
desconsideracao aos
guestionamentos
apresentados. - dificuldade
de adaptacdo docente as
aulas remotas e impericia
tecnoldgica: pouca
interacdo/espontaneidade
na relacdo professor/aluno,
auséncia no
compartilhamento de
conteldo e caréncia de
aulas sincronas. b)
Indeferimento de
matriculas no Vestibulinho
1° semestre 2020:
Considerando uma viséo
macro, referente aos
episodios de indeferimento
de matriculas do
Vestibulinho 1° Semestre
2020, a Ouvidoria
identificou multiplas
nuances expressivas
mobilizadas por diferentes
eixos interpretativos, tais
como: 1. Especialistas do
Centro Paula Souza; 2.
Cidadao (via E-mails,
WhatsApp, Ouvidoria e
Redes Sociais Digitais); 5.
Unidades Escolares; 6.
Peticdes Judiciais; 7.
Repercusséo Midiatica; A
centralidade do
indeferimento das
matriculas, foi
circunstanciada ?pelo
ineditismo? do pré-
requisito para o ingresso,
publicado na pagina 23 do
manual do candidato: - As
vagas para o Ensino Médio
em todos os seus formatos
sao exclusivas para
candidatos aprovados no
processo e que sejam
concluintes do 9° ano do
Ensino Fundamental em
2019, ou para candidatos
concluintes do Ensino
Fundamental de anos
anteriores, que ainda néo
tenham sido matriculados
na 12 série do Ensino

compartilhado FATEC
Itaquera/ETEC
Itaquera Il - ndo
acolhida); -
DEPARTAMENTO DE
OBRAS - UIE -
Administracao Central
(apuracgéo de suposto
caso de assédio sexual
em face de aluna,
proveniente do
comportamento
inoportuno de
funcionario terceirizado
de obras na ETEC
Presidente Vargas -
acolhida); -
SUPERINTENDENCIA
- GDS - Administracdo
Central (apreciacdo
para sugestbes de
acOes preditivas
objetivando a melhoria
dos processos do
exame de selecdo de
estudantes, diante dos
episodios de
indeferimento de
matriculas do
Vestibulinho 1°
Semestre 2020 - em
analise); - COMISSAO
DE ORIENTACAO E
PREVENCAO
CONTRA ASSEDIO
MORAL E SEXUAL -
COPAMS -
Administracdo Central
(apreciagéo para
possivel instauragéo de
Sindicancia Apuratéria
na ETEC Guaracy
Silveira, diante de
possivel ma conduta
docente, em vista, a
suposto
comportamento
inoportuno de Assédio
Virtual com conotacédo
Sexual - acolhida); -
COMISSAO DE
ORIENTACAO E
PREVENCAO
CONTRA ASSEDIO
MORAL E SEXUAL -

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

principios que
norteiam sua
atuacéo, reforca-se
permanentemente
como um canal
colaborativo na
construcao de
novas
oportunidades,
melhorias e
inovacdes para o
aprimoramento dos
processos
educacionais e
administrativos em
apoio ao Gabinete
da
Superintendéncia
através de
indicadores da
sociedade
objetivando o
desenvolvimento
institucional e a
constante melhoria
da Educacao
Profissional Publica
no Estado de Sao
Paulo.
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Médio, e ndo seréo
destinadas aos processos
de transferéncia,
reclassificagdo a maior ou
a menor ou aproveitamento
de estudos. A condicdo
indispensavel para
consolidacdo de matricula
na Educacéao Profissional
Publica oferecida pelo
Centro Paula Souza,
substanciou conflitos
interpretativos, em torno
das seguintes questdes
problema: - desvio
interpretativo do manual do
candidato: repudio a
suposta politica
excludente, auséncia de
ampla divulgacao ou
debate em torno da
retroacado e
gquestionamentos sobre
fundamento legal para
mudancga do critério
institucional. - ambiente de
matricula insalubre devido
aos conflitos: tumulto nas
unidades das Escolas
Técnicas Estaduais gerado
pela insatisfagéo do
indeferimento, necessidade
de apoio policial em
algumas unidades
escolares para garantir a
ordem na matricula e
procedimentos de
matriculas incorretos
realizados por algumas
Secretarias Académicas
em vista da retroagao. -
repercussao midiatica
negativa: sequenciamento
dos pedidos de tutela
antecipada, peticbes
judiciais encaminhadas ao
Tribunal de Justica do
Estado de S&o Paulo e
mobilizagédo/repercussdo
sindical, nas Redes Sociais
Digitais e veiculos de
comunicacao jornalisticos.
c) dificuldades no ambiente
virtual: Diante da pandemia
COVID-19 a Autarquia

STVIYI7N OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —OGE-SP

COPAMS -
Administracdo Central
(apreciacéo de
possivel instauragédo de
Sindicancia Apuratoria
na FATEC
Taquaritinga, em vista,
a suposta conduta
docente inadequada
em relagédo a
comentérios
homofdbicos,
machistas em sala de
aula - acolhida); -
CHEFIA DE
GABINETE - GDS -
Administracdo Central
(consideracgdes sobre a
necessidade de
transferéncia de
Unidade Escolar do Sr.
Fabricio Marqui
Sanches - Auxiliar de
Docente, lotado na
ETEC de lIha Solteira,
em vista, dos multiplos
requerimentos
realizados pelo
servidor caracterizando
abuso do direito de
peticdo, objetivando a
preservagdo do
ambiente escolar,
evitando o contato
sistematico do
supracitado servidor
com a equipe de
gestdo da ETEC de
Ilha Solteira e a
proliferagcéo dos
multiplos
requerimentos ao longo
do ano de 2020 - ndo
acolhida); - CHEFIA
DE GABINETE - GDS -
Administracdo Central
(proposigéo para o
desenvolvimento de
capacitacao
institucional sobre -
Conduta no Ambiente
Virtual? objetivando
ampliacéo das boas
praticas digitais de
acordo com a

SAO %ULO

GOVERNODOESTADO
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decidiu pela utilizacdo da
plataforma Microsoft
Teams para mediacéo da
educacao remota. Neste
contexto digital, a abrupta
conversédo do ambiente
presencial, para o
ambiente virtual
oportunizou a impericia
tecnologica, diante da
naturaliza¢ao/aprimoramen
to/recriacao das praticas
docentes e dos processos
de aprendizagem
discentes. As variacdes do
exercicio de catedra nas
salas virtuais, condicionou
o desentendimento entre
docentes, discentes e
equipe de gestdo escolar a
partir da falta de
urbanidade digital
universalizada pelas
divergéncias abaixo: -
direito a desconexao: envio
de orientacao pedagdgica
e participacéo de reunibes
fora do horario de trabalho,
recebimento de inUmeras
mensagens profissionais
em grupo de WhatsApp
académico fora da jornada
profissional e
disponibilidade online
excessiva para
organizacao das atividades
pedagdgicas. - excessos
relacionados ao Tele
trabalho: urgéncia pela
organizagao dos Plano de
Orientacéo para
Aprendizagem a Distancia
? POAD, cumprimento de
prazos apertados e
afetacdo ao
equilibrio/harmonia
emocional. - falta de
urbanidade digital:
divergéncia iniciada no
aplicativo multiplataforma
de mensagens WhatsApp
transportada para salas
virtuais da plataforma
Microsoft Teams,
comunicacao violenta em

CARTILHA DE BOAS
PRATICAS DIGITAIS
do Governo do Estado
de Sé&o Paulo - em
analise); - CHEFIA DE
GABINETE - GDS -
Administracao Central
(apreciacao para
analise técnica de
caracterizacdo do
abuso ao direito de
acesso a informacéo,
do servidor Fabricio
Marqui Sanches -
ETEC de lIha Solteira,
diante dos mdltiplos
requerimentos
proferidos no periodo
de 14/04/2019 a
05/03/20 - ?78
requerimentos -
acolhida pelo Dr. José
Procopio da Silva de
Souza Dias -
Procurador do Estado
Chefe da Consultoria
da Procuradoria
Juridica do Centro
Paula Souza); -
CHEFIA DE
GABINETE - GDS -
Administracéo Central
(consideracdes a
Secretaria de
Desenvolvimento sobre
a parceria estabelecida
para o oferecimento de
cursos gratuitos de
qualificacéo
profissional na
modalidade NOVOTEC
Expresso, em vista, as
dificuldades de acesso
ao site e efetivacdo de
matricula on-line -
acolhida); - CHEFIA
DE GABINETE - GDS -
Administracdo Central
(recomendacéo para
afastamento do Sr.
Silvio Roberto Wick -
Agente Técnico e
Administrativo, de suas
funcbes na ETEC de
Ibaté, durante a
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chat privado e
cautela/auséncia na
moderacdo do ambiente
virtual por parte da gestéo
escolar fundamentada pela
CARTILHA DE BOAS
PRATICAS DIGITAIS DO
GOVERNO DO ESTADO
DE SAO PAULO.
OBSERVACOES: Salienta-
se na comparagao entre os
periodos de 01/01/2019 a
30/06/2019 (1° semestre
de 2019) e 01/01/2020 a
30/06/2020 (2° semestre
de 2020), uma reducao nas
manifestacoes realizadas
no Sistema Publico de
Ouvidorias, sendo 218077
manifestacdes em 2019 e
?1358? manifestacbes em
2020. A Ouvidoria do
Centro Paula Souza em
observancia ao contexto
institucional, evidencia os
potenciais fatores em
contribuicdo a diminuigéo
das manifestagbes
eletrbnicas protocoladas no
Sistema Publico de
Ouvidorias
(https://www.ouvidoria.sp.g
ov.br) diante da elevacao
de manifestagfes digitais
postadas em Redes
Sociais Virtuais e
Microblogues: - em
decorréncia da pandemia
COVID-19 o Governo do
Estado de S&o Paulo e a
Secretaria da Saude,
diante da necessidade de
saude publica para
protecdo e enfrentamento
da pandemia do Novo
Coronavirus,
recomendaram a
suspenséao das aulas
presenciais a partir de 16
de marco de 2020 nas
Faculdades de Tecnologia
do Estado (Fatecs) e 18 de
margo nas Escolas
Técnicas Estaduais
(Etecs); - consideravel

STVIYI7N OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —OGE-SP

apuracao dos fatos
encaminhados a
Procuradoria Geral do
Estado - PGE,
objetivando tird-lo do
convivio da Sra.
Jordana Perez Martins
- Assessora
Administrativa,
evitando o contato
sistematico do Sr.
Silvio e a potencial
desinteligéncia entre as
partes, em face de
intimidacao no
ambiente escolar - ndo
acolhida); - CHEFIA
DE GABINETE - GDS -
Administracdo Central
(instauracéo de
sindicancia apuratéria
em face do servidor
Fabricio Marqui
Sanches - ETEC de
Ilha Solteira devido a
possivel ma conduta
decorrente do abuso
ao direito de acesso a
informacédo - em
analise); - CHEFIA DE
GABINETE - GDS -
Administracéo Central
(apreciacéo da
instauracao de
Inquérito Civil no
Ministério Publico de
S&o Paulo em face da
gestéo escolar da
ETEC de Ibaté, diante
de suspeicéo a
responsabilidade por
ato de improbidade
administrativa, em
atencao a possivel ma
conduta dos servidores
publicos vinculados ao
Centro Paula Souza -
em andlise); -
recomendacédo ao
GABINETE DA
SUPERINTENDENCIA
para possivel
instauracéo de
Sindicancia Apuratoria,
em vista, da
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mobilizacdo nas Redes
Sociais Digitais
direcionando o fluxo de
manifestacdes aos canais
institucionais de
comunicacao (enderecos
eletrénicos da Comisséo
Permanente de Orientacdo
e Prevencao Contra
Assédio Moral e Sexual ?
COPAMS, Fale Conosco,
Assessoria de
Comunicacao); -
dinamismo do Tele
trabalho consoante ao
exercicio do imediatismo
aplicado a necessidade da
adocao de novas
metodologias de trabalho
para gestdo das demandas
digitais; - crescimento de
mobiliza¢cBes online em
repadio as manifestagfes
postadas em Redes
Sociais Digitais (Twitter ?
EXPOSED) acerca de
supostas condutas
inadequadas de assédio,
em especial a ascensao do
Assédio Virtual com
conotacdo Moral e Sexual.

VIORIA OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP

instrumentalizacdo dos
procedimentos de
identificacao sobre
suposta - conduta
docente de Assédio
Sexual: - ETEC
Fernando Prestes -
Sorocaba; - ETEC
Lauro Gomes - Séo
Bernardo do Campo; -
ETEC Amim Jundi -
Osvaldo Cruz; - ETEC
Sao Mateus - Sao
Paulo; - ETEC
Professora Nair Luccas
Ribeiro - Teodoro
Sampaio; - FATEC
Sorocaba - Sorocaba; -
ETEC Vasco Antonio
Venchiarutti - Jundiai; -
ETEC de Tabodo da
Serra - Tabodo da
Serra; - ETEC Parque
da Juventude - Séo
Paulo; - ETEC Guaracy
Silveira - Sao Paulo; -
ETEC Bento Carlos
Botelho do Amaral -
Guariba. -
recomendacédo ao
GABINETE DA
SUPERINTENDENCIA
para possivel
instauracao de
Sindicancia Apuratéria,
em vista, da
instrumentalizacdo dos
procedimentos de
identificacdo sobre
suposta conduta
inadequada no
ambiente digital
provedora de: -
ASSEDIO VIRTUAL
COM CONOTACAO
SEXUAL: - ETEC
Guaracy Silveira - S&o
Paulo; - FATEC
Ipiranga - S&o Paulo; -
ETEC Prof. Fausto
Mazzola - Avaré; -
ETEC Arnaldo Pereira
Cheregatti - Aguai. -
ASSEDIO VIRTUAL
COM CONOTACAO
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MORAL: - ETEC de
Peruibe. -
recomendacédo ao
GABINETE DA
SUPERINTENDENCIA
para possivel
instauracao de
Sindicancia Apuratoria,
em vista, a
instrumentalizacdo dos
procedimentos de
identificacao sobre
suposta conduta de
Assédio Moral e outras
situacbes? de possivel
nao cumprimento do
Regulamento
Disciplinar dos
Empregados Publicos
do Centro Paula
Souza: - FATEC
Taquaritinga -
Taquaritinga
(Homofobia); - ETEC
de llha Solteira - Ilha
Solteira (Abuso do
direito de acesso a
informagé&o); - ETEC de
Ibaté - Ibaté (Ma
conduta); - ETEC de
Itararé - Itararé (M&
conduta); - ETEC
Professor Armando
José Farinazzo -
Fernandopolis (Ma
conduta). - abertura ao
dialogo e reflexdo
institucional acerca de
tematicas transversais
a Educacéo
Profissional Publica:
modernizag&o do
processo seletivo
Vestibulinho, Assédio
Virtual e Urbanidade
Digital.

SAO %ULO

GOVERNODOESTADO

Faculdade de
Ciéncias
Médicas FCM
Unicamp

N&o houve manifestacdes
frequentes devido ao
namero pequeno de
demandas recebidas pela
ouvidoria.

N&o houve nenhuma
recomendacao.

Nao houve
dificuldades no
periodo.
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Faculdade de
Medicina de
Marilia -
Famema

1. Solicitacdes de
informacdes referentes a
acesso na Graduacao de
Medicina e Enfermagem,
tais como: vestibular;
transferéncias; estagios;
cotas; PIMESP; ENEM;
etc. 2. Solicitacdes de
informacodes e sugestdes
referentes a Pandemia
Corona Virus, tais como:
suspensao de jogos;
suspenséao das atividades
académicas e de internato;
tutorias on-line; etc. 3.
Solicitacdes de
informagodes e reclamacdes
referentes a suspenséao de
bolsa auxilio para os
estudantes de graduacao
em medicina e
enfermagem.

STVIYI7N OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —OGE-SP

1. Analise da
viabilidade de um
espaco fisico para a
Ouvidoria e SIC com
ampla visibilidade,
identificacao,
privacidade para os
usuarios.
Recomendacéo
acatada pela Diretoria
e encontra-se em
estudo; 2. Divulgacao
da Ouvidoria para os
estudantes de 1° série
dos cursos de medicina
e enfermagem.
Recomendacéo
acatada pela Diretoria
e realizada pela
Ouvidoria na semana
do "Acolhimento aos
Estudantes"; 3. As
recomendacdes que
sdo provenientes das
manifestacdes
acolhidas, fazem parte
do processo de
trabalho, onde
Ouvidoria, Diretorias e
Servi¢os buscam
constantemente
melhoria para
satisfazer os usuarios.

SAO
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GOVERNO DOESTADO
A Ouvidoria
Famema
desenvolve seu
trabalho em
parceira com as
Diretorias e

Servigos, buscando
de forma integrada
atender e satisfazer
0S usuarios.
Entretanto acredita-
se que um espago
fisico de maior
visibilidade,
privacidade e
identificacao
proporcionara um
aumento
consideravel no
volume de
manifestacdes e
consequentemente
na satisfacdo dos
USUArios.
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Fundacéo de
Amparo a
Pesquisa do
Estado de
Séo Paulo -
Fapesp

Reclamacdes: A maioria
das reclamac®es recebidas
séo de outros 6rgéos do
Estado. Acerca das
reclamacdes sobra a
atuacdo da Fundagéo, a
grande maioria sao sobre a
administracao de
solicitagBes de outorgas e
sobre as proprias outorgas.
Compdem as reclamacdes
temas como: critério de
avaliagOes dos projetos
submetidos, reclamacotes
sobre o relacionamento
entre orientando e
orientado e sobre
atendimento na plataforma
da "converse com a
FAPESP". Denuncias: A
maioria das denuncias sdo
relativas as infringéncias
ao termo de outorga.
Destaco as noticias sobre
descumprimento da
obrigacéo de dedicacao
exclusiva a pesquisa.
Solicitagc&o de informacoes:
Houve solicitacdo sobre
questdes funcionais da
Fundacdo, mas a grande
maioria se relaciona a
questdes acerca da
administragéo de outorgas.
E importante destacar que,
em raz&o da existéncia da
plataforma "Converse com
a FAPESP", muitas
solicitagdes sao feitas aos
dois aparelhos de
atendimento. E, por este
motivo, ndo raramente, ao
solicitarmos informagdes
ao setor responsavel pela
gestéo dos projetos, as
solicitacdes ja foram
atendidas.

N&o houve. Embora

haja extrema liberdade

de atuacao desta

Ouvidoria, durante este

periodo ndo ocorreu
qualquer
recomendacao as
Diretorias da
Fundacdo.
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Nao houve. Embora
ainda recebamos
reclamacdes de
outros 6rgaos, o
ajuste no
encaminhamento
de reclamacobes
melhorou de forma
consideravel nosso
volume de
recebimentos.

Hemocentro
de
Campinas/Un
icamp

1) Demora no atendimento
(permanéncia no servico /
agendamento) 2)
Infraestrutura méveis
velhos 3) Procedimentos
que qualificam inaptiddo
para doar sangue

falta de informacdes
no formulario para
responder,
telefones invalidos,
e-mail errado,
endereco incorreto.
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Hospital das
Clinicas da
Universidade
Estadual de
Campinas -
Unicamp

1- Cancelamento total de
todos os
exames/procedimentos/con
sultas eletivos em funcéo
da Pandemia Covid 19,
sem aviso prévio ou
qualquer tipo de contato
com os pacientes. Tais
cancelamentos podem
causar grande impacto e
prejuizo no tratamento de
doencas cronicas, de alta
complexidade e gravidade
cujo tratamento néo
poderia ser interrompido
sob risco de evolugéo para
piora em quadro clinico
que podem evoluir de
forma muito negativa,
inclusive oObito; 2 -
Dificuldade de acesso a
documentos e relatério
médicos, causando
impacto e atrasos no
acesso a concessao de
beneficios, outros
tratamentos e continuidade
de processos ja existentes;
3 - Negativa de
informacdes por parte de
equipe média sob
justificativa de necessidade
de isolamento. A restricao
nos horarios de visita e a
falta de comunicacgéo
ocasionou o desencontro
da equipe médica com os
acompanhantes, situacéo
que poderia ser evitada
caso houvesse mais
disponibilidade e empatia
da equipe médica. Na
maioria das vezes o
boletim médico foi
fornecido somente com
intervencdo da Ouvidoria,
apos varias dias de espera
da familia por informacgdes
concretas sobre o quadro
clinico do paciente.

1 - Melhoria nos
processos de
comunicacao de todos
os profissionais/direcao
do hospital com os
usuarios do servico.
Atualmente o maior
volume de queixas
registradas na
Ouvidoria é
relacionada a pouca ou
nenhuma comunicacgéo
eficaz das equipes com
0s usuarios. Nao
acatada 2 -
Ponderacao por parte
da equipe acionada ao
elaborar respostas as
demandas
apresentadas na
Ouvidoria. Nao
Acatada. 3 -
Posicionamento da
Direcdo em relacéo a
existéncia da Ouvidoria
no Hospital e ao
cumprimento da
exigéncia de respostas
adequadas e de prazos
estabelecidos em
legislacdo. Acatada

SAO
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1 - Evidente
desrespeito por
parte de alguns
Departamentos,
especialmente
Cirurgia e
Otorrinolaringologia,
em relacéo a
Ouvidoria do
Hospital.
Solicitacbes e
gueixas
apresentadas pelos
usuarios na
Ouvidoria séo
tratadas com
desdém e total
descaso e
desrespeito,
inclusive com clara
negativa de
resposta. Esse tipo
de situacéo resulta
em dificuldade do
funcionamento da
Ouvidoria, além de
demonstrar a
indiferenca de
algumas disciplinas
em relacdo ao
usuario atendido
pela Instituicéo. 2 -
Falta de clareza
e/ou presenca de
letra ilegivel nas
respostas.
Respostas evasivas
com conteudos que
nao apresentam
nenhuma definicdo
de conduta,
resolutividade ou
orientacao
adequada.
Descuidado e
desatencéo na
elaboracédo de
respostas. Em
alguns casos a
resposta fornecida
esta totalmente fora
da realidade do
atendimento ao
paciente. 3 -
Dificuldade de
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acesso a alguns
profissionais/areas
para agilizar o
retorno ao usuario.
4 - Direcionamentos
inadequados de
situacdes a
Ouvidoria, como
nos casos de
Diretoria Clinica e
Servico Social que
deveriam assumir o
atendimento, mas
direcionam a
demanda para a
Ouvidoria, sem
avaliagao prévia.

Instituto de
Pesquisas
Energéticas e
Nucleares -
Ipen

Gerador de Tecnécio ,

lodeto de Sédio Kit Vacuo

Devemos buscar
outros fornecedores
pois ao comunidade
médica solicita um
guantitativo maior de
materiais.

Trazer o material
para o Brasil pois
com a pandemia
grande parte dos
aeroportos
internacionais
estava ou estao
fechado o que
dificultou a logistica
de importacéo.
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Instituto de
Pesquisas
Tecnoldgicas
do Estado de
Séo Paulo
S/IA - IPT

Reclamacdes Internas
referente a prestacdo de
servicos do restaurante e
do servico de fretados
relacionadas a qualidade
dos servicos prestados;
Comportamento
inadequado dos
empregados da Instituicdo
relacionado ao tratamento
aos prestadores de servico
da portaria; Deficiéncia na
execucdo da manutencao
predial/Limpeza do
Campus do IPT. Mudancas
nos procedimentos
internos de forma abrupta
sem prévia comunicacao
aos colaboradores.

Realizagdo periodica
de reunido com a
Presidéncia para
acompanhamento das
manifestacdes;
Recomendado que a
atuacao do
Departamento de
Seguranca do Trabalho
no que tange a
avaliacdes referentes
as areas insalubres e
pediculoses do instituto
seja consolidado de
maneira mais agil o
gue esta sendo feito de
maneira continuada;
Recomendacbes
referente melhoria na
prestacéo de servigos
(restaurante, fretados,
limpeza) foram
acatadas e
evidenciadas
periodicamente por
essa ouvidoria; Todas
as recomendac0des da
ouvidoria foram bem
recebidas e acatadas
pelo Diretor Presidente
do IPT.
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Para a
consolidacao e o
bom andamento
dos servigos
prestados por essa
Ouvidoria ha
necessidade da
difusado de seu
papel no IPT, tanto
para o publico
interno como para o
publico externo. O
apoio da
Presidéncia,
gestores e chefias
bem como das
areas envolvida nas
resolucdes dos
problemas foram
fatores
determinantes para
gue tivéssemos as
manifestacdes
solucionadas,
contribuindo assim
para a satisfacao
dos usuarios de
NOSSOS Servigos.
Um processo de
comunicagao
intenso do
endomarketing do
IPT sobre o papel
da ouvidoria na
instituicao foi
fundamental para
disseminacao de
informacéo em
diversas midias
(intranet, IPTv, e-
mails, etc).
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Junta
Comercial do
Estado de
Sao Paulo -
Jucesp

Manifestacdes mais
frequentes: I.
Agendamento, Em atengéo
ao atendimento presencial
na Jucesp, o recebimento
e retirada de documentos
estéo ocorrendo de forma
restrita mediante o
agendamento prévio,
obedecendo as normas de
seguranca determinada
pelo Governo do Estado de
S&o Paulo como forma de
prevencédo ao contagio do
coronavirus aos cidadaos
usuarios de nossos
servigos e funcionarios. Em
analise das manifestacdes
recebidas, observa-se que
as reclamacgdes mais
frequentes se referem a
dificuldade em obter
agenda para retirada de
processos fisicos com
exigéncia. Para os demais
tipos de servicos, é dado
outras alternativas, como o
uso dos correios para
novas entradas e 0 uso
dos servicos online para
obtencéo dos processos
deferidos. Contudo as
taxas de reclamacdes
foram sinalizadas as
diretorias responsaveis na
qual ja estudou e procedeu
com o remanejamento de
senhas afim de que haja o
aumento gradual para
retirada de processos
fisicos. Il. Cobranca de
processos em andamento
Observa-se nas
manifestacdes que as
cobrancas de processo em
andamento tratam-se de
malotes contendo diversos
documentos, o que
impossibilitou o
acompanhamento
individual para obtencéo de
posicionamento em tempo
real. Contudo fora
implementado o método
Drive Thru expresso para
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protocolizacéo de até 3
processos o que facilitou o
acompanhamento e
posicionamento individual.
[ll. Certidao de Inteiro Teor
(processos deferidos)
Solicitagcdo de cobranca
para disponibilizacédo
online das imagens
(Certidao de Inteiro Teor)
dos processos deferidos.
Observa-se que as
certiddes séo
disponibilizadas
regularmente, portanto
quando o cidadao obtém a
informacé&o que o processo
foi deferido, este entende
que o documento sera
disponibilizado em tempo
real, no entanto ha
necessidade do
processamento da via da
Jucesp para as
atualizacdes registrais até
0 envio ao departamento
de digitalizagéo.
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Secretaria de
Desenvolvim
ento
Econbémico -
Sede

Considerando a
transferéncia do Programa
de Microcrédito Produtivo ?
Banco do Povo Paulista da
extinta Secretaria de
Emprego e Relacdes do
Trabalho ? SERT para esta
Secretaria de
Desenvolvimento
Econdmico e
Considerando ainda a
chegada da Pandemia de
Coronavirus: - Houve um
aumento significativo de
reclamacdes referentes a
demora de concessodes de
crédito, duvidas de
documentacao para entrar
com o pedido, bem como
de solicitagéo de
informac8es de como
proceder para poder ser
contemplado com a
autorizacao de credito
oferecido pelo Banco do
Povo; - Um grande numero
de manifestagtes
solicitando esclarecimentos
e detalhes do Plano Séo
Paulo, bem como
sugestdes de reabertura do
comércio ; - Registro ainda
0 aumento de
manifestacoes referentes
ao Seguro Desemprego
como prazos e atrasos de
pagamentos - E por fim
manifestacdes dos
Programas Novotec e Via
Réapida Emprego com
relacéo a dificuldades de
acesso no site e demora
dos pagamentos das
pessoas que concluiram os
Seus Cursos.

Esta Ouvidoria esta
sempre atenta para
gue todos 0s usuarios
tenham seus
guestionamentos
solucionados de
maneira satisfatoria,
passando
continuamente estas
informac0des 4s suas
unidades competentes,
para que possam dar a
melhor solucéo,
enfatizando ainda o
prazo de resposta. Em
sua maioria, temos um
numero
consideravelmente alto
de respostas positivas
e solucionadas por
completo. Como
sugestdo para
aprimoramento dos
servigos, que hajam
mais cursos/palestras
de reciclagem e
atualizacéo dos
sistemas e servicos.

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

Para citar uma
dificuldade desta
Ouvidoria, € quando
a area responsavel
pede
complementacéo de
documentos ou
maiores
informacdes para
sanar a questao
apresentada ( que
mando como
retorno no sistema)
€ 0 USUario ndo
retorna com o
solicitado. E com
essa situacao
apresentada, ndo
temos como dar
continuidade para
gue a questéo
apresentada seja
sanada de maneira
adequada. Fora a
situacdo acima
apresentada ndo
existem maiores
dificuldades para
gue esta Ouvidoria
deixasse de realizar
seu trabalho de
forma transparente,
tanto para os
dirigentes como
para 0s usuarios
gue pedem ajuda
nos mais diversos
assuntos. O que
tenho a registrar é
uma maior demora
em receber as
respostas por conta
do aumento no
numero de
demandas.
Finalmente registro
novamente a
dificuldade de
atendimento
interno, pois 0s
proprios
funcionarios temem
represalias e
acabam nao
formalizando suas
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insatisfacdes/manif
estacfes, mesmo
com opcgao de
sigilo.

Universidade
de Sao Paulo

1) Duvidas da comunidade
interna (alunos), em
relagé@o as aulas dos
cursos de graduagéo e
pés-graduacdo, bem como
assisténcia social durante
a pandemia coronavirus
(covid-19); Tais demandas
ocorreram principalmente
no més de margo, ou seja,
na transi¢do das aulas
presenciais para aulas
online; 2) Duvidas da
comunidade interna
(funcionérios técnico-
administrativos e docentes)
em relagéo aos
procedimentos de tele
trabalho adotados pela
Universidade em razéo da
pandemia coronavirus
(covid-19) 3) Pedido de
informacdes gerais da
comunidade externa sobre
0s servicos oferecidos pela
Universidade.

Sobreositensle?2
das manifestacdes
mais frequentes, foram
tomadas providéncias
imediatas por parte da
Administracéo da
Universidade, com
acodes institucionais em
cada segmento
(académico,
administrativo, social,
acesso ao campus
etc). Destacamos, a
criagdo do portal A
USP e a COVID-19
(https://jornal.usp.br/cor
onavirus/) Quanto ao
item 3, a Ouvidoria
Geral em parceria com
um érgdo interno
(Escritorio de Gestao
de Indicadores de
Desempenho
Académico - EGIDA
USP) estdo
desenvolvendo a Carta
de Servicos da USP. A
previsdo é que esse
portfélio em plataforma
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digital esteja disponivel
aos cidadaos no
segundo semestre de
2020,

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

Universidade
Estadual de
Campinas -
Unicamp

ATENDIMENTO: Assim
como no segundo
semestre de 2019, o
Servigo de Ouvidoria da
Unicamp continuou a
receber um elevado
ndamero de manifestacbes
referentes a atendimento.
Predominaram questdes
relativas a area de saude
(HC e CAISM). Tivemos
muitos atendimentos de
questdes relativas ao
Vestibular, Vestibular
Indigena e as Cotas
Etnico-Raciais. Com o
inicio do isolamento social
e o trabalho remoto, houve,
também, muitas
manifestacoes referentes a
guestao do ensino a
distancia e estrutura para
trabalho em home office.
OUTROS: Nesse primeiro
semestre de 2020, também
em funcdo da Pandemia, a
Universidade recebeu
muitas manifestacdes
acerca da COVID-19, tais
como questionamentos
sobre videos divulgados na
internet, realizacéo de
exames para deteccéo do
virus, protocolos sobre o
tratamento e sobre o
afastamento social e
atividades remotas.
INFRA-ESTRUTURA: A
maior parte das

Com a criagédo da
Céamara de Mediacao e
Acdes Colaborativas
da Unicamp e a
capacitacdo do quadro
de mediadores da
Universidade, que
encontra-se em fase
final (mddulo prético do
curso), estimamos que
a partir da retomada
das atividades
presenciais, a Camara
de Mediacao possa ser
implantada. Com isso,
esperamos que a
Administracao
Superior, atue, como ja
vem atuando, no
sentido de prestigiar e
respaldar junto a
Comunidade
Universitaria, a Camara
de Mediacéo da
Unicamp.Somando-se
a isso, a consolidacéo
da politica atual da
Universidade no
tocante aos Direitos
Humanos, acreditamos
que a Comunidade
Universitaria se tornara
um lugar com
predominancia do
dialogo, da ética e da
cultura da paz.

A maior dificuldade
nesse primeiro
semestre de 2020
foi a Pandemia
enfrentada
mundialmente em
funcéo da COVID-
19. Em meados de
marcgo, as aulas
presenciais foram
suspensas, 0
trabalho de
docentes e
servidores passou a
ser feito
remotamente,
sendo mantidas na
Universidade
apenas 0s servigos
essenciais e a area
de salde. Houve
muitas reclamacoes
e solicitagBes de
informagdes. Muitos
alunos, docentes e
servidores tiveram
dificuldades para se
adequar ao ensino
a distancia e ao
trabalho em home
office. Tivemos
varias
manifestacdes em
relagéo aos
atendimentos
oferecidos pela
area da saude,
agendamentos de
consultas e
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manifestacoes referentes a
Infraestrutura dizem
respeito as dificuldades
encontradas pelos alunos,
docentes e servidores
guanto ao ensino a
distancia e o trabalho em
home office. A
Universidade disponibilizou
computadores e chips para
alunos que apresentaram
necessidades quanto aos
equipamentos para
realizarem o ensino a
distancia.

cirurgias. A
Universidade criou
um Grupo de Forca
Tarefa - COVID 19,
sendo desighados
Varios grupos de
trabalho para agbes
diante da nova
realidade, sendo
inclusive criado o e-
mail
coronavirus@unica
mp.br para
guestbes
diretamente
relacionadas a
COVID 19. A
equipe da Ouvidoria
teve que se
organizar
rapidamente para
dar continuidade ao
tratamento das
manifestacdes e
aos atendimentos.
Temos nos reunido
virtualmente
sempre que
necessario, para
alinhar os
procedimentos
adotados. Para
atendimentos que
eram feitos
presencialmente,
estamos atendendo
através de reunides
via Google Meet.
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Universidade
Estadual
Paulista -
Unesp

1) Solicitacéo de
Informacédo: dentre as
solicitagdes recebidas, as
mais prevalentes foram as
que questionaram algum
aspecto do atendimento ou
funcionamento de setores
especificos da Unesp. Dos
setores mais questionados,
destacamos as sec¢bes
técnicas de Graduacéo ou
Po6s-graduacao, os setores
que cuidam dos
Vestibulares Unesp, além
das também frequentes
consultas sobre
atendimento em clinicas-
escola, especialmente as
que oferecem
atendimentos a
comunidade externa.
Destacamos, também, as
solicitagbes de informacao
sobre algum aspecto da
COVID-19, seja sobre
aulas, pesquisas e
atendimentos em
diferentes setores da
Unesp. 2) Denuncias:
dentre as dendncias
recebidas, as mais
prevalentes foram,
novamente, as que
apontaram algum tipo de
irregularidade em auto
declaracbes de
ingressantes pelo Sistema
de Reserva de Vagas para
Educacao Bésica Publica
(SRVEBP), mais
especificamente, nas
vagas destinadas aos
candidatos autodeclarados
Pretos, Pardos ou
Indigenas. 3)
Reclamacdes: dentre as
reclamacodes, as mais
frequentes foram as que
apresentaram alguma
gqueixa de atendimento em
diferentes setores da
Unesp. Essas reclamacdes
estdo distribuidas em todas
os campi da Unesp, sem
gue haja prevaléncia de

A Ouvidoria
encaminhou algumas
recomendacdes aos
dirigentes da Unesp
para implementacao de
mudancas no
atendimento de alguns
setores e foi atendida
em todas elas. Com as
atividades em tele
trabalho, a Ouvidoria
nao teve suas
atividades
interrompidas e se
manteve integralmente
a garantia de direitos,
fazendo
recomendacdes e
cobrando solug¢des aos
dirigentes.

SAO

LO

GOVERNO DOESTADO
As maiores
dificuldades dizem
respeito a

incompreenséo ou
desconhecimento
do papel/funcao da
Ouvidoria por parte
da comunidade
interna e externa no
atendimento as
demandas do
cidadao. No
momento da
pandemia do
coronavirus, por
exemplo, muitas
pessoas buscaram
0 apoio da
Ouvidoria de
Servigos Publicos
da Unesp para
solucbes de
problemas sem
gualquer relagéo
com as atividades
da Instituicéo.
Destacamos,
também, como uma
dificuldade, o fato
de que no periodo
do presente
relatério (janeiro a
junho de 2020)
houve um aumento
na demanda de
registros da
Ouvidoria de
Servigos Publicos
da Unesp, em
relagdo ao mesmo
periodo em 2019,
de
aproximadamente,
35% e isso
ocasionou, em
alguns momentos,
maior tempo de
resposta, mas ainda
dentro do prazos
previstos em
legislacdes
pertinentes.
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um campus sobre outro.
No primeiro semestre de
2020, com a pandemia da
COVID-19 e a suspensao
das atividades presenciais,
incluindo aulas, a categoria
de assunto mais frequente
das reclamac0es, foi sobre
consequéncias da COVID-
19 nas atividades regulares
da Unesp

SAO %ULO

GOVERNODOESTADO

UNIVESP

1) Reclamagdes sobre
atrasos nas correcgdes de
provas e atividades; 2)
Reclamacdes sobre
atrasos nhas atualizacbes
de notas em nossos
sistemas; 3) Reclamac0bes
sobre o resultado do
Processo Seletivo de
Vestibular organizado pelo
IBFC (Instituto Brasileiro de
Formacgé&o e Capacitacéo).

Mensalmente, a
Ouvidoria encontra-se
com o presidente da
Univesp para
discutirmos as
manifestacdes mais
relevantes, acoes
tomadas pela
Ouvidoria e pelos
colaboradores da
Univesp, bem como
nossas
recomendacdes. No
semestre em questao,
importantes acoes
foram tomadas: - Forca
tarefa para correcoes e

atualiza¢cbes de notas e

atividades; - Mudanca
da equipe de
Atendimento ao Aluno
com uma nova

Nao ha.

Rua Voluntarios da Patria, 596 - 10° andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - Sdo Paulo — SP

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO

www.ouvidoriageral.sp.gov.br

134


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

STVIYI7N OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —OGE-SP

BFA
I

pandemia; -

estrutura e dinamica; -
Comunicados em todas
as midias acerca das
mudancas de
procedimento da
Universidade em face
do novo cenario
mundial com a

Afastamento de todos
os colaboradores da
sede da Univesp para
gue exercessem suas
atividades via tele
trabalho; - Provas
online durante a
pandemia para
evitarmos a exposicéo
de nossos alunos e
colaboradores.

SAO %ULO

GOVERNODOESTADO
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Secretaria de Desenvolvimento Regional

ORGAOS Quantidade
1| Secretaria de Desenvolvimento Regional - Sede 220
Total: 220
Total por Orgao
250 1
200+
150 1
100 +
50 4
0
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Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade
Denuncia 78
Outros 26
Reclamagéo 44
Solicitagc&o de Informacéo 62
Sugestao 10
Total: 220

Total por Tipo

2000 %\\ B Denincia
QOutros
2618 % B Reclamacéo
B Solicitacdo de Informacao
Sugestio

1182 %
455 %

345% —
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Forma de Contato

M T|.po de~ Presencial | Telefone E_. Cor[espon Sistema | Outros | Total
anifestacao mail déncia
Denuncia 0 0 12 0 66 0 78
Outros 0 0 24 0 2 0 26
Reclamacgéao 0 0 20 1 23 0 44
Solicitagezo de 0 0 54 0 8 0 62
Informacao
Sugestao 0 0 9 0 1 0 10
Total 0 0 119 1 100 0 220
Forma de Contato
54,00 % B OUTROS
SISTEMA
B CORRESPONDENCIA
I PRESENCIAL
045 %—r EMAIL
Il TELEFONE

4545 % \ /
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GOVERNODOESTADO

Tema Geral

Tema Geral |Denuncia|Elogio |Outro |Reclamacéo | Informacé&o | Sugestao | Total

Procedimentos 77 0 18 37 43 9 184
Total 77 0 18 37 43 9 184
Tema Geral

I Frocedimentos

100.00 % —
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Conclusao
Solucio Encami Em
Tipo de Solucio | nada | Encerra | Improce | nhada a | andamen Total
Manifestacdo| nada Parcial da dente outro | toou Em
mente Orgdo | Andlise
Denudncia 77 0 0 0 1 0 78
Outros 16 1 0 0 9 0 26
Reclamagéo 33 1 0 0 10 0 44
Solicitacdo de 41 0 0 0 20 1 62
Informacéao
Sugestao 8 0 0 1 1 10
Total 175 2 0 0 41 2 220
Conclusao
I EM ANDAMENTO OU EM MflﬁLISE
ENCAMINHADA A QUTRO ORGAD
79.55 % I (MPROCEDENTE

B ENCERRADA
PARCIALMENTE

B SOLUCIONADA

0.91% 091 %

18.64 %
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Orgéo

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

Recomendacdes

Dificuldades

Secretaria de
Desenvolvimento
Regional - Sede

1. Dendncias e
reclamacdes sobre o
descumprimento das
medidas de prevencao a
pandemia de Covid-19.
Referem-se as ac¢oes das
prefeituras municipais por
desobedecerem a
legislacéo: permissao
para funcionamento de
atividades econdmicas
nao essenciais,
contrariando as medidas
de isolamento social
preconizadas. 2.
Solicitacdo de acesso aos
programas Alimento
Solidario e Merenda
Escolar. 3. Demandas
relacionadas a convénios
celebrados entre
Prefeituras e o governo
do Estado de Sao Paulo.

Observagéo dos
prazos estipulados
pelo sistema.

Dificuldade em
manter 0s prazos,
dada a demora das
respostas do
gabinete do
secretario de
Desenvolvimento
Regional.

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO

Rua Voluntarios da Patria, 596 - 10° andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - Sdo Paulo — SP

www.ouvidoriageral.sp.gov.br

141


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

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —OGE-SP ) %
‘ e SAOPAULO

% GOVERNODOESTADO

Secretaria de Desenvolvimento Social

ORGAOS Quantidade
1| Secretaria de Desenvolvimento Social - Sede 477
Total: 477
Total por Orgao
200 5
400 +
300 -
2001
100 4
0 .
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Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade

Dendncia 56
Elogio 4
Outros 48
Reclamagéao 180
Solicitag&o de Informacéo 182
Sugestao 7

Total: 477

Total por Tipo

B Denlncia
Elogio
36.16 % I Outros
B Reclamacio
Solicitacdo de Informacio
I Cugestio

3774 %
147%
1A%
006%—  084%
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Forma de Contato

Ma-lr-mii?gstizéo Presencial | Telefone mEa-iI Correspondéncia|Sistema|Outros | Total
Denudncia 0 0 24 0 32 0 56
Elogio 0 0 3 0 1 0 4
Outros 0 0 36 0 12 0 48
Reclamagéo 0 2 95 0 83 0 180
Is;l‘]fgfr';aa‘?gz‘;de 0 0 | 153 1 28 0o | 182
Sugestao 0 0 1 0 6 0 7
Total 0 2 312 1 162 0 477
Forma de Contato
R541% B OUTROS
SISTEMA
B CORRESPONDENCIA
I PRESENCIAL
0.21% EMAIL
\ I TELEFONE

13%% \ 7\
142%
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%E GOVERNO DO ESTADO
Tema Geral
Tema Geral |Denuncia|Elogio |Outro |Reclamacéo | Informacé&o | Sugestao | Total
Acesso 0 0 0 0 2 0 2
Atendimento 12 3 9 74 39 2 139
Competencia 32 1 29 89 100 5 256
de outro 6rgdo
Legislacéo 1 0 2 1 0 6
Outros 3 0 1 1 0 6
Procedimentos 7 0 14 39 0 66
Total 55 4 47 180 182 7 475
Tema Geral
B icesso
Atendimento
B Competéncia de outro orgéo
I | cgislacdo
Owutros
B Frocedimentos
53.89 % — /1.25 %
1.26 %
13.89 %
—0.42 %
29.26 %
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Conclusao
Solucio . Em
Tipo de Solucio| nada |Encer|Improce Ifjncammha andamen Total
Manifestacdo| nada Parcial | rada | dente aoar oytro to ou Em ota
mente gao Analise
Denlncia 19 8 16 12 1 0 56
Elogio 0 0 4 0 0 4
Outros 1 16 24 6 1 0 48
Reclamacéao 50 42 76 12 0 0 180
ﬁl‘;(')'fr';aa%z%de 47 64 55 16 0 0 182
Sugestao 1 0 6 0 0 0 7
Total 118 130 181 46 2 0 477
Conclusao
I EM ANDAMENTO OU EM MjlﬁlLI%E
ENCAMINHADA A QUTRO ORGAD
21.25% 2074% WM IMPROCEDENTE
B ENCERRADA
PARCIALMENTE
B SOLUCIONADA
3795 % 0.42%

\g 649
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2N
A

——

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

Orgao

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

Recomendacdes

Dificuldades

Secretaria de
Desenvolvimento
Social - Sede

Considerando a crise
causada pela pandemia do
Covid-19, é importante
discriminar os assuntos mais
frequentes e relevantes: Acao
Alimento Solidario, com a
distribuicdo de Cestas de
Alimentos para garantir a
refeicdo das pessoas em
situagdo de extrema pobreza
do Estado, durante a
pandemia, com pedidos de
informacao sobre o local da
distribuicdo e os
procedimentos necessarios.
Relevante também, os
pedidos de informacdes
sobre Programas
relacionados a pandemia
como Merenda em Casa e
Auxilio Emergencial, da
Secretaria Estadual da
Educacéo e do Governo
Federal. Bom Prato,
Programa que atualmente
oferece nas 59 unidades, trés
refeicbes: café da manha,
almoco e jantar. As unidades
tiveram que passar por
rapidas adaptacbes com o
intuito de servir as refeicbes
para viagem, em embalagens
e com talheres descartaveis.
O controle de qualidade foi
intensamente aperfeicoado.
Contudo, foram registradas
reclamacgdes sobre o
atendimento, qualidade dos
alimentos, quantidade de
marmitas e de alimento.
Foram muitas as
reclamacdes e pedidos de
providéncias/supervisdes
relacionadas ao CRAS-
Centro de Referéncia de
Assisténcia Social, porta de
entrada da assisténcia social
e unidade municipal
responsavel pela inscricao,
incluséo, excluséo e
atualizacao do cadastro Unico
das familias elegiveis, ou
ndo, para recebimento de
beneficios, solicitados de
forma desesperada
principalmente na crise atual.

As recomendactes
sao pontuais,
repassadas para 0s
coordenadores,
diretores,
responsaveis e
técnicos das areas.
Sempre alertando a
importancia do
prazo, de resposta
técnica e fiel a
legislagdo, mesmo
nao satisfazendo a
solicitacdo do
manifestante.

Mesmo com a maioria
dos servidores em tele
trabalho com a
pandemia, 0
atendimento da
Ouvidoria néo foi
prejudicado. Os
trabalhos foram
adaptados a situagéo,
distancia, equipamentos
e materiais disponiveis.
Dificuldades sempre
ocorreram, por falta de
funcionérios,
informacdes,
complexidade da
situagdo, impossibilidade
de atendimento,
equipamento,
colaboracéo, ja que o
desempenho da
ouvidoria também
depende de outros
orgdos, como as
Secretarias Municipais.
Consequentemente, 0
cumprimento do prazo é
uma dificuldade da
ouvidoria.
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OuUVIDO

2.4

GOVERNODOESTADO

Secretaria de Esportes

ORGAOS Quantidade
1 Secretaria de Esportes - Sede 422
Total: 422

Total por Orgao

200+

100.00 %

400
3004
200
100+
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— GER/ SAO PAULO
. GOVERNO DOESTADO
Tipo de Manifestacéo
Tipo Quantidade

Denuncia 45
Elogio 3
Outros 35
Reclamacéo 202
Solicitag&o de Informacéo 116
Sugestao 21

Total: 422

Total por Tipo
B Denlncia
Elogio
27149 % Bl Outros
. . B Reclamacio
4187 % —0 4.98% Solicitacdo de Informacao
B Cugestio
_-10.66 %
0%
TT—829%
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Forma de Contato

Mazli?gstizéo Presencial | Telefone | E-mail C%rérﬁi?;n Sistema | Outros | Total
Denudncia 0 0 0 0 45 0 45
Elogio 0 0 0 0 3 0 3
Outros 0 0 0 0 35 0 35
Reclamacgéao 0 0 1 0 201 0 202
ﬁ]‘]f(')'fr';aa%%%de 0 0 1 0 114 1 116
Sugestao 0 0 0 0 21 0 21

Total 0 0 2 0 419 1 422
Forma de Contato

B OUTROS

SISTEMA
99.29 % B CORRESPONDENCIA

B FRESENCIAL
EMAIL

Il TELEFONE

| L 04T%

10.24 %
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Tema Geral
Tema Geral Denuncia|Elogio | Outro | Reclamacéo | Informacédo | Sugestao | Total
Atendimento 0 0 0 0 2 0 2
Competéncia de 5 0 1 14 4 4 28
outro 6rgdo
Comunicacao 0 0 2 0 8 0 10
Conduta do
fse“’.'dof’ . 0 0 0 2 0 0 2
uncionario/
estagiario/ gestor
Irregularidades
(projetos, obras, 0 0 0 0 1 0 1
contratos,
licitacOes)
Outros 2 1 3 1 0 13
Procedimentos 1 1 0 2 10
Taxas/Pagamentos 0 0 1 7 0 11
Total 8 2 7 29 25 6 77
Tema Geral
B stendimento
Competéncia de outro orgdo
B Comunicacio
_— Conduta do Servidor/ funcionariol
estagiarios gestor
Irregularidades {projatos,
obras, contratos, licitagies)
M Cutros
16.88 % ~_ Frocedimentos
130 % 12 9g oy BN Taxas/Pagamentos
2.60 %~
L —
12.99 % —14.29 %
2.60 %
36.36 9%
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GERA SAOPAULO
?‘/"/iﬁ_ GOVERNO DOESTADO
Conclusao
Em
. anda
) Solucio )
Tipo de . Encaminha | mento
. Solucio | nada | Encerra | Improce
Manifesta . da a outro ou Total
~ nada | Parcial da dente ™
¢ao Orgao Em
mente L
Analis
e
Denuncia 1 0 7 0 37 0 45
Elogio 2 0 0 0 1 0 3
Outros 1 0 4 0 28 2 35
Sec'ama‘?a 5 0 19 0 174 4 202
Solicitagdo
de 7 0 14 0 91 4 116
Informacéao
Sugestao 2 0 4 0 15 0 21
Total 18 0 48 0 346 10 422
Conclusao

I EM ANDAMENTO QU EM MjlﬁLI%E
ENCAMINHADA A OUTRO ORGAQ

A1.37 % Bl |MPROCEDENTE
/ B ENCERRADA
81.99 % | PARCIALMENTE
| 7 B SOLUCIONADA
\ ~—4
237%
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RA| SAO PAULO

?“/’f GOVERNO DO ESTADO
Manifestacao
Orgao mais frequgnte Recomendacdes Dificuldades
e/ou mais
relevantes
No PRIMEIRO semestre de 2020 houve
um aumento significativo no niumero de
manifestacdes na Ouvidoria da
Secretaria de Esportes comparado ao
namero de manifestagbes do semestre
anterior. Contudo, esse aumento deve-
se as demandas que ndo sao de
responsabilidade da Secretaria de
Esportes. Das manifestacdes que
chegaram ao nosso conhecimento, a
S&0 os assuntos | maior parte delas séo reclamacéo e
das solicitagéo de informacéao,
manifestacdes e |respectivamente. Quanto as
questdes manifestacdes que chegaram por
especificas mais |engano, ou seja, que nao sao de nossa
frequentes e/ou |responsabilidade, foram devolvidas aos
mais relevante cidaddos com a devida orientacao ou
gue chegaram ao | reencaminhadas ao 6rgdo competente.
conhecimento da | Ressalto que em relagéo as
Ouvidoria: 1. manifestacdes sobre COVID/ Para o
COVID/ guarentena, sdo trés manifestacées. Em | PRIMEIRO
._ | Quarentena: a uma das manifesta¢des, usuério sugere |semestre de
Secretaria L ~ L ~ A
de Ouvidoria alteragao de data de calgndar|o~ 2020 n&o ha
Esportes - recebeu ) esportivo. Em outra rrlanlfestaga(_)l _ uma NOVA
Sede manlfestagoes recebgmos reclamacéo de estagiario dificuldade
relacionadas a guestionando falta de pagamento. E a para
quarentena. 2. outra, usuario solicitando informacéo mencionar
Manifestacdes de | sobre pagamento a funcionarios de um | neste topico.
competéncia de | projeto que precisou ser interrompido.
outros 6rgdos: a |Destas, duas manifestacdes foram
Ouvidoria concluidas. Importante ressaltar,
recebeu diversas |também, que devido ao COVID/
manifestacdes de | quarentena, 0s programas e projetos
competéncia de | esportivos desenvolvidos pela Secretaria
outros érgaos via | de Esportes foram temporariamente
Sistema de interrompidos e por conta disto ndo ha
Ouvidorias. outras manifestacfes a serem
mencionadas. Como nao ha outro caso
relevante que acreditamos que deva ser
mencionado, citamos as manifestacdes
de competéncia de outros 6rgaos que
chegaram via Sistema de Ouvidorias. Do
total de manifestacdes, 81.99% séo de
competéncia de outros 6rgéos e 11.37%
gue sdo manifestacbes encerradas,
parte ndo sdo de competéncia da
Secretaria de Esportes.

Rua Voluntarios da Patria, 596 - 10° andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - Sdo Paulo — SP
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g SAO PAULO

GOVERNODOESTADO

Secretaria de Estado da Saude

ORGAOS Quantidade
1| Secretaria da Saude - Sede 159.304
Total: 159.304
Total por Orgéo
200000 -
100.00 %
150000 +
100000 4
20000+
U 1
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y‘/i— GOVERNO DOESTADO

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade

Denuncia 407
Elogio 31.756
Outros 5
Reclamagéao 24.859
Solicitacdo de Informacéo 101.110
Sugestao 1.167

Total: 159.304

Total por Tipo

347 % B Denincia
Elogio
B Outros
Bl Reclamacdo
Solicitacdo de Informacao
I Cugestao

173%
026

12.60 % —

0.00%—" 19.93 %
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Forma de Contato

T!po de~ Presencial | Telefone E'. Correspondéncia|Sistema|Outros| Total
Manifestacao mail
Denuncia 26 29 57 24 271 0 407
Elogio 5.088 1.617 1.745 22.983 323 0 31.756
Outros 1 1 1 0 2 0 5
Reclamagéo 9.589 4.740 4.553 4.461 1.516 0 24.859
Solicitacdo de | 31 g54 | 48636 |13.109 1923 5.588 0 |101.110
Informacao
Sugestao 193 65 133 746 30 0 1.167
Total 46.751 55.088 |19.598 30.137 7.730 0 159.304
Forma de Contato
1230 % B OUTROS
SISTEMA
3458 % I CORRESPONDENCIA
I FRESENCIAL
EMAIL
I TELEFONE
NH%h—"

483 %
I
T1892%
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GOVERNO DOESTADO

Tema Geral
Tema Geral Denun Elogio | Outro Recl~am Info~rma Su~ge Total
cia acao cao stao
Acesso 37 1.333 0 2.237 4,925 74 8.606
Atendimento 20 5.904 3 4.490 16.057 241 26.715
(’Zorppetenma de outro 0 0 0 0 0 0 0
orgdo
Comunicacao 6 200 0 156 740 11 1.113
Conduta do Servidor/
funcionario/ estagiario/ 214 20.161 0 14.468 63.921 598 99.362
gestor
Danos Materlals e/ou > 79 0 61 292 4 438
Pessoais
Descur_npr_lrr_lento de 0 6 0 5 22 0 33
ordem judicial
Fiscalizacao 0 0 0 0 0 0 0
Fornecimento de
produtos/ materiais / 11 402 0 313 1.488 22 2236
insumos
Infraestrutura 25 883 0 687 3.261 49 4.905
Irregularidades (projetos,
obras, contratos, 0 0 0 0 0 0 0
licitacbes)
Legislacédo 8 303 0 236 1.119 17 1.683
Outros 15 7 2 66 132 13 235
Patrimonio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 0 0 0 0 0 0 0
Posicionamentos
tecnicos » 14 501 0 502 1.854 28 2899
(parecer/laudo/relatério/c
ertidao)
Procedimentos 55 1.976 0 1.637 7.298 110 11.076
Taxas/Pagamentos 0 0 0 0 0 0 0
Total 407 31.755 5 24.858 | 101.109 | 1.167 |159.301
SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
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SAO %ULO

GOVERNODOESTADO

Tema Geral

0.27 %
0.02 %

140 %
|

13,08 %
|
|
62.37 % )16
S 015%

0.70 % Bl
82

695%

'5.40 %
16.77 %

B Acesso
Atendimento
B Competéncia de outro orgao
Bl Comunicacao
Conduta do Servidor/fun cionariof
estagiario/ gestor
I Danos Materiais e/ou Pessoas
Descumprimento de ordem judicial
BN Fiscalizacao

— Farnecimento de produtos/
materiais finsumaos

B |nfraestrutura

Irregularidades (projetos,
obras, contratos, licitagdes)

B | =gislacdo
Outros

I Patrimdnio pobico

I Politicas publicas

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

Procedimentos
B Taxas/Pagamentos
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Concluséo
Solucio . Em
Tipo de Solucio| nada |Encerra| Improce %gczrgiﬂrhoa andamento Total
Manifestacdo| nada | Parcial da dente Oraa ou Em
mente rgao Andlise
Dendncia 302 0 15 0 0 90 407
Elogio 31.746 0 0 1 2 31.756
Outros 3 0 0 0 0 5
Reclamacédo | 23.682 0 66 0 1 1.110 24.859
ﬁ]?gfr';zgao de 100803 0 132 0 1 84 101.110
cdo
Sugestao 1.133 0 13 0 0 21 1.167
Total | 157.759 0 235 0 3 1.307 159.304
Conclusao
I EM ANDAMENTO QU EM M}IﬁLI%E
ENCAMINHADA A OUTRO ORGAD
0.82 % B \\PROCEDENTE
.' I ENCERRADA
99.03 % 0.00 % PARCIALMENTE
.' I SOLUCIONADA
\
015 %
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SAO

LO

GOVERNODOESTADO

Manifestacao
mais
Orgéo |frequente e/ou Recomendacdes Dificuldades
mais
relevantes
Ao analisar as respostas, Apesar do tempo médio de
observamos que mais de resposta estar em -

. ~ : aproximadamente 5 dias, a
Manifestacdes |60% dos Servicos de maior dificuldade apontada
mais frequentes | Ouvidoria tratam as clos Servicos de guvidoria
e/ou relevantes: | manifestacdes diretamente b TV

. ~ o € cumprir o prazo de
1. Insatisfacdo | com os responsaveis pelas
- : resposta - Decreto Estadual
com areas/setores internos das .
. . B 60.399. O desconhecimento
atendimento do | Unidades de Saude. Poucos elo Gestor e Usuario do
Secretaria | profissional Servicos de Ouvidoria tem gervi 0. quanto as
da Saude |médico. acesso aos Gestores (maior) atribu% égs do Servico de
- Sede 2. Satisfacéo das Unidades de Saude. As 'dg : bé &
com manifestacdes sao OU\./' or_:cg te|1m em tras
atendimento da |analisadas e acatadas de myl_ta di Icu plgde nas
: atividade diéarias. E por fim,
Unidade de forma segmentada. Os . ,
. 2 o Ouvidor atuar em mais de
Saude. responsaveis pelas ~
. o uma funcéo atrapalha o
3. Falta areas/setores utilizam os .
. ~ . T comprometimento e a
informacéo. Relatérios da Ouvidoria para R L
dedicagéo necessaria para
melhorar fluxos e processos : :
de trabalho internos ree_1hzz_:1r~com gualidade suas
' atribuicoes.
SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
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GOVERNODOESTADO

Secretaria de Estado dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia

ORGAOS Quantidade
1 | Secretaria de Estado dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia - Sede 30
Total: 30
Total por Orgao
399 100.00 %
304
22
20 -
12
10+
b -
0 .
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Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade
Denudncia 3
Outros 1
Reclamacgéao 11
Solicitagéo de Informacao 15
Total: 30

.67 % —

Total por Tipo

20.00 %

3.33%

SAO %u LO

GOVERNODOESTADO

B Denincia
Outros
B Reclamacdo
B Solicitacdo de Informacao
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Forma de Contato

Ti'po de~ Presencial | Telefone E_. Correspondéncia|Sistema|Outros | Total
Manifestacao mail
Denudncia 0 1 0 0 2 0 3
Outros 0 0 0 0 1 0 1
Reclamacgéao 0 1 0 0 10 0 11
Solicitagéio de 0 0 0 0 15 0 15
Informacao
Total 0 2 0 0 28 0 30
Forma de Contato
I OUTROS
SISTEMA
I CORRESPONDENCIA
I PRESENCIAL

3333 % EMAIL

| I TELEFONE
\ b.67 %
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Tema Geral
Tema Geral | Denuncia | Elogio | Outro |Reclamacéo |Informac¢do | Sugestdo | Total
Acesso 0 0 0 1 3 0 4
Atendimento 0 0 0 2 1 0 3
Comunicacao 0 0 0 1 0 0 1
Fiscalizacao 1 0 0 0 0 0 1
Fornecimento 0 0 0 0 1 0 1
de produtos/
materiais /
insumos
Legislagéo 0 0 0 2 5 0 7
Outros 0 0 0 1 1 0
Politicas 0 0 0 0 2 0
publicas
Procedimentos 0 0 0 0 1 0 1
Total 1 0 0 7 14 0 22
Tema Geral
N Lcesso
Atendimento
B Comunicacio
I Fiscalizacio
Fornecimento de produtos’
materiais finsumaoas
B | =gislacdo
Outros
31.82 % BN Foliticas publicas
g 09 % BN Frocedimentos
4 55 %
455 % 909 %
455 % —— 455 %
13.64 % ~-18.18 %
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GERA SAO PAULO
yf GOVERNO DO ESTADO
Conclusao
Solucio . Em
. . Encaminha
Tipo de Solucio | nada | Encerra | Improce andamen
. ~ . da a outro Total
Manifestacdo| nada Parcial da dente A to ou Em
Orgéo 1
mente Anédlise
Denuncia 0 0 0 0 2 1 3
Outros 0 0 0 0 1 0 1
Reclamacgéao 0 1 1 0 4 5 11
Sohcﬂagaio de 1 1 0 0 1 12 15
Informacéo
Total 1 2 1 0 8 18 30
Conclusao

2667 %

~3.33%
6.67 %

60.00 %
333 %

B EM ANDAMENTO OU EM MflﬁLI%E
EMCAMINHADA A QUTRO ORGAD

B IMPROCEDENTE

Bl ENCERRADA
PARCIALMENTE

Bl SOLUCIONADA
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SAO

LO

?‘/‘/’f GOVERNO DO ESTADO
Manifestacdo mais
Orgéo frequente e/ou Recomendacgodes Dificuldades
mais relevantes
Solicitagbes de
informacdes, das mais
variadas: principais
temas séo do ambito
juridico, informacdes
de programas,
acessos (
principalmente
transporte) e quais
séo os direitos dos
's, Informaca .
ped's, Informagdo de Explicar para os
qual o papel da Estratégias de como cidadaos o papel da
Secretaria: muitos 9l ) > 0 pap
S conseguirmos explicar Secretaria e no que
cidadaos que nos L e
- papel da Secretaria: consegue auxiliar de
procuram solicitam : T ;
) muitos cidadaos que nos |forma direta. . A falta de
coisas que a o . A
N procuram solicitam coisas | paciéncia dos setores
Secretaria ndo o .
que a Secretaria ndo de atendimento ao
consegue atender _ .
, : consegue atender como: | publico dos outros
. como: cadeiras de . -
Secretaria cadeiras de rodas, home |orgaos acaba
rodas, home care, ;
de Estado assessoria de care, assessoria de sobrecarregando a
dos Direitos advogado para casos Ouvidoria da pasta com
advogado para casos o o
da Pessoa b especificos, etc. Ou demandas que nédo sdo
especificos, etc )
com ~ buscam um local para diretamente nossas,
Ca Informagdes referente .
Deficiéncia , . denunciar fazendo com que o
a Lei Romeo Mion, . . .
- Sede descumprimento da lei de |trabalho seja

onde e como fazer a
carteirinha. Aplicativo
de estudos:
recebemos
reclamacdes sobre a
falta de acessibilidade
no aplicativo
desenvolvido para
atender os alunos da
rede publica no
periodo de pandemia.
Méaes de criancas
surdas, deficientes
intelectuais relataram
a dificuldade pela falta
de acessibilidade no
processo de
aprendizagem dos
filhos.

cotas, preconceito contra
pcd. Talvez criar uma
forma de alinhar o papel
da SEDPcD junto as
demais secretarias ajude
ao publico entender seu

papel.

"terceirizado". Exemplo:
Secretaria de
Educacdo, Secretaria
de Transportes
Metropolitanos, as
demandas chegam
para nos ao invés de
chegar para eles.
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Secretaria de Governo

ORGAOS Quantidade
1 Agéncia Reguladora de Saneamento e Energia do Estado de S&o 493
Paulo - Arsesp
5 Agéncia Regula~dora de Servicos Publicos Delegados de Transporte 2 930
do Estado de S&o Paulo - Artesp
3 | CART - Concessionaria Auto Raposo Tavares 1.348
4 | CCR Autoban 3.405
5 | CCR RodoAnel Oeste 819
6 | CCR SPVias 1.950
7 | CCR ViaOeste 3.019
8 | Centrovias Sistemas Rodoviarios S.A 710
9 | Comgas 1.878
10| Companhia de Desenvolvimento Agricola de S&do Paulo - Codasp 4
11 Companhia de Processamento de Dados do Estado de Sdo Paulo - 1786
Prodesp
12 | Companhia Paulista de Obras e Servigos - CPOS 11
13| Concessionaria de Rodovias AB Colinas S.A. 3.769
14 | Concessionéria de Rodovias AB Triangulo dos Sol 666
15| Concessionaria de Rodovias do Interior Paulista S/A 1.204
16 | Concessionaria de Rodovias Tebe S/A 242
17 | Concessionaria Rodovia dos Tamoios S/A. 408
18 | Concessionaria Rodovias do Tieté 794
19| Concessionaria Rota das Bandeiras 1.633
20 | Concessionaria SPMar 3.281
21| Concessionaria ViaPaulista 1.953
CPFL Energia (CPFL Paulista, CPFL Piratininga, CPFL Santa Cruz,
22 | CPFL Jaguari, CPFL Mococa, CPFL Sul Paulista, CPFL Leste 29.558
Paulista)
23 | DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO - DETRAN - SP 15.218
o Epopistas - Concessionaria das Rodovias Ayrton Senna e Carvalho 1.057
Pinto S/A
25 | Ecovias 788
26 | EDP Bandeirante 16.581
27 | EIXO SP CONCESSIONARIA DE RODOVIAS S.A 117
28 | Elektro Eletricidade e Servigos 2.278
29 | Enel 123.171
30 | Energisa Sul-Sudeste - Distribuidora de Energia S.A 2.606
31 | Entrevias 1.043
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GOVERNODOESTADO

32 | Fundacao Sistema Estadual de Analise de Dados - Seade

47

33| Gas Brasiliano Distribuidora S.A.

20

34 | Imprensa Oficial do Estado S.A. - IMESP

91

35| Instituto de Assisténcia Médica ao Servidor Publico Estadual - IAMSPE

3.507

36 | Naturgy

238

37 | Ouvidoria Geral do Estado

626

38 | Programa Poupatempo

9.798

39| RENOVIAS CONCESSIONARIA S/A

1.324

40 | Secretaria de Governo - Sede

703

41 | ViaRondon Concessionaria de Rodovia S/A

544

Total:

240.918

Total por Orgéo
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_GERZ SAOPAULO
GOVERNO DO ESTADO
Tipo de Manifestacao
Tipo Quantidade
Denuncia 1.589
Elogio 3.347
Outros 1.777
Reclamacéo 80.549
Solicitacdo de Informacédo 153.060
Sugestao 596
Total: 240.918
G353 % B Denincia
Elogio
I Outros
: B Reclamacao
0.2% Solicitacao de Informacao

Y I Gugestio

—130%
343% 074%
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SERA SAOPAULO
y"/lf GOVERNO DOESTADO
Forma de Contato

T!po de ~_ | Presencial | Telefone E'. CorAres.pon Sistema |Outros| Total
Manifestacao mail déncia
Denulncia 4 195 95 9 1285 1 1.589
Elogio 73 2.475 448 116 229 6 3.347
Outros 131 892 525 51 178 0 1.777
Reclamacéo 892 27.554 9.777 768 41.541 17 80.549
Solicitacéo de 445 113.610 |25.553 908 12.542 2 |153.060
Informacéao
Sugestao 7 150 113 144 179 3 596

Total 1.552 144.876 |36.511 1.996 55.954 29 240.918
Forma de Contato
B0 13 % B OUTROS
SISTEMA
1515 % B CORRESPOMDENCIA
I PRESENCIAL
064 % EMAIL
\ B TELEFONE
0.83 %-.
.,
I\.\". Il".
0.01%
2323 %
SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Rua Voluntarios da Pétria, 596 - 10° andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo — SP 170

www.ouvidoriageral.sp.gov.br



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

TVINSI/N OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —OGE-SP

ERAL__ SAO PAULO
7/? GOVERNO DO ESTADO
Tema Geral

Tema Geral Denuncia |Elogio | Outro | Reclamacéo | Informacéo | Sugestdo| Total
Acesso 1 5 3 1.197 331 1 1.538
Atendimento 11 2.747 | 388 4.909 2.320 42 10.417
Competéncia de
OUtro Orgao 29 5 12 3.064 810 22 3.942
Comunicagao 2 7 42 349 8.026 27 8.453
Conduta do
Servidor/ 35 265 0 1062 25 14 1.401
funcionario/
estagiario/ gestor
Danos Materiais 0 2 | 243 4.002 3.835 0 8.082
e/ou Pessoais
Descumpr_lme_n_to 0 0 0 0 > 0 >
de ordem judicial
Fiscalizacao 209 0 11 25 33 4 282
Fornecimento de
produtos/ materiais 1 0 2 2.823 2.083 2 4911
/ insumos
Infraestrutura 7 19 342 3.069 2.627 141 6.205
Irregularidades
(projetos, obras, 1 0 0 6 0 1 8
contratos,
licitaches)

Legislacéo 132 16 28 991 3.173 14 4.354

Outros 451 52 140 17.089 106.059 130 123.921

Patrimonio publico 0 0 0 0 0

Politicas publicas 0 0 0 0 0

Posicionamentos

técnicos 0 0 0 33 96 0 129

(parecer/laudo/relat

orio/certidédo)

Procedimentos 456 187 433 36.322 18.712 113 56.223

Taxas/Pagamentos 2 0 135 2.469 4111 1 6.718
Total 1.337 3.305 | 1.779 77.410 152.251 512 236.594
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Tema Geral
000 % B Acesso
| Atendimento
'IEI.EIEI % B Competéncia de outro dngdo
.I' . Bl Comunicacdo
u,ﬂﬂﬁ o Conduta do Servidor/ funcionariof
II.' : estagidriol gestor
| 2376 % B Danos Materiais elou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial
1]
|'E'EH o BN Fiscalizacan
| 0 Fornecimento de produtos/
,D'EE b B sterisis finsumos
57 38 9 | 440 % B nfraestrutura
| Irregularidades (projetos,
I ARTY obras, cintratns.liﬂitagﬁﬁ}
X I L gislacdo
1.64 % S 35T % Outros

000% 7 ||\ 059%
262%" g 342%
L 0.00%
012 %

2.08 %

I Patrimdnio pobico

I Politicas publicas

— Posicionamentos técnicos
(pareceraudolrelatorio/cedidan)

Procedimentos
B Taxas/Pagamentos
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o723 %

b.30 %

18.39 % —

289%
060 %

4.52 %

GER, SAO PAULO
?‘/"Lﬁ- GOVERNO DO ESTADO
Conclusao

Solucio . Em
. . Encaminhada
Tipo de Solucio | nada | Encerra | Improce andament
: ~ . a outro Total
Manifestacdo| nada Parcial da dente A oouEm
Orgéo "
mente Andlise
Denudncia 719 366 149 61 246 48 1.589
Elogio 3.065 125 89 2 11 55 3.347
Outros 914 65 474 238 71 15 1.777
Reclamacgéao 49.736 11.075 2.583 9.883 753 6.519 80.549
Solicitacdo de | 147 337 | 3516 | 40.970 | 645 204 208 | 153.060
Informacao
Sugestao 352 34 45 71 73 21 596
Total | 162.123 15.181 44.310 10.900 1.448 6.956 240.918
Conclusao

B EM ANDAMENTO OU EM M}lﬁLl%E
ENCAMINHADA A QUTRO ORGAC

B IMPROCEDENTE

B ENCERRADA
PARCIALMENTE

B SOLUCIONADA
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Orgéo

Manifestacao
mais
frequente
e/ou mais
relevantes

Recomendacdes

Dificuldades

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

Faturamento -
105 registros.
Diz respeito a
manifestacdes
sobre faturas de
energia, gas
canalizado e
saneamento.
Variacdo de
consumo,
tarifas etc. Falta
d'agua - 45
registros.
Manifestacoes
sobre falta de
abastecimento.
Cobranca
indevida - 38
registros.
Manifestacbes
sobre valores
cobrados pelas
prestadoras de
servicos de
energia, gas
canalizado e
saneamento
consideradas
indevidas (taxas
de religacdo do
servigo,
adicionais etc)

Nada a declarar.

Nenhuma
dificuldade.
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Agéncia
Reguladora de
Servigos
Publicos
Delegados de
Transporte do
Estado de S&o
Paulo - Artesp

No primeiro
semestre de
2020, a
Ouvidoria
ARTESP
recebeu um
total de 2.227
manifestacdes,
sendo:
Transporte
Intermunicipal
de Passageiros
- Reqgular: 1.212
Transporte
Intermunicipal
de Passageiros
- Fretamento:
28 Transporte
Clandestino de
Passageiros:
130 Concesséo
Rodoviaria: 432
Agéncia: 192
Operadoras de
Servigo de
Arrecadacdao
(OSA): 8
Auséncia de
Competéncia:
225 Com
relacéo ao
Transporte
Intermunicipal
de Passageiros
- Regular, as
manifestacdes
mais relevantes
dizem respeito
a viagem (751),
sendo, as mais
significativas
sobre atraso
(115),
alteracéo/supre
ssao de
horarios (242),
alteracéo/supre
ssdo de
itinerarios (109)
e superlotacao

O cargo de Ouvidor da ARTESP esta
vago desde 16/09/2019, o que
dificultou a elaboracao de
recomendacdes no 1° semestre de
2020. Além disso, a pandemia e a
consequente decretacdo da
guarentena em margo/2020
dificultaram a elaboracgao de
recomendacdes.

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

As
permissionaria
S de transporte
coletivo
reguladas e
fiscalizadas
por esta
Agéncia
frequentement
e nao
respondem as
solicitacBes de
esclarecimento
s feitas pela
Ouvidoria da
ARTESP. E
essa situacéo
foi agravada
por conta da
pandemia,
haja vista que
as empresas
tiveram que
afastar muitos
funcionarios
pertencentes
ao grupo de
risco. Além
disso, também
verificamos o
descumprimen
to do prazo de
retorno por
parte das
permissionaria
S, que é de 7
dias, opcéo
indisponivel no
Sistema de
Ouvidoria do
Estado de SP.
Dessa forma, a
solucéo
encontrada
pela Ouvidoria
da ARTESP foi
colocar o
prazo como
indeterminado
e especificar

(162). Sobre o (de forma
total de destacada) no
manifestacdes texto de
recebidas 51 encaminhame
delas estdo nto o prazo,
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relacionadas a
pandemia do
novo
coronavirus os
assuntos mais
frequentes séo,
alteracao/supre
ssao de
horarios (21) e
superlotacéo
(15), abaixo o
ndmero diario
das
manifestacoes.
10/06/2020 1
12/06/2020 2
15/06/2020 4
16/06/2020 5
17/06/2020 2
18/06/2020 2
19/06/2020 3
21/06/2020 1
22/06/2020 3
23/06/2020 4
24/06/2020 3
25/06/2020 1
26/06/2020 7
29/06/2020 6
30/06/2020 7
Total 51 Ja as
manifestacdes
relacionadas a
Concessao
Rodoviéria, o
destaque se da
nas demandas
sobre
Conservagéao
das rodovias
(104), sendo as
mais relevantes
sobre
pavimento (50),
Limpeza (22) e
eroséo (10).
Também
recebemos 31
manifestacdes
solicitando
ressarcimentos
e 102
manifestacdes
relacionadas a
pedagio.

SAO PAULO
GOVERNO DOESTADO

porém
acreditamos
que a auséncia
do periodo de
7 dias no
sistema
contribui para
a perda de
prazo por parte
das
permissionaria
s. Também
tivemos
dificuldades
em funcéo da
auséncia de
empregados
da ARTESP
decorrente da
pandemia, seja
por férias
obrigat6rias ou
afastamento,
reduzindo as
equipes das
areas técnicas
gue prestam
subsidios a
Ouvidoria no
tratamento das
demandas.
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CART -
Concessionaria
Auto Raposo
Tavares

1 - Consulta de
pendéncias de
evaséo de
pedéagio
representa
17%, esse
numero se da
pela
intensificacdo
no trabalho de
informacéao de
multas por
evasao. 2 -
Elogio viério foi
responsavel por
10,23% das
manifestacdes
registradas na
ouvidoria,
sendo reflexo
do trabalho
continuo de
integragdo entre
operacao e
ouvidoria, além
da divulgacao
mensal dos
elogiados do
meés; 3 -
Solicitacéo de
Ressarcimento
foi responsavel
por 2% das
manifestacdes,
com maior
motivo sendo
objetos na
pista.

Recomendamos a revisdo dos
procedimentos, afim de otimizar e
gualificar nossos atendimento. A
recomendacéo foi acatada e tera
inicio no més de Julho.

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

Nao tivemos
dificuldades no
primeiro
semestre.
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CCR Autoban

No periodo
apurado, 1°
semestre de
2020, foram
registradas
3.405
manifestacdes
de usuérios que
contataram a
Ouvidoria da
CCR AutoBAnN.
Semestre
marcado pela
Pandemia do
Corona Virus e
gue mudou de
forma rapida o
estilo de vida de
toda populacdo
devido ao
isolamento
social. Reflexo
desse
isolamento,
com
manifestacdes
relacionadas ao
assunto, foram
duas demandas
relevantes
destacadas
abaixo nesse
item de
discriminagao:
1) Informacdes
e
guestionamento
s em relacdo ao
corona virus.
Foram 60
demandas,
representando
1,7% do total
apurado no
periodo,
demandas
essas, que se
referiram ao
uso de E.P.I.
(mascara facial,
alcool gel,
etc...) no
atendimento ao
usuario. Esse
item, ndo tem

RECOMENDACAO OUVIDORIA
CCR AutoBAN n° 01/2020 Ref.: AB-
OUV-0434/2020 Legislacéo:
Considerando a Lei n® 10.294, de 20
de abril de 1999 que dispbe sobre a
protecéo e defesa do usuario do
servico publico do Estado e, em seu
Capitulo Il Secéo | dos Direitos
Basicos, seu artigo 3° ?Sao direitos
bésicos do usuério a qualidade na
prestacdo de servico?; Considerando
o Decreto 60.399, de 29 de abril de
2014, que dispde sobre as atividades
das Ouvidorias instituidas pela Lei
Estadual n° 10.294/99, e, em seu
artigo 4°, inciso XIlll, estabelece ser
atribuicdo do Ouvidor fazer
recomendacdes para a melhoria da
gualidade dos servicos prestados,
sugerindo solucdes de problemas,
correcdo de erros, omissdes ou
abusos cometidos; Considerando
ainda o inciso XVI do artigo 4° deste
Decreto 60.399/2014, é atribuicdo
das ouvidorias elaborar estudos e
pesquisas ha sua area de atuacao.
Introducéo: Entende-se que pesquisa
€ uma ferramenta eficaz para obter-
se a percepcao do cliente / usuario
ao servico oferecido e também uma
forma de aproxima-lo da Instituicao.
Com este obijetivo, a Ouvidoria da
AutoBAnNn recomenda a alta Direcéo
essa agao por meio de canais de
atendimento da prépria Ouvidoria
disseminando a divulgacéo da
Pesquisa de Satisfagdo da Ouvidoria
disponibilizada no site da
concessionaria AutoBAn. Analise:
Foram revisitados os relatorios
semestrais de respostas das
Pesquisas de Satisfacdo da
Ouvidoria CCR AutoBAnN (2° sem
2018 e 1° sem 2019) e chegou-se ao
percentual de 2% de respostas sobre
0 montante das manifestagdes. Tal
periodo foi utilizado como
comparativo nos relatorios
semestrais disponibilizados no site
da Ouvidoria Geral do Estado
http://www.ouvidoriageral.sp.gov.br/d
ados.html e chegou-se ao percentual
de 5%. Diante deste cenario, esta
Ouvidoria achou oportuno aumentar
a divulgacéo da Pesquisa de

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

Periodo
marcado pelo
isolamento
social que se
iniciou no final
de marco de
2020 e que
afetou
diretamente as
empresas e
sua forma de
trabalhar. A
Ouvidoria da
CCR AutoBAnN
seguindo essa
nova forma de
trabalho com o
Home Office
também no
setor de
Ouvidoria, teve
uma
dificuldade no
inicio dessa
transigdo, com
o atendimento
telefénico ao
usuario que
recorre a
empresa por
esse canal. Foi
necessaria
uma
parametrizaca
o de sistema
de telefonia da
Concessionari
arealizada
pela area de
T.I.
(Tecnologia da
Informacéao),
além de um
aconselhament
0 e instrucdes
com as
atendentes,
visto que falar
com usuario
de sua
residéncia,
pode ocorrer
situacoes
atipicas, que
nao ocorrem
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LO

?‘3‘/’-_” GOVERNO DO ESTADO
comparativo Satisfac@o ao usuario que utilizou a |no ambiente
com o semestre | Ouvidoria da Concessionaria, para corporativo e
anterior. 2) um estudo mais amplo das respostas | tragam
Devido a com possiveis melhorias no servico | possiveis
dificuldade de |de Ouvidoria prestados por esta constrangimen
acesso aos Concessionaria. Recomendacdes: tos aos
bancos fisicos, |Dar conhecimento ao usuario desta | usuarios.
(agéncias pesquisa oferecida pela Ouvidoria Situacao essa,
fechadas ou por meio de canais de atendimento: |superada, sem
com horéarios ? Utilizar o canal de Telefone (URA ? | nenhuma
reduzidos) Ouvidoria) com inclusdo na gravacdo |demanda de
houve um do convite ao usuario de sua usuario
aumento participacdo da Pesquisa de relacionada
expressivo Satisfacdo, que pode ser respondida |com essa
comparando acessando o site da concessionaria. | mudanca.
com o semestre | ? Periodica e aleatoriamente enviar
anterior (179 x | e-mail ao usuario que recebeu algum
18) de tipo de atendimento da Ouvidoria
recebimento de | convidando-o a entrar no site e
comprovantes | responder a Pesquisa de Satisfacao.
de Concluséo: A percepc¢éo desta
transferéncias | Ouvidoria é de que os usuarios tendo
bancérias 0 conhecimento da pesquisa,
relacionados a | poderéo relatar suas consideracdes
pagamento de |do atendimento, atingindo assim, o
tarifa de objetivo dessa recomendacdo.
pedagio. Tal
situacdo das
agéncias
também esta
relacionada a
Pandemia do
corona virus. 3)

Informacdes a
respeito de
cobranca de
tarifa de
pedagio ou
possibilidade de
pagamento
posterior, foram
manifestacdes
com maior
frequéncia no
periodo, sendo
332
manifestacdes,
e representou
10% do total no
periodo.
Comparando
com o periodo
anterior, houve
gqueda
significativa
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e SAOPAULO
?"/"/{? GOVERNO DOESTADO
(332 x 432) ou
seja, 24%.
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CCR RodoAnel
Oeste

- Tivemos um
alto volume de
pedido de
informacgdes
sobre como e
gual canal para
verificar se a
passagem pelo
pedagio foi
encaminhada
ao orgao
responsavel
para autuacao
por evasédo de
pedagio,
guando nédo ha
0 pagamento da
tarifa no
momento da
passagem, seja
pela passagem
automatica ou
manual da
praca de
pedagio, bem
como se é
possivel a
realizacdo do
pagamento
posteriormente
a passagem. -
Houve uma
grande
demanda
referente a
dificuldade de
contato com o
telefone do
setor de
Recuperacdes,
que trata
exclusivamente
do assunto:
evasdao de
pedéagio. O
setor de
recuperacao
realiza a
verificacdo na
passagem do
usuario e
informa se é
possivel ainda
realizar um
acordo de

No primeiro semestre a Ouvidoria
nao encaminhou nenhuma
recomendacéo, apesar do assunto
evasOes ter grande numero de
manifesta¢des a Ouvidoria
acompanhou e aguardou a
estruturacdo da area que criou um
novo sistema de atendimento. Daqui
por diante a Ouvidoria ira
acompanhar o indice de
reclamacdes. Em relagdo as outras
manifestacdes, devido a pandemia
houve uma queda no nimero geral,
portanto a Ouvidoria entendeu néo
haver nenhum assunto com
relevancia que justificasse o envio de
recomendacdes.

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

Algumas vezes
observamos
dificuldade em
receber
retorno de
algumas areas
dentro do
prazo interno
da
Concessionari
a, com relacao
as
manifestacdes
encaminhadas
para subsidios.
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pagamento da
tarifa junto a
Concessionaria
para assim
evitar a
emissao de
multa por
evasdao de
pedagio pelo
orgdo autuador
DER
(Departamento
de Estradas de
Rodagem), ou
se, a passagem
ja foi
encaminhada
para autuacao.
A demanda de
ligagOes para
tratar do
assunto € muito
alta, por este
motivo o tempo
de espera na
fila da URA é
moroso. Diante
da situacéo,
estudos da
Concessionaria
ja estao sendo
realizados a fim
de se criar
novas
possibilidades
de
comunicacao
entre o usuario
ea
Concessionaria
para atender
esta recorréncia
de
manifestacdes.
- Registramos
com frequéncia
solicitacbes de
informac0des a
respeito de
ressarcimento.
Seja por objetos
desprendidos
de outros
veiculos,
pedras,

SAO %ULO

GOVERNODOESTADO

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Rua Voluntarios da Patria, 596 - 10° andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - Sdo Paulo — SP
www.ouvidoriageral.sp.gov.br

182


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

BFA
I

STVIYI7N OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —OGE-SP

ressolagem,
objetos diversos
na pista ou
danos
causados pela
Concessionaria
em obras.
Porém, nem
todos os
usuarios que
entram em
contato pedindo
informacoes,
efetivamente
entram
posteriormente
com o pedido
de analise,
enviando todos
os documentos
necessarios
para abertura
do processo de
ressarcimento.

SAO %ULO

GOVERNODOESTADO
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CCR SPVias

1 - Reclamacéo
Atendimento
nas pracas de
pedagio, nesse
guesito abrange
Varias
situacoes, tais
como; postura
do colaborador,
falha no
momento do
atendimento,
abordagem na
cobranga de
evasao, entre
outros; 2 -
Reclamacéo de
multa devido a
evasao; 3 -
Solicitagcéo de
informacéo
sobre
procedimento
para ingressar
com pedido de
ressarcimento

Enviamos por meio do documento
RECOMENDACAO OUVIDORIA
CCR SPVias n° 01/2020 a alta
Gestéo, o resultado do levantamento
da quantidade de pedidos de
ressarcimento ingressados pelos
usuarios, esta Ouvidoria identificou
gue os pedidos que se destacaram,
foram aqueles relacionados a area
de Conservacao. Pontuamos junto a
Supervisao, com o propésito de
recomendar a necessidade de uma
atencao especial a questédo
abordada. Diante do exposto, a
Ouvidoria recomendou a gestao do
processo de Conservacao: Uma
atencdao especial na questao
abordada, no sentido de analisar os
pedidos de ressarcimento
ingressados pelos usuarios, a fim de
mitigar reincidéncia e possivel
oportunidade de melhorias tanto na
execucao/operacao dos servicos de
rocada, como no envolvimento com
as contratadas, se necessario;
mensalmente enviaremos relatérios

danos em L . ,
( . sinalizando os numeros de pedido de
veiculos de . .

h ressarcimento para conhecimento.
usuarios).

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

Nao
enfrentamos
dificuldades
consideraveis
nesse
semestre. A
Ouvidoria da
SPVias tem
recebido apoio
da Diretoria, o
gue repercute
nas areas.
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CCR ViaOeste

Tivemos um
alto volume de
pedido de
informacgdes
sobre como e
gual canal para
verificar se a
passagem pelo
pedagio foi
encaminhada
ao orgao
responsavel
para autuacao
por evaséo de
pedagio,
guando nédo ha
0 pagamento da
tarifa no
momento da
passagem, seja
pela passagem
automatica ou
manual da
praca de
pedagio, bem
como se é
possivel a
realizacdo do
pagamento
posteriormente
a passagem.
Houve uma
grande
demanda
referente a
dificuldade de
contato com o
telefone do
setor de
Recuperacdes,
que trata
exclusivamente
do assunto:
evasdao de
pedéagio. O
setor de
recuperacao
realiza a
verificacdo na
passagem do
usuario e
informa se é
possivel ainda
realizar um
acordo de

No primeiro semestre a Ouvidoria
nao encaminhou nenhuma
recomendacéo, apesar do assunto
evasOes ter grande numero de
manifesta¢des a Ouvidoria
acompanhou e aguardou a
estruturacdo da area que criou um
novo sistema de atendimento. Daqui
por diante a Ouvidoria ira
acompanhar o indice de
reclamacdes. Em relagdo as outras
manifestacdes, devido a pandemia
houve uma queda no nimero geral,
portanto a Ouvidoria entendeu néo
haver nenhum assunto com
relevancia que justificasse o envio de
recomendacdes.

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

Algumas vezes
observamos
dificuldade em
receber
retorno de
algumas areas
dentro do
prazo interno
da
Concessionari
a, com relacao
as
manifestacdes
encaminhadas
para subsidios.
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pagamento da
tarifa junto a
Concessionaria
para assim
evitar a
emissao de
multa por
evasdao de
pedagio pelo
orgdo autuador
DER
(Departamento
de Estradas de
Rodagem), ou
se, a passagem
ja foi
encaminhada
para autuacao.
A demanda de
ligagOes para
tratar do
assunto € muito
alta, por este
motivo o tempo
de espera na
fila da URA é
moroso. Diante
da situacéo,
estudos da
Concessionaria
ja estao sendo
realizados a fim
de se criar
novas
possibilidades
de
comunicacao
entre o usuario
ea
Concessionaria
para atender
esta recorréncia
de
manifestacdes.
Registramos
com frequéncia
solicitacbes de
informac0des a
respeito de
ressarcimento.
Seja por objetos
desprendidos
de outros
veiculos,
pedras,

SAO %ULO

GOVERNODOESTADO
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ressolagem,
objetos diversos
na pista ou
danos
causados pela
Concessionaria
em obras.
Porém, nem
todos os
usuarios que
entram em
contato pedindo
informacoes,
efetivamente
entram
posteriormente
com o pedido
de analise,
enviando todos
os documentos
necessarios
para abertura
do processo de
ressarcimento.

STVIYI7N OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —OGE-SP

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

Centrovias
Sistemas
Rodoviarios S.A

Destacamos a
seguir, as 3
manifestacdes
mais frequentes
do semestre: 1.
Informacéo
Pedagio sobre
Evaséo:
considerado
pela frequéncia,
ou seja, a
guantidade de
informac0des
solicitadas: 146
(20,6%) 2.
Informacdes de
procedimento
para abertura
de processo de
ressarcimento
de danos
materiais

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

N&o houve
dificuldades na
atuacao da
Ouvidoria, nem
observacoes
no periodo.
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SAO

LO

GOVERNO DO ESTADO
considerado
pela frequéncia,
ou seja, a
guantidade de
informacdes
solicitadas
referente a
ressarcimento
de danos
sofridos na
rodovia: 119
registros
(16,8%). 3.
Elogios ?
Usuarios da
rodovia
satisfeitos com
apoio
operacional
recebido
(socorro
mecanico,
guincho e
resgate):
considerado
pela frequéncia,
ou seja, a
guantidade de
elogios
recebidos 42
(5,9%).
Informamos
que a
No 1° semestre de 2020, comparado | Ouvidoria da
: com o0 mesmo periodo de 2019, Comgas vem
As 3 categorias o
de ocorreu um aumento de 71% no atuando em
. ~ namero de manifestacées na duas
manifestacdes o PO
: Ouvidoria. Grande parte deste instancias:
mais frequentes ' -
/ relevantes no aumento ocorreu no final do operacionalme
o semestre, decorrente de fatores nte, para
1° semestre de . X ) .
. relacionados a pandemia do COVID- |garantir a
2020 foram: - . ) 3
Consumo 19. Além do grande impacto gqualidade e
. : econdmico e financeiro da atual agilidade no
Comgas elevado; - . - ) -
~ situacédo, o fato dos clientes estarem |atendimento
Inclusdo nome . ) .
. -~ | mantendo isolamento social em suas | aos clientes
cliente no 6rgéo .
~ casas, consequentemente aumenta o | que acionam o
de protecédo ao .
crédito: - consumo de gas e o valor da conta. |canal e _
Cobrar; a Em complemento a este fato, estrategicame
. NG entramos no periodo do ano em que | nte,
indevida do . o
as temperaturas ficam mais frias, trabalhando
pagamento da : . .
conta demandando assim maior consumo | em parceria
' de gés natural para o aguecimento com as areas
da &gua do chuveiro. da Cia para
buscar a
melhoria
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continua dos
processos e
qualidade no
atendimento.

Companhia de
Desenvolviment
0 Agricola de

1-Solicitacéo de
Servigos 2-
Solicitacdo de
Informacéo de
Obras 3-

Investir em comunicacao corporativa
para melhor divulgar as a¢fes da
Companhia. Cabe registrar que a

A CODASP
recebe muitas
manifestacdes
de outros
orgaos. Sugiro
gue o site seja
melhorado, no

Séo Paulo - Solicitacio de CODASP encontra-se em Liquidagéo | sentido de
Codasp documentos de desde 21/08/2019. tornar a ;
empregados operacionaliza
¢&0 mais
intuitiva para o
usuario.
1- Clientes - SGMC- Sistema de Gestao das
Adeséo e- Manifestacdes do Cidaddo - Revisdo
CNHsp € e- do sistema para sua adequacao ao
CRVsp: - processo de migracdo dos servigos
reclamacdes fisicos para os servicos digitais que
sobre estdo em curso. - Ampliacdo da
problemas no | utilizagdo do Assistente Virtual e
. . z o e - Sobrecarga
sistema e inclusdo de Inteligéncia Artificial nos d
S e volume e
consequente processos da Ouvidoria. - \
. . : , complexidade
. impacto no Considerando muitas modalidades
Companhia de ico d d I de crimi i no tratamento
Processamento | SETVvico de e golpes de criminosos que utilizam das
atendimento do | o nome da Prodesp para enganar os . ~
de Dados do , s . Lo manifestacdes
~ Helpdesk; 2- cidadéos e clientes, a Ouvidoria .
Estado de S&o ~ . . S recebidas na
Alteraces de | sugeriu a melhoria da comunicacao -
Paulo - Prodesp . Ouvidoria em
regras do no portal da empresa e envio de e- fUNCA
. . ) : uncéo da
Detran, mail aos clientes foco das investidas, .
S : pandemia
principalmente, |visando alertar do problema. - )
. S Covid-19.
no e-CRVsp Melhoria da comunicacéao aos
resultou em usuarios dos sistemas e-CNHsp e e-

muitas davidas
por parte dos
despachantes.
A pandemia,
além de ter

CRVsp (Clientes Adeséo) a ser feita
em acao conjunta da Prodesp com o
Detran, visando dirimir e orientar

preventivamente as dividas relativas
as alteracdes dos sistemas evitando
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suspendido os
Servicos para o
publico, gerou
preocupacéo
nos clientes em
relacéo ao
pagamento e
cobranca das
taxas. 3- Os
relatos no
Canal do
Colaborador
Terceirizado,
trataram das
questdes
trabalhistas dos
colaboradores
em relacéo as
suas
respectivas
empresas
contratadas
pela Prodesp.
Em funcéo da
pandemia, o0
Poupatempo
suspendeu o
atendimento em
23 de marco de
2020, isso
gerou aumento
das
manifestacdes
dos
colaboradores
por diversos
motivos,
especialmente
pela falta de
pagamento dos
salérios.

impactos deletérios.

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

Companhia
Paulista de
Obras e
Servicos -
CPOS

Informacdes
sobre o Boletim
Referencial de
Custos CPOS
Informacdes de
competéncia de
outros Orgéos
Informacgdes
sobre
convénios com
prefeituras.

N&o houve.

N&o houve.
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Concessionaria
de Rodovias AB
Colinas S.A.

1- Reclamac®es
cobranca
eletrénica de
tarifa ? No
primeiro
trimestre de
2020 houve
situacao de
falha na
comunicacao
entrea OSA e
concessionaria,
incidindo em
falha na
atualizacao de
lista, fato que
acarretou o
registro de
reclamacdes
devido a
situacbes em
gue usuério foi
indevidamente
indicado como
bloqueado no
momento em
gue passou
pela pista
automatica e
também,
reclamacbes
referente a
falha na
cobranca em
relacéo aos
porticos. 2-
Reclamacgbes
obras ?
usuarios
reclamando do
congestioname
nto causado
durante a
execucao da
obra, da
existéncia de
pedriscos
decorrentes da
obra e do
horario de
execucao da
obra. 3-
Reclamacgdes
pavimento ?
com o periodo

Devido a atua¢do da equipe em
home office (desde 20 de marco em
decorréncia da pandemia), foi
sugerido pela ouvidoria realizar o
treinamento de aprimoramento da
equipe SAC/Ouvidoria on line
utilizando a ferramenta TEAMS.
Sugestao foi bem recebida pelo
diretor e RH e treinamento foi
realizado com sucesso. Devido a
determinagdo da ARTESP quanto a
campanha do agasalho 2020 ser
somente para doacgéo de cobertores
novos e, pensando na seguranga de
todos os envolvidos desde a
arrecadacao até a entrega (risco de
contaminacéo Covid 19), foi sugerido
pela ouvidora que a campanha do
agasalho fosse através da doacéao
em dinheiro com desconto em folha
de pagamento em conformidade com
a declaracdo de doagédo enviada
pelos colaboradores interessados em
doar e com processo de compra
realizado pela equipe de compras.
Sugestao foi aceita e adotada em
nivel corporativo.

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

Dificuldade no
inicio da
pandemia para
adaptacao da
rotina da
equipe,
gestéo,
controle e
monitoramento
da
performance
em home
office.
Dificuldade foi
superada com
a realizacdo de
treinamentos,
adaptacdes
em
procedimentos
e criacao de
ferramenta de
monitoramento
de
performance
da equipe.
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de chuvas
(janeiro e
fevereiro) houve
maior incidéncia
de reclamacdes
referentes ao
pavimento.
Importante
destacar que no
més de
fevereiro (dias 9
e 10) houve
chuva forte que
causou
inclusive a
gueda de ponte
em rodovia do
Estado de Séo
Paulo.

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

Concessionaria
de Rodovias AB
Triangulo dos
Sol

No primeiro
semestre de
2020 a
manifestacdo
mais frequente
foi solicitacdo
de informacéao
de orientagéo
de
ressarcimento,
foram
registradas 143
demandas no
referido
periodo, 21%
de todo o
universo das
manifestacdes
registradas na
ouvidoria, em
segundo
solicitagdo de
cobranca
eletrénica de
tarifa e em
terceiro
reclamacéao de
pavimento.
Entre os meses
de marco a
junho foram
registradas 94

N&o houve recomendacdes em
relacédo ao 1° semestre de 2020.

Nao ha
dificuldades na
atuacao da
Ouvidoria junto
as areas da
concessionaria
AB Triangulo
do Sol.
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manifestacdes
sobre covid-19.

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

Concessionaria
de Rodovias do
Interior Paulista
S/A

1. Informacdes
de pedéagio
referente a
evasbes
considerado
pela frequéncia,
ou seja, a
guantidade de
solicitagcbes de
informagdes
relacionadas a
evasoes: 266
registros
(22,1%). 2.
Informacdes de
procedimento
para abertura
de processo de
ressarcimento
de danos
materiais
considerado
pela frequéncia,
ou seja, a
guantidade de
informacodes
solicitadas
referente a
ressarcimento
de danos
sofridos na
rodovia: 214
registros
(17,8%). 3.
Elogios ?
Usuarios da
rodovia
satisfeitos com
apoio
operacional
recebido
(socorro
mecanico,
guincho e

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

Nao houve
dificuldades na
atuacao da
Ouvidoria, nem
observacoes
no periodo.
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resgate).

Quantidade: 61

registros, o que

corresponde a

5% das

manifestacoes.

No primeiro A/C: Sr. Presidente da

semestre de Concessionaria de Rodovias TEBE

2020, tivemos | Antonio Carlos Chinelato Assunto:

242 RECOMENDACAO OUVIDORIA N°©

manifesta¢des, |001/2020 Considerando o Decreto n°

sendo que 64.862, de 13 de marco de 2020 que

35,54% foram | dispde sobre a adocéo, no ambito da

elogios em Administrac@o Publica direta e

relacéo a indireta, de medidas temporarias e

satisfacdo dos | emergenciais de prevencao de

usuarios com o | contagio pelo COVID-19 (Novo

Nnosso Coronavirus), bem como sobre

atendimento. recomendacdes no setor privado

Na sequéncia, |estadual; Considerando o Decreto n° | N&o foi

35,12% das 64.864, de 16 de marco de 2020 que |encontrada

manifestacdes |dispde sobre a adogcédo de medidas | dificuldade. H&

foram adicionais, de carater temporario e boa relacéo

solicitagbes de |emergencial, de prevencado de interpessoal e
Concessionaria |informagdes contagio pelo COVID-19 (Novo cooperacgao
de Rodovias diversas. Para | Coronavirus), e da providéncias entre a
Tebe S/A finalizar 27,27% | correlatas; Considerando o Decreto | Diretoria /

das n° 64.865, de 18 de margo de 2020 Presidéncia e

manifestacdes |onde acrescenta dispositivo ao demais areas

foram de Decreto n® 64.862, de 13 de marco |da

reclamacdes de 2020, que dispde sobre a adocao, | Concessionari

relacionadas a | no ambito da Administragéo Publica |a.

pedidos de direta e indireta, de medidas

ressarcimento | temporarias e emergenciais de

por danos prevencgédo de contagio pelo COVID-

materiais 19 (Novo Coronavirus), bem como

envolvendo sobre recomendacfes no setor

incidentes com | privado estadual; Considerando a Lei

ressolagens, n°13.460, de 26 de junho de 2017,

atropelamento | que estabelece normas basicas para

de animais, protecao e defesa dos direitos do

objetos, ferro, | usuario dos servigos publicos

madeiras e prestados direta ou indiretamente

pedras pela administracao publica;

lancadas por Considerando o Decreto n° 9.492, de
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rocadeiras,
entre outras. As
trés
manifestacdes
acima
relacionadas
foram as que
aconteceram
com maior
frequéncia no
periodo de
Janeiro a Junho
de 2020.

VIORIA OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP

05 de setembro de 2018 que
regulamenta a Lei federal n° 13.460,
de 26 de junho de 2017;
Considerando que a Lei n®13.460,
em seu artigo 4° estabelece que os
servigcos publicos e o atendimento
dos usuéarios seréo realizados de
forma adequada, observados os
principios de regularidade,
continuidade, efetividade, seguranca,
atualidade, generalidade,
transparéncia e cortesia;
Considerando o Decreto n°® 60.399,
de 29 de abril de 2014, que dispde
sobre a atividade das Ouvidorias
instituidas pela Lei n°10.294, de 20
de abril de 1999, e, em seu artigo 4°,
inciso XllI, estabelece ser atribuicdo
do Ouvidor fazer recomendacdes
para a melhoria da qualidade dos
servicos prestados, sugerindo
solucdes de problemas, correcdo de
erros, omissoes ou abusos
cometidos; Considerando o Decreto
n° 60.399, de 29 de abril de 2014,
gue dispde sobre a atividade das
Ouvidorias instituidas pela Lei
n°10.294, de 20 de abril de 1999, e,
em seu artigo 5°, paragrafo 2°, caber
as Ouvidorias colocar a disposi¢cao
dos usuarios dos servi¢cos publicos
0S meios e acessos necessarios para
atendimento, preferencialmente,
eletrénico, telefénico, pessoal e por
correspondéncia. Sendo assim, a
Ouvidoria da Concessionaria de
Rodovias TEBE recomenda o que
segue abaixo: Sendo atribuicdo da
Ouvidoria realizar regularmente agéo
junto aos usuarios que melhora e/ou
amplia o atendimento por ela
prestado, informando de forma clara
e objetiva 0s meios e acessos para o
atendimento, facilitando o acesso do
USUario ao servico prestado e
buscando simplificar seus
procedimentos de acordo com o
cenario atual, recomendo as
seguintes adequacdes: Realizar
acOes via Web Site, e publicacdes
em midias sociais levando a
informac&o a respeito dos canais de
comunicag¢do com a Ouvidoria,
disponibilizando os meios de acesso
de forma simples com Banners na

SAO %ULO

GOVERNODOESTADO
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pagina da Ouvidoria no site da
Concessiondaria; Utilizar o site para
acOes virtuais e realizar as mesmas
com mais frequéncia, em periodos
trimestrais, devido a acéo presencial
estar suspensa temporariamente.
Viabilizar também publicac6es em
jornais regionais, garantindo a
informacé&o a usuérios que nao
possuem acesso virtual. Sendo
competéncia da Ouvidoria garantir o
atendimento aos seus principios e o
exercicio de suas atribuigcdes; Do
exposto e com a atribuicdo que o
Decreto 60.399 confere ao Ouvidor
em seu artigo 4°, inciso XllI, a
Ouvidoria encaminha a
recomendacao 001/2020 para a
Diretoria da Concessionaria de
Rodovias TEBE e solicita avaliacdo e
tomada de providencias. Bebedouro,
20 de junho de 2020 Janaina de
Freitas Ramos Ouvidora A Diretoria
acatou a recomendacao e sera
implementada a partir do segundo
semestre de 2020.
1 - Atendimento
Assunto:
Informacdes
Rodovia Relato:
Usuario entra N&o foram
em contato com registradas
a ouvidoria para dificuldades na
obter atuacao da
informagodes se ouvidoria
Concessionaria | Rodovia esta ) ) dentro da
. operando N&o houve nenhuma recomendacdo |empresa. Ao
Rodovia dos o de 2020 ntrari
Tamoios S/A. norm~alm§:nte, dentro do 1° semestre de : contrario, a
se ndo ha Alta Direcdo
nenhuma encontra-se
interdicéo ou sempre
barreira. 2- disponivel e
Outros Assunto: apoia as agdes
Ressarcimento da Ouvidoria.
de danos
causados aos
veiculos dos
usuarios.
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Problema: O
usuario relata
dano no para-
brisa do
veiculo, na
maioria dos
casos
decorrentes de
objetos
(pequenas
pedras) na pista
ou choque por
falha na
cancela. 3 -
Taxas /
Pagamentos
Assunto:
Reconheciment
o de Divida
Problema:
Usuarios
passam pela
pista
automatica sem
possuir o TAG.
Posteriormente
entram em
contato com a
ouvidoria da
concessionaria
para verificar
formas de
efetuar o
pagamento
(receio com as
consequéncias
de terem
realizado
evasao de
pedéagio)

SAO %ULO

GOVERNODOESTADO
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Concessionaria
Rodovias do
Tieté

Protocolo
50896 - Usuario
alterado
reclama de
varios buracos
na SP300 no
km 256;
Protocolo
50915 - Usuario
reclama que o
pavimento da
SP300 esta em
péssimo
estado;
Protocolo
51047 - Usuario
reclama de todo
0 pavimento da
SP300, alega
gue esta quase
impossivel
trafegar. Relata
estar indignado
com 0 péssimo
estado da
rodovia.

Recomendacéo encaminhada a
Diretoria da Concessionaria, foi
explicado a importancia de um
atendimento &gil, pratico e eficiente
para o usuario. A recomendacao foi
acatada e esta em funcionamento
desde o més de Abril 2020.
Recomendacé&o 001/2020
Considerando a Lei n°10.294, de 20
de Abril de 1999 que dispde sobre a
protecao e defesa do usuario do
servico publico do Estado, em seu
artigo 1° parégrafo 1, as normas
desta lei visam a tutela dos direitos
do usuério e aplicam-se aos servicos
publicos prestados: por particular,
mediante concessao, permissao,
autorizacao ou qualquer outra forma
de delegacao, por ato administrativo,
contrato ou convénio. A Lei
n°10.294/1999, na Secéo Ill Do
Direito a Qualidade do Servico, em
seu Artigo 6° e 7° onde, o usuario faz
jus a prestacao de servi¢os publicos
de boa qualidade e o direito a
gualidade do servico exige dos
agentes publicos e prestadores de
servigos publicos. Considerando
ainda o Decreto 60.399, de 29 de
Abril de 2014, que dispde sobre a
atividade das Ouvidorias instituidas
pela Lei n°10.294/99, em seu artigo
4° que estabelece ser atribuicdo do
Ouvidor fazer recomendacdes para a
melhoria da qualidade dos servigos
prestados, sugerindo solugdes de
problemas, corregéo de erros,
omissdes ou abusos cometidos.
Considerando ainda o Decreto
60.399, de 29 de Abril de 2014, que
dispde sobre a atividade das
Ouvidorias instituidas pela Lei
n°10.294/99, em seu artigo 4°, que
estabelece ser atribuicdo do Ouvidor
fazer recomendacdes para a
melhoria da qualidade dos servigos
prestados, sugerindo solu¢cdes de
problemas, corregéo de erros,
omissdes ou abusos cometidos.
Baseado nas disposicfes legislativas
citadas, visando a seguranca, o
conforto e 0 bom atendimento dos
usuarios da Concessionéria
Rodovias do Tieté, a Ouvidoria
realizou um levantamento baseado

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

A Ouvidoria
ainda encontra
dificuldades
nos prazos de
resposta das
areas
responsaveis,
por muitas
vezes esses
prazos néao
sdo cumpridos
(internamente)
e, a Ouvidoria
necessita
encaminhar
lembretes para
que o
protocolo seja
respondido,
para que nédo
afete o prazo
final de
resposta ao
usuario.
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nas reclamacdes referente ao acesso
a informacéao dos processos e,
também pela falta das mesmas
informacgdes para que 0 processo
seja direcionado a area pertinente e
tenha uma concluséo, a Ouvidoria no
intuito de otimizar e facilitar o
atendimento ao usuario propés a
Diretoria da Concessionaria
Rodovias do Tieté a implantacdo do
Sistema U.R.A. (Unidade de
Resposta Audivel) onde, o sistema
permite o direcionamento inicial do
usudrio para a area responsavel
(Ouvidoria/ CCO) para prestar o
atendimento, agilizando o processo e
organizando as atividades. O
atendimento ao usuario era feito
através do 0800 onde, a ligagéo era
direcionada ao CCO da
Concessionaria que, recebia a
manifestacao e inseria no sistema
KCOR. Esse método de atendimento
acarretava em um aumento da
demanda das atividades do CCO
onde, as solicitacdes eram geradas
pelos Atendentes. As manifestacdes
chegavam a Ouvidoria através do
Sistema. Algumas vezes, a Ouvidoria
nao conseguia dar andamento a
solicitacdo devido a falta de
informag0des descritas no protocolo
entdo, era necessario entrar em
contato com o usudario para colher as
informagdes necessarias para a
abertura de sua solicitacéo, ou seja,
a falta de informacdes muitas vezes
acarretava na demora do envio do
protocolo para a area responsavel
emitir seu parecer e darmos retorno
ao usuario. Entdo, com o intuito de
amenizar o total de ligaces
recebidas no CCO, melhorar o
atendimento e no retorno das
demandas aos usuérios da
Concessionaria Rodovias do Tieté, a
Ouvidoria propds um novo fluxo de
gestao de atendimento ao usuario.
Conforme metodologia proposta pela
Ouvidoria e desenhado pela
Qualidade, ao discar o niimero do
0800 da Concessionaria, 0 usuario
ird ouvir uma gravacao que elenca as
opcdes disponiveis para que o
mesmo possa ir direto ao assunto

SAO %ULO

GOVERNODOESTADO
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desejado, conforme anexo 1.
Automaticamente, o0 usuario ja é
redirecionado para o assunto de
interesse e um colaborador ficara
responsavel por dar sequéncia e
resolver a situagdo. A URA possui
uma outra fungéo que é prestar um
atendimento imediato e eficiente ao
usuario, suprindo questdes e
demandas mais simples e
corrigueiras. Dessa forma, néo é
necessario o direcionamento para
um colaborador, aumentando o nivel
de agilidade e produtividade da
empresa. Esse sistema também
pode diminuir o tempo médio de
atendimento e justamente por se
tratar de um atendimento eletronico,
a URA fica a disposi¢ao do usuario
para auxilid-lo com problemas mais
faceis de resolver fora do horario das
atividades da Ouvidoria. Diante tal
cenério, a Ouvidoria recomenda que:
A U.R.A. seja implantada como
sistema de atendimento ao usuario a
fim de oferecer maior agilidade e
orientacdo dos processos da
Ouvidoria e CCO.

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

1) Reclamacdes
relacionados ao
pedagio,

consultas de A Concessionéria Rota das Né&o foi
passagens em |Bandeiras adotou medidas encontrada
pista preventivas para combater a nenhuma
automética com | disseminag&o do novo coronavirus dificuldade
e sem em acordo com as orienta¢des da relevante, a
dispositivo TAG | Organiza¢do Mundial da Saude Ouvidoria tem
Concessionaria | € multas (OMS), desta forma a Ouvic_Jo_ria uma l~30a
Rota das gerat!as por regomendp_u a assinatura (_Jllgltezl, _relagao
: evaséo de método utilizado de autenticacdo de |interpessoal e
Bandeiras . . . =
pedagio. 2) informacéo digital tipicamente tratada | cooperacéo da
Negociacdo de |como substituta a assinatura fisica. | presidéncia,
pagamento da | Nos processos de ressarcimento, diretoria e
tarifa posterior a | usuario poderia optar pelo envio do | demais areas
passagem pelo |documento, via correio ou por meio | da
pedéagio. 3) da assinatura digital. Recomendagé&o | Concessionari
Pedidos de Acatada. a.
ressarcimento
devido a danos
causados nos
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veiculos nos
trechos de
rodovia
administrados

pela
Concessionaria.

Concessionaria

SPMar Nao houve Nao houve Nao houve

1) Informacdes
de
procedimento
para abertura
de processo de
ressarcimento
de danos
materiais
considerado
pela frequéncia,
ou seja, a
guantidade de
informacdes
solicitadas
referente a
ressarcimento
de danos Nao houve
sofridos na

o ~ . dificuldades na
., . |rodovia: 362 Nao foram encaminhadas ~
Concessionaria ; n ) ., . |atuacdo da
. . registros recomendacdes formais da Ouvidoria R
ViaPaulista Ouvidoria, nem

(18,5%). 2) no periodo. observagdes
Informacdes de i
o no periodo.
referente a
evasoes
considerado
pela frequéncia,
ou seja, a
quantidade de
solicitagbes de
informac0des
relacionadas a
evasoes: 295
registros
(15,1%). 3)
Elogios
registrados por
usuarios da
rodovia
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satisfeitos com
o atendimento
recebido
(socorro
mecanico,
guincho,
resgate e
pedagio).
Quantidade:
118 registros, 0
que
corresponde a
6% das
manifestacdes;

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

CPFL Energia
(CPFL Paulista,
CPFL
Piratininga,
CPFL Santa
Cruz, CPFL
Jaguari, CPFL

Ressarcimento
de Danos
Elétricos = 1372
Consumo
Elevado= 785
Fraude / Desvio
de Energia =
566 Os pedidos
de indenizagéo
de danos sao
significativos
em funcéo das
interrupcdes de

Nada a declarar

Na tela de

manifestacao/t

ema nao foi
possivel

identificar por

assunto/tem
pois no
sistema de
ouvidoria os

a,

dados ndo sao
disponibilizado

Mococa, CPFL eneraia S, com isso
Sul Paulista, moti\?a das por colocamos a
CPFL Leste fatores P guantidade
Paulista) S total de
climaticos, . ~
causados por informacgodes
ventos e chuvas 28 i:meztre
fortes com P
quedas de outros. att
arvore na rede.
L ~ 1. A Ouvidoria solicitou a .
Manifestacoes . " dificuldades
. | possibilidade de se permitir a ~
de competéncia o ) : sao
realizacdo on-line de diversos ,
de outros : o praticamente
X servigos envolvendo Habilitagdo,
orgaos (por ex. . T ..~ |as mesmas
~ Veiculos e Fiscalizacdo. A solicitacéo | _.
autuagoes de foi atendida; 2. A Ouvidoria solicitou citadas no
DEPARTAMEN | prefeituras e do e foi atendida : ara ser informada dos relatorio
TO ESTADUAL | DER); 2. tramites e desgobramentos anterior sobre
DE TRANSITO |Reclamagotes . . , a dificuldade
) posteriores das denudncias enviadas
- DETRAN - SP | citando a falta . . . . |de
. a respeito de fiscalizacées em CFC’s .
do ?Disque , S = - | entendimento
- e ECVs; 3. A Ouvidoria solicitou e foi
DETRAN?; 3. . de algumas
N atendida para que os prazos de R
Reclamacgdes solicitagbes ou
respostas das demandas da .
sobre a ainda falta de

suspenséao dos
atendimentos

Ouvidoria fossem rigorosamente
cumpridos.

dados de

contato para

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Rua Voluntarios da Patria, 596 - 10° andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - Sdo Paulo — SP
www.ouvidoriageral.sp.gov.br

202


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

TVINSI/N OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —OGE-SP

2N

SAO
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?‘/‘/’e GOVERNO DO ESTADO
presenciais e resposta, o
instabilidade do que gera
site do dificuldades
DETRAN. para o
tratamento da
demanda. 2. A
Ouvidoria
esteve e ainda
esta com falta
de funcionarios
devido a
ocorréncia de
demissdes de
alguns de seus
funcionarios
ainda nao
repostos.

No primeiro

semestre de

2020 as

manifestacdes

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

mais frequentes
na Ouvidoria da
Ecopistas
foram: 1 -
Autuacao DER -
(61 registros) -
Casos
relacionados a
multa por
evasoes de
pedagio
atrelados
aqueles que
acessam as
pistas
automaticas
com o
dispositivo de
leitura
automatica
(TAG)
bloqueados ou
nas cabines
manuais onde
seguem viagem
sem efetuar o
pagamento da
tarifa. A
Concessionaria
informa que,
Nnos casos em
que, por
qualquer
motivo, o

Adequacéo do atendimento da
Ouvidoria para o atendimento em
regime home office, por periodo
indeterminado, até que as atividades
da concessionaria sejam retomadas
no escritorio administrativo.
Justificativa: Prevencéo da saude e
seguranca dos colaboradores de
Ouvidoria, focando no
distanciamento social, evitando a
disseminacdo da COVID-19.
Recomendacao acatada.

Assegurar 0
cumprimento
dos prazos de
resposta as
manifestacdes
encaminhadas
para analise
técnica dos
responsaveis
por fornecer
subsidios a
Ouvidoria e
consequentem
ente resolucao
docasoeo
envio de
respostas aos
usuarios no
menor tempo
possivel.
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usuario passe
pela praca de
pedagio sem
efetuar o
pagamento da
tarifa, os dados
do veiculo sédo
direcionados ao
DER, por se
tratar de
violacdo
prevista no
artigo 209
Cddigo
Brasileiro de
Transito
"evadir-se para
nao efetuar o
pagamento do
pedagio"”,
passivel de
aplicacéo de
multa e/ou
demais
penalidades. 2 -
OSA -
Operadora de
Servigos de
Arrecadacao -
(203 registros):
Casos
relacionados a
relato de
problemas
durante as
passagens de
veiculos
cadastrados na
OSA pelas
pistas
automaticas
(falha na leitura,
TAG
blogueado,
TAG néao
cadastrado e/ou
nao instalado).
3-
Elogio/Funcion&
rio ? (238
registros):
elogios ao
atendimento
prestado pelos
colaboradores

SAO %ULO

GOVERNODOESTADO
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da
Concessionaria.

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

1 - Servico de
Ajuda ao
Usuario (370
registros):
Casos
relacionados a
acidentes,
remocéo de
objetos e
animais,
servigcos de
guincho,
socorro medico,
atendimento 2 -
OSA -
Operadora de
Servicos de
Arrecadacéo
(188 registros):
Casos
relacionados a
algum tipo de
erro na fatura
de cobranca
automatica,

Ecovias

Adequacéo do atendimento da
Ouvidoria para o atendimento em
regime home office, por periodo
indeterminado, até que as atividades
da concessionaria sejam retomadas
no escritorio administrativo.
Justificativa: Prevencgéo da saude e
seguranca dos colaboradores de
Ouvidoria, focando no
distanciamento social, evitando a
disseminacdo da COVID-19.
Recomendacéo acatada.

Assegurar o
cumprimento
dos prazos de
resposta as
manifestacdes
encaminhadas
para analise
técnica dos
responsaveis
por fornecer
subsidios a
Ouvidoria e
consequentem
ente resolucéo
docasoeo
envio de
respostas aos
USUArios no
menor tempo
possivel.
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falta da
passagem ou
erro de
categoria. 3 -
CondicGes das
rodovia (149
registros):
Casos
relacionadas
aos servigos de
conservacéao da
rodovia, como
pavimentagao,
sinalizacéo e
limpeza.

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

EDP

Atendimento ao
Cliente - Devido
ao periodo da
pandemia, o
servico de
atendimento ao
cliente sofreu
com a
indisponibilidad
e do
atendimento

Foram aberta 12 recomendacdes de
melhoria em processo no 1°
semestre 2020, sendo que 3 foram
aceitas, 1 concluida e 8 estdo em
analise. As demandas recebidas com
relacdo a Resolucédo da ANEEL

Tendo em
vista o atual
cenario
mundial,
pandemia pelo
Covidl9, o
maior desafio
foi manter o

Bandeirante presencial, 878/2020, que aborta as medidas aten_dimento
Prazos - para preservacao da prestacéo do funcionando,
Demora para servico publico de distribuicdo de em home
atendimento energia elétrica em decorréncia da office,
aos servico, calamidade publica atinente a adequadament
também devido | pandemia de coronavirus (COVID- e sem
ao periodo da |19), sdo devidamente quantificadas. |penalizar o
pandemia; e atendimento
Variagdo de ao cliente.
Consumo -
Consumo
elevado.
Inicio da A informacao sobre o inicio da
cobranca de cobrancga para motos nos pedagios
tarifa para da Eixo SP foi amplamente divulgada
motos na nova | na imprensa, site e faixas nas
concessao rodovias. Nao ha pistas automaticas,
motos nas cinco | com utilizacdo de tags, para
EIXO SP pracas motocicletgs no Estqdo de SE Foi N0 foram
administradas | desenvolvida comunicacgéo visual
CONCESSION . : encontradas
ARIA DE pela_ Eixo SP, a para as pragas para Qr!egtar 0s dificuldades
RODOVIAS S.A partir de 04 de |usuarios sobre a aquisicao de neste periodo.

junho de 2020
(inicio da
concessao). Os
motociclistas
reclamaram
bastante, nao
concordando

cartdes semiautomaticos, informando
os locais: Rio Claro Norte SP 310 ?
km 181+350, Itirapina Sul ? SP 310 ?
km 217+000 e Jau Oeste ? SP 225 ?
km 199+300. Também foi sugerida a
comercializacdo do cartdo
semiautomatico nas préprias cabines

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
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com a
mudanca/cobra
nca. Pistas
automaticas:
motociclistas
reivindicando
implantacédo de
cobranca
automatica
também para
motos.
Implantacdo do
sistema
semiautomatico
nas cinco
pracas de
pedagio:
motoristas
reclamaram
sobre nao saber
onde adquirir o
cartao.

STVIYI7N OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —OGE-SP

de pedagio (o usuério recebe o
cartdo gratuitamente efetuando
recarga minima de R$ 20,00). Em
breve os usuérios terdo duas opc¢des
de utilizacao do sistema
semiautomatico: por meio de cartdo
e pulseiras.

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

Elektro
Eletricidade e
Servicos

Variacdo de
Consumo -
discordancia
dos valores
cobrados nas
faturas, contudo
observa-se um
comportamento
de elevacéo de
consumo em
virtude do atual
cenario de
Pandemia.
Faturamento -
discordancia de
formas de
faturamento e
cobrangas na
fatura. Em
decorréncia da
Pandemia
muitas contas
foram faturadas
pela média de
consumo dos
Gltimos 12
meses
(respeitando a
Resolucéo 414
da ANEEL) por
motivo de
impedimento de
leitura.

As principais recomendagdes as
areas internas da empresa sao de
gue as solicitacdes demandadas
pelos clientes devem ser atendidas
de acordo com os prazos informados
ao cliente, cumprindo a Legislacdo
vigente.

nao se aplica
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SAO %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Ressarcimento
de danos -
discordancia do
parecer da
Distribuidora
em andlise
anterior
A consolidagcédo das manifestacdes
registradas na Ouvidoria sao
Consumo compartilhadas com as areas
Elevado - gestoras visando a adoc¢éo de
Valores Leitura | medidas de contorno e adequacéao
- Aplicagéo de |dos processos internos. Dessa
Cddigo de forma, quando da identificacdo de
Leitura gerando | oportunidades de melhoria e/ou
faturamento por | necessidade de ajuste do processo é
Enel média _Débitos efetuado o appntamento degsa_
Normais - demanda as areas responsaveis
Questionament | envolvidas, com vistas a evitar novas
0 sobre valores | manifestagfes. Adicionalmente, a
ea Ouvidoria participa regularmente de
possibilidade da | reunides com as areas gestoras de
negociacdo dos | cada processo juntamente com a
débitos area de Qualidade, a fim de avaliar
existentes ajustes de processo que objetivem a
melhoria do servigo prestado, bem
como a reducéo de reclamagoes.
SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
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Energisa Sul-
Sudeste -
Distribuidora de
Energia S.A

1 - Reclamacéo
sobre Variacéo
de Consumo:
Refere-se ao
descontentame
nto do
consumidor em
relacédo ao
consumo
faturado pela
empresa, para
sua unidade
consumidora -
Participacdo
21,38% sobre o
total de
reclamacdes. 2
- Reclamagéo
sobre Faturas:
Refere-se ao
descontentame
nto do
consumidor em
relacéo ao
critério de
faturamento
utilizado pela
empresa, para
sua unidade
consumidora -
Participacdo
20,96% sobre o
total de
reclamacodes. 3
- Reclamagéo
sobre Danos
Elétricos:
Refere-se ao
descontentame
nto do
consumidor
guanto ao
procedimento
de andlise,
prazos e
indeferimento
de seu pedido
de
ressarcimento
de danos
elétricos -
Participacdo
18,02% sobre o
total de
reclamacoes.

1 - Reclamacéo sobre Variacdo de
Consumo: Recomendacéo
encaminhada as areas responsaveis
da Distribuidora com o intuito de
avaliar a aplicacdo do que
estabelece a legislacédo setorial
vigente em relagdo aos consumos
faturados para emisséo das contas
de energia elétrica (REN 414/2010).
2 - Reclamacéo sobre Faturas:
Recomendacao encaminhada as
areas responsaveis da Distribuidora
com o intuito de avaliar a aplicacéo
do que estabelece a legislacéo
setorial vigente em relacdo aos
critérios de faturamentos utilizados
para emissdo das contas de energia
elétrica (REN 414/2010). 3 -
Reclamacéo sobre Danos Elétricos:
Recomendacao encaminhada as
areas responsaveis da Distribuidora
com o intuito de avaliar a aplicacédo
do que estabelece a legislagéo
setorial vigente em relacdo aos
processos de danos elétricos
(Médulo 9 do PRODIST).

Nada a
declarar.

SAO PAULO

GOVERNODOESTADO
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Entrevias

Destacamos a
seguir, as 3
manifestacdes
gue estédo
dentre as mais
frequentes do
semestre: 1 -
Reclamacbes
referente a
cobranca em
duplicidade no
sistema de
pagamento
para
motocicletas
semiautomatico
. Foram
registradas 54
manifestacdes,
que
correspondem a
9,94% do total
das
Reclamacgbes
no 1° semestre
de 2020. 2 -
Reclamacgbes
referente a
troco errado
nos pedagios.
Foram
registradas 51
manifestacdes,
que
correspondem a
9,39% do total
das
Reclamacgbes
no 1° semestre
de 2020. 3 -
Reclamacgbes
gue geraram
processos de
Ressarcimento
referente a
projecéo de
pedra ou
objetos nos
veiculos. Foram
registradas 34
manifestacdes,
que
correspondem a
6,26% do total
das

A Ouvidoria tem atuacao diaria,
pontual e sistémica das demandas
registradas. Especialmente nos trés
itens acima citados, a Ouvidoria
atuou da seguinte forma: 1 -
Realizamos recomendacéo pontual
sobre a necessidade de melhorias no
sistema de pagamentos
semiautomatico para motos e a
concessionaria fez a substituicdo dos
leitores instalados nas cabines 8 e 9
da praga de pedéagio de Sertdozinho,
onde se concentra 0 maior nimero
de manifestacdes. 2 ? O time de
arrecadagdo passa por constantes
treinamentos sobre o tema e tem as
atividades acompanhadas pela
gestao da area por meio de
documento interno préprio e ciéncia
das reclamac®es registradas na
Ouvidoria. 3 - A entrada de pedidos
de ressarcimento € um processo
natural e aberto ao usuario que se
sente lesado. A ouvidoria mantém
didlogo constante com a geréncia da
area de conservagao para que ocorra
orientagdo as empresas terceirizadas
e acles sejam tomadas para que se
evite ocorréncias relacionas.

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

Nao ha
dificuldades de
atuacao.
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Reclamacbes
no 1° semestre
de 2020.
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Fundacéao
Sistema
Estadual de
Andlise de
Dados - Seade

Manifestacdes
mais
frequentes: Em
movimento
natural,
considerando
gue estarmos
em meio a
pandemia da
Covid-19, a
maioria das
manifestacdes
registradas,
mais de 60% do
total, refere-se
ao Painel
Coronavirus -
SP CONTRA O
NOVO
CORONAVIRU
S - BOLETIM
COMPLETO.
Em parceria
com a
Secretaria de
Estado da
Salde, a
Fundacao
Seade é
responsavel
pela
organizacao e
divulgacao dos
dados sobre
casos, 6bitos e
leitos no Estado
de SP, por
Departamentos
Regionais de
Saude e
municipios.
Lancado no
final de marco,
com atualizacado
diaria, o painel
traz também
dados sobre o
isolamento
social e
comparativos
com outros
Estados e
paises. De
modo geral, as
manifestacdes

STVIYI7N OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —OGE-SP

- Reorganizar a secéo de Contatos,
do site, de modo que fiquem claras
para o usuario as finalidades de cada
um dos canais Fale Conosco, SIC e
Ouvidoria e seus respectivos meios
de acesso: Ainda ndo acatada. No
entanto, estao previstas
reformulacdes na homepage do
Seade, que, possivelmente, poderdo
contemplar essa recomendagao.

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

Nao ha
dificuldades a
relatar. Vale
observar que o
atendimento
da Ouvidoria,
desde o inicio
da segunda
quinzena do
més de margo
é feito na
modalidade de
tele trabalho,
sem nenhum
prejuizo da
atividade.
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sobre o painel
reportam: -
divergéncia
entre os
nameros
divulgados no
painel e
agueles
divulgados
pelas
prefeituras (a
atualizacéo
diaria do painel
é feita apds o
fornecimento de
dados pela
Secretaria da
Saude, fonte
oficial das
informacgoes, 0
gue pode
ocasionar
diferencas nos
ndameros
divulgados por
outras fontes,
nas regibes e
municipios); -
solicitacdes
quanto as
formas
possiveis de
downloads de
gréficos e
tabelas
(funcionalidade
oferecida pela
plataforma); -
elogios e
sugestdes de
ampliacéo dos
tipos de
informacg0des e
dados
apresentados.
As demais
manifestacdes
séo
direcionadas a
outros produtos
da Fundacéo
Seade,
sobretudo
solicitacdo de
informacdes ou

SAO %ULO

GOVERNODOESTADO
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de orientacdo
para acessa-las
e também a
pesquisas da
instituicdo que
estdo em
campo.

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

Gas Brasiliano
Distribuidora
S.A.

1 - Elogios em
relacéo ao
atendimento -
No 1° semestre
de 2020 a Gas
Brasiliano
registrou um
ndmero maior
de elogios (12)
relacionados ao
atendimento
dos técnicos de
gas ou ao
atendimento
dos
profissionais do
call center do
que
reclamacdes
(8). 2 - Taxa de
religue de gas -
Foram

N&o houve nenhuma recomendacédo
em particular encaminhada por esta
Ouvidoria.

Nao relatamos
nenhuma
dificuldade na
atuacao da
Ouvidoria da
Gas Brasiliano.
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SAO

LO

?‘/‘/’e GOVERNO DO ESTADO

registradas trés

reclamacdes

(num total de 8)

relacionadas ao

religue de gas;

em duas delas

0S Usuarios

reclamaram da

demora em se

realizar a

religacdo e em

uma o usuario

reclamou do

valor da taxa

cobrada pela

religacdo. 3 -

Mal

funcionamento

de equipamento

- Na Unica

reclamacéo

procedente o

usudrio relatou

um barulho

anormal no

funcionamento

do regulador de

gas instalado

no local.

Vale ressaltar No atual

gue vivemos cenario de

um momento de pandemia a

pandemia Ouvidoria da

devido o IMESP

Coranavirus, e apresenta

diante deste plenas

cenario a maior - condicbes de

demanda da A Ouvidoria busca sempre uma - atuaco e

S interlocucdo entre os setores mais
Ouvidoria, com demandados através das solicitagfes todas as
47% das , O€S | terramentas
S recebidas e sempre sugere melhoria
. .| solicitacbes . : ~ foram

Imprensa Oficial baseada também nas informacdes ,

foram sobre . . . |liberadas para
do Estado S.A. P enviadas pelos clientes. A Ouvidoria

certificacdo A : o trabalho em
- IMESP . e 0 SAC tém trabalhado em conjunto .

digital. Os S .~ | home office. O

para que a resposta ao cidadao seja | _.
postos de sistema
. sempre a mesma, ;
atendimentos . operacional
: independentemente do canal de .
presencias . ~ permite acesso
entrada da manifestacao.

foram fechados remoto,

e somente apos facilitando as

autorizacao do tarefas do dia

Instituto a dia e permite

Nacional de o0 tratamento

Tecnologia de dados,

(ITI), érgéo importante

regulador da instrumento de
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o iale 37V OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —OGE-SP e
— ot
certificacdo gestdo. Na
digital no pais, estrutura
foram organizacional
autorizadas as a Ouvidoria
emissodes por estd ligada
videoconferénci diretamente a
as. Os Presidéncia,
atendimentos de quem
presenciais recebe o apoio
emergéncias na no

AR Mooca desenvolvimen
foram to de suas
retomados atividades.
diante de
agendamento
prévio e com
todas as
medidas de
seguranca,
como uso de
mascaras e
distanciamento
social. Em
seguida, com
18% das
solicitacdes
registradas na
Ouvidoria,
referem-se ao
Diario Oficial
onde os clientes
buscam
informacodes
sobre
CONcursos,
exclusao de
dados pessoais,
guando sera
publicada
algum tipo de
matéria e
geralmente
esse assunto é
de competéncia
de outro 6rgéo,
pois o texto
publicado e seu
cronograma sao
de
responsabilidad
e do 6rgao
emitente.
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Naturgy

Informacéo de
débito
Reclamacéao de
Variacdo de
Consumo
Informacéo de
servicos

Na informacao de débito a Ouvidoria
encaminhou o alerta para o
incremento de atendimentos com
essa caracteristica, em fungao da
contingéncia pela pandeia do
COVID19. A empresa se organizou
melhorando seus canais digitais e
acesso a informacéao de divida,
inclusive com melhor
dimensionamento de suas equipes.
O volume de reclamacao de
Variacdo de Consumo aumentou, em
funcdo da permanéncia de
consumidores trabalhando de casa
no periodo de quarentena. A
empresa se organizou melhorando
seus scripts sobre o tema e treinando
seus operadores para orientacéo
mais especifica para esses
consumidores. Além disso a empresa
disponibilizou em seus canais
digitais, alertas sobre a possibilidade
de aumento de consumo em fungéo
do isolamento social e permanéncia
em casa.

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

Nao
evidenciamos
dificuldades na
atuacao da
Ouvidoria nos
casos
relacionados
acima.

Ouvidoria Geral
do Estado

Descumpriment
o do Decretos
referentes a
guarentena no
Estado de Sao
Paulo, no
contexto da
pandemia do
COVID-19;
Auxilio
Emergencial;
Auxilio
Merenda,;

Facilitar para o cidadao o
entendimento no que diz respeito a
competéncia de cada 6rgéo e esfera
governamental envolvidos, pois
percebemos grande dificuldade do
cidadao quanto ao direcionamento
da manifestacdo para o local correto.
Em todos os casos, esclarecemos
sobre as competéncias e orientamos
sobre o canal correto para registro
das demandas.

Nao tivemos
dificuldades
especificas,
todavia,
identificamos
dificuldades do
cidaddo. Como
dito acima,
esclarecemos
sobre as
competéncias
e orientamos
sobre o canal
correto para
registro das
demandas.
Além disso, a
OGE,
excepcionalme
nte, abriu a
possibilidade
de receber
diretamente
manifestacdes
por meio do
Sistema, com
vistas ao
regular
encaminhame
nto para os
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respectivos
6rgaos do
Governo do
Estado.

Programa
Poupatempo

1.
Manifestacdes
relativas ao
impacto do
fechamento dos
Postos
Poupatempo
em funcéo da
pandemia -
Covid-19; 2.
Reclamacbes
sobre a
dificuldade de
obter
informacgodes
sobre a
emissao e
retirada de
documentos,
especialmente
RG, CNH e
CRV, que
foram
solicitados
antes do
fechamento dos
Postos em
23/03/2020; 3.
Falta de
informagdes
sobre as
condigbes para
solicitar o
documento,
especialmente
nos casos de
RG urgentes
para
recebimento de
auxilio
emergencial,
seguro
desemprego,
aposentadoria,

- SGMC - Sistema de Gestao das
Manifestacdes do Cidadédo : Revisdo
dos formularios disponibilizados para
o Poupatempo; - Utilizag&o do
Assistente Virtual da Ouvidoria ha
interacdo do Poupatempo com o
Cidadéo.

Sobrecarga de
volume e
complexidade
no tratamento
das
manifestacdes
recebidas na
Ouvidoria em
fungéo da
pandemia
Covid-19.
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financiamento
de imovel,
inventario,
saulde,
matricula
escolar. Grande
dificuldade para
a emissao dos
documentos. 4.
Dificuldade em
utilizar os
servicos digitais
especialmente
os do Detran; 5.
Dificuldade de
dar entrada no

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

RENOVIAS
CONCESSION
ARIA S/A

mais frequentes
e/ou
relevantes no
primeiro
semestre de
2020 foram: 1-)
Assunto:
Solicitagéo de
Informacéo
para
pagamento
posterior da
tarifa de
pedagio (298
manifestacdes
recebidas).
Descrigéo:
Usuéarios que
nao quitaram a
declaracao de
pagamento
posterior da
passagem na
data prevista
entram em
contato com a
Ouvidoria
solicitando
maior prazo ou
outra forma das
oferecidas para
0 pagamento da
passagem. 2-)
Assunto:

seguro
desemprego.

As 03 Considerando o Decreto n°® 60.399,
manifestacdes |de 29 de abril de 2014, que dispde

sobre as atividades das ouvidorias
instituidas pela Lei Estadual n°
10.294/99, e, em seu artigo 4°, inciso
XIll, estabelece ser atribuicdo do
ouvidor fazer recomendacdes para a
melhoria da qualidade dos servigos
prestados, sugerindo solugcdes de
problemas, corregéo de erros,
omissdes ou abusos cometidos;
Considerando o levantamento
realizado por esta Ouvidoria
comparando os meses de margo a
junho de 2020, em relagéo ao
mesmo periodo de 2019, houve um
aumento de 63,78% de
manifestacdes de usuérios por ndo
conseguirem efetuar o pagamento no
prazo do documento Registro
Pagamento Posterior. Esse
documento é emitido por mera
liberalidade dessa Concessionaria,
ao usuario que nao possui nenhuma
forma de pagamento aceita por essa
concessionaria e homologada pela
ARTESP, no momento de sua
passagem na Praca de Pedagio.
Nesse periodo de pandemia, a
maioria dos usuérios informam que
as agéncias bancérias estédo
trabalhando em horarios reduzidos e
ha fila de espera para adentrar na
agéncia, bem como existe o receio
do contagio, pois ha muitas pessoas
esperando na fila, ocasionando

Essa ouvidoria
ndo enfrentou
dificuldades,
sempre teve
suporte da
Diretoria e dos
Gestores,
também
mantém bom
relacionament
0 com todas as
areas da
empresa
facilitando
assim nas
tratativas das
manifestacdes.
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Solicitacdo de
Informacéo de
Pedido de
Ressarcimento
(140
manifestacdes
recebidas).
Descrigdo:
Usuarios
solicitam
informacdes
para pleitear
ressarcimento
junto a
concessionaria.
3-) Assunto:
Solicitagcéo de
Informacéo de
Evaséao de
Pedagio nas
Pistas Manuais
e Automaticas
(230
manifestacdes
recebidas).
Descrigao:
Usuarios que
seguiram
viagem sem
efetuar o
pagamento de
pedagio,
mantém contato
com a
Ouvidoria para
regularizar a
passagem e
evitar que seja
enviada a
notificacéo por
evaséo de
pedagio.

aglomerac0des. Diante dessa situacéo
de pandemia, essa Ouvidoria
recomenda que seja estudado
flexibilizagdo quanto ao prazo para o
pagamento da declaracéo ou outras
maneiras de efetuar o pagamento
além das ja existentes.

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

Secretaria de
Governo - Sede

- Manifestagdes
gue ndo estédo
no ambito da
Secretaria de
Governo. -
CETRAN:
processos no
CETRAN. -
pagamento de
quinquénio, em
especial,
servidores do
DETRAN.

A localizacéo fisica da ouvidoria da
Secretaria, que esta distante da
sede.

- distancia
fisica da sede
da Secretaria.
- recebimento
de muitas
manifestacdes
gque néo estéo
no ambito da
Secretaria.
Estas sa
encaminhadas
para os 6rgaos
competentes.
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ViaRondon
Concessionaria
de Rodovia S/A

As
manifestacdes
recebidas com
maior
frequéncia séo:
1) Reclamacdes
de buracos e
irregularidades
no pavimento,
totalizando 94
manifestacoes,
onde os
usuarios
requerem
reparos
emergenciais
em
determinados
trechos da
Rodovia. 2)
Solicitacéo de
devolugéo de
troco,
inconsisténcias
em passagens
via cobranga
automatica
(CGMP),
totalizando 64
manifestacdes.
3) Solicitacdo
de
conservacao,
poda, capina,
limpeza e
drenagem,
totalizando 43
manifestacdes.

Recomendamos que em funcéo da
pandemia, reducédo de custos, e
consequentemente, de
colaboradores, que o atendimento
telefénico seja encaminhado ao setor
de 0800 que ja conhece e domina
todos os procedimentos de
atendimento telefénico ao usuario e
gue podera até mesmo fazer estes
atendimentos 24 horas, todos os dias
da semana, ampliando o0 acesso ao
usuario diante do antigo horario
comercial de segunda a sexta-feira
das 08h as 18h. Salientamos que a
recomendacao foi aceita e que a
transicdo dos atendimentos
telefonicos sera realizada nas
préximas semanas.

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

Devido a
existéncia de
prazos
externos e
internos, a
maior
dificuldade
enfrentada
pela Ouvidoria
neste primeiro
semestre de
2020 esta
relacionado a
pandemia em
virtude do
COVID-19,
pois que diante
das medidas
sanitarias e de
seguranga, foi
necessario o
trabalho tele
presencial,
bem como o
adiantamento
do periodo de
férias de varios
colaboradores.
Devido a esse
afastamento, o
setor de
Ouvidoria teve
dificuldades
guanto as
respostas das
demandas em
algumas
areas, até
mesmo pela
impossibilidad
e de alguns
trabalhos de
campo nao
poderem ser
realizados por
questdes de
seguranca
sanitaria,
evitando assim
qualquer tipo
de
aglomeragéo e
contato entre
0s
colaboradores.
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7/"’/?_ GOVERNO DO ESTADO
Secretaria de Infraestrutura e Meio Ambiente
ORGAOS Quantidade
1 Companhia Ambiental do Estado de Sao Paulo - Cetesh 950
Companhia de Saneamento Basico do Estado de Séo
2 Paulo - Sabesp 79.236
3 Companhia Energética de Sao Paulo - Cesp 5
4 Departamento de Aguas e Energia Elétrica - Daee 246
5 Fundacao para a Conservacao e a Producao Florestal do 139
Estado de S&o Paulo
6 Fundacao Parque Zooldgico de S&o Paulo 106
7 Secretaria do Infraestrutura e Meio Ambiente - Sede 925
Total: 81.607
Total por Orgao
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Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade

Denuncia 381
Elogio 180
Outros 54
Reclamacao 38.934
Solicitagao de Informacéo 41.993
Sugestao 65

Total: 81.607

AT %—

5146 %

Total por Tipo

0.08 %

/ 04T%
| 02%

10.07%

SAO %ULO
GOVERNO DOESTADO
B Denuncia
Elogio
B Outros

B Reclamacio
Solicitacdo de Informagao
I Gugestio
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Forma de Contato

Ti'po de~ Presencial | Telefone E'. Correspondéncia|Sistema|Outros | Total
Manifestacao mail
Denuncia 1 16 356 3 5 0 381
Elogio 0 63 114 0 0 3 180
Outros 0 23 26 0 5 0 54
Reclamacgéao 7 27.698 |11.195 6 23 5 38.934
Solcitacao de 0 34673 | 7.151 8 161 0 |41.993
nformacao
Sugestao 0 9 54 0 2 0 65
Total 8 62.482 |18.896 17 196 8 81.607
Forma de Contato
76 56 % B OUTROS
SI3TEMA
0.01% B CORRESPONDENCIA
I PRESENCIAL
[ 024% EMAIL
.' B TELFFONE

|/ AN%
~001%
715
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ERA SAO PAULO
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Tema Geral

Tema Geral Dendncia | Elogio |Outro |Reclamacéo | Informacédo | Sugestdo | Total
Acesso 25 1 14 44 453 19 556
Atendimento 1 112 3 11.599 11.208 0 22.923
Competéncia de
OUItro 6rgAo 108 0 0 103 84 6 301
Comunicacao 0 0 1 8 2 1 12
Conduta do
Servidor/ 22 0 0 338 121 1 482
funcionario/
estagiario/ gestor
Danos Mater_lals 0 1 0 140 7 0 148
e/ou Pessoais
Descumpr_lme_n_to 0 0 0 0 0 0 0
de ordem judicial
Fiscalizacao 130 0 0 5 0 0 135
Fornecimento de
produtos/ materiais 0 6 2 4517 2.661 0 7.186
/ insumos
Infraestrutura 1 4 1 59 29 11 105
Irregularidades
(projetos, obras, 1 0 0 3 5 0 6
contratos,
licitaches)

Legislagéo 0 0 0 2 26 2 30

Outros 0 12 7 4.840 3.553 2 8.414

Patrimonio publico 0 0 0 0 0 0 0

Politicas publicas 0 0 0 2 2 0 4

Posicionamentos

técnicos 1 16 2 2.739 3.204 1 6.053

(parecer/laudo/relat

orio/certidédo)

Procedimentos 92 10 11 773 2.136 15 3.037

Taxas/Pagamentos 0 18 12 13.759 18.415 6 32.210
Total 381 180 53 38.931 41.993 64 81.602
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GOVERNO DOESTADO
Tema Geral
B Acesso
Atendimento

B Competéncia de outro orgao
Bl Comunicacio

Conduta do Servidor/ funcionariol
estagiario/ gestor
B Canos Materiais elou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial
B Fiscalizacdo

Fornecimento de produios/
. materiais /insumaos

B Infraestrutura

Irreqularidades {projeos,
obras, contratos, licitaghes)

B | cgislacdo
QOutros

I Patrimdnio pubico

I Politicas publicas

— Posicionamentos técnicos
(parecer/laudoirelatorio/ceridan)

Procedimentos
0 /9 9% B Taxas/Pagamentos
0.01% ||
0.37 %'
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?‘/"Lﬁ- GOVERNO DO ESTADO
Concluséo
Solucio Encami Em
Tipo de Solucio | nada | Encerra | Improce | nhada a [andament Total
Manifestacdo| nada Parcial da dente outro | oouEm
mente Orgdo | Andlise
Denudncia 259 2 5 0 94 21 381
Elogio 177 0 0 0 0 3 180
Outros 43 0 0 0 0 11 54
Reclamacgéao 38.623 0 28 5 96 178 38.930
Solicitagdo de | 41 gng 1 25 0 82 83 | 41.997
Informacéo
Sugestao 45 0 0 0 4 16 65
Total | 80.953 3 58 5 276 312 81.607
Concluséo

39.20 %

038 %

0.34%
001

007y
000%

B EM ANDAMENTO QU EM NflﬁLISE
ENCAMINHADA A OUTRO ORGAD
Il IMPROCEDENTE
I ENCERRADA
PARCIALMENTE
B SOLUCIONADA
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Manifestacao
P mais frequente ~ -
Orgéao qu Recomendacdes Dificuldades
e/ou mais
relevantes
Neste semestre
recomendamos mais
algumas alteracbes
no site da CETESB,
para a inclusao de
?perguntas e
respostas
frequentes?
atualizadas.
Propusemos o
desenvolvimento de
um novo sistema
As manifestacdes Fale Conosco e a
. & reformulacéo do
mais frequentes . S : a
sistema Ouvidoria, A inobservancia de
neste semestre o ;
foram: - de forma a delimitar | algumas areas aos
L. as competéncias e prazos
Reclamacoes: ~ .
as atuacoes em estabelecidos. A falta
referentes a L
primeira e segunda | de respostas de
problemas de PN .
oluic&o ambiental: - instancia, algumas,ar_eas em
poluicao ) " |respectivamente. tempo habil,
Denuncias: Sugerimos e ermanece como
referentes ao >ug per! .
. . . iniciamos o trabalho | maior dificuldade no
Companhia licenciamento

Ambiental do Estado
de Sao Paulo -
Cetesb

ambiental industrial e
de recursos naturais;
- Informagdes:
referentes ao
licenciamento
ambiental industrial e
de recursos naturais,
além de
procedimentos
decorrentes das
medidas de
prevencédo ao Covid-
19.

de atualizacéo, junto
as areas envolvidas,
da Carta de Servigos
da Companhia.
Também foi
recomendado o
inicio do Projeto
Ouvidoria Itinerante,
onde seriam
realizadas visitas
presenciais a cada
uma das unidades
descentralizadas. O
projeto encontra-se
Suspenso, por prazo
indeterminado, em
razdo da pandemia
do Covid-19.
Ademais, durante
esse semestre,
também por conta da
pandemia,
adaptamos a equipe
de Ouvidoria ao tele
trabalho e passamos
a priorizar o

atendimento das
demandas no prazo
previsto no Decreto
Estadual no 60.399,
de 29/04/2014. Nao
podemos deixar de
mencionar que o
enfrentamento da
pandemia acarretou
maior demora no
retorno das areas
competentes.
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atendimento virtual.
As mudancas na
forma de contato
com o cidadao foram
amplamente
divulgadas por e-mail
€ no sitio na internet.
Todas as sugestbes
foram acatadas
pelos dirigentes da
CETESB.

SAO %ULO

GOVERNODOESTADO
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Companhia de
Saneamento Basico
do Estado de Sao
Paulo - Sabesp

Os registros
referentes a Pedido
de Informacéo
continuam sendo o
principal motivo de
contato do cliente
com a Ouvidoria,
totalizando 40.858
manifestacdes no
periodo. Em
segundo lugar, estdo
as Reclamacdes,
com 38.228
registros. Os 3
principais motivos de
reclamacdes foram:
1° - Alta de consumo
=5.872 2° - revisao
de contas = 4.190 3°
- falta d"agua =
3.624

Participacéo da
Ouvidora no Comité
de Gestao de Crise.
Neste forum, estéo
sendo tomadas
decisbes em
conjunto com a
Superintendéncia de
Relacionamento e
Gestao de Clientes,
para melhor
atendimento aos
clientes frente a
pandemia causada
pelo novo Corona
Virus - Covid-19
Todas as sugestbes
de melhorias foram
acatadas pela Alta
Direcéo

SAO

GOVERNODOESTADO

A Ouvidoria, assim
como demais areas
da empresa, teve de
se organizar
rapidamente para
gue sua equipe da
Sede - back office,
passasse a executar
suas atividades em
home office. As
equipes de Call
Center também
passaram a realizar
suas atividades
seguindo as normas
de seguranca,
precavendo-se de
riscos de contagio da
doenca. Em nenhum
instante houve
descontinuidade das
atividades.
Destacamos que
frente a pandemia,
foram adotadas
diversas acdes para
minimizar os
impactos aos
clientes, dentre elas,
citamos: - em
decorréncia do
fechamento das
agéncias de
atendimento
presencial, as
Centrais de
Atendimento,
inclusive a da
Ouvidoria, ficaram
sobrecarregadas.
Para proporcionar
atendimento ao
cliente, a Ouvidoria
passou a registrar
reclamacodes de
origem priméria; -
ampliacéo dos
Servigos nos canais
digitais; - criacdo do
canal Sabesp Facil,
para atendimento as
demandas que
requeiram
apresentacao de
documentos; -
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flexibilizacdo de
regras para
parcelamento de
contas; - suspensao
de cortes e
supressdes por
inadimpléncia,; -
cadastramento de
clientes em situacao
de vulnerabilidade
social na tarifa
social.

Departamento de
Aguas e Energia
Elétrica - Daee

Informacéo sobre
andamento de
processos e
procedimentos.
Denuncia de pocos
clandestinos Duvidas
quanto a
posicionamento
técnico

A partir da
identificacdo dos
principais problemas
do DAEE a ouvidoria
elaborou um
conjunto de
recomendacdes que
visam permitir a
melhoria da gestédo
como um todo e para
melhor atendimento
na prestacédo de
Servicos aos seus
usuarios, Relatério
Anual de
Recomendacdes. A
implantacdo da
outorga Eletrénica
veio facilitar os
servicos para 0s
USUArios.

A ouvidoria neste
semestre teve uma
atuacédo diferenciada
dos demais
semestres, com 0
trabalho presencial
paralisado, a
ouvidoria teve uma
grande quantidade
de atendimentos
principalmente na
solicitacdo de
informacdes de
processos em
andamento. Mesmo
em home-office ela
teve apoio de toda a
diretoria. O problema
gue enfrentamos foi
referente as
fiscalizagbes que
tiveram que ser
suspensas em
alguns municipios.
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Fundacéo Parque
Zooldgico de Sao
Paulo

1. Solicitacao de
informacdes: avidos
por informagdes
sobre o fechamento,
reabertura e novas
normas de
funcionamento dos
parques (Zoolbgico e
Zoo Safari), muitos
visitantes buscaram
a Ouvidoria da
Fundacdo, de modo
gue, nesse
semestre, a
gquantidade de
pedidos de
informagé&o superou
a de reclamacgoes. 2.
Ingressos: com o
fechamento dos
parques para acoes
de combate a
pandemia do Covid
19, a Instituicdo
langou a Campanha
?Amigos do Zoo?,
com venda
antecipada e on-line
de ingressos. Dessa
acao recebemos
reclamacdes de
dificuldades de
operacionalizacao,
tais como:
fechamento de
pedidos, cartbes
eletrénicos,
dificuldades de
acesso, formas de
pagamento e
emisséo e
recebimento de
vouchers entre
outros. 3.
Comunicacéao:
reclamacgdes sobre
0s canais de
comunicagao: meio
eletrénico, telefbnico
ou pessoal.

STVIYI7N OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —OGE-SP

Revisao textual: com
0 objetivo de melhor
atender aos
visitantes,
principalmente pela
solicitude
demonstrada nesse
momento de
pandemia,
recomendamos que
0 texto da
Campanha ?Amigos
do Zoo? (disponivel
no site) fosse
revisado. A
recomendacao foi
acatada, as
informacdes
otimizadas e
disponibilizadas ao
publico.

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

Dentro de um
contexto mais
abrangente, se
considerarmos o
cenario mundial em
face da Pandemia do
Covid 19, dirfamos
gue as dificuldades
enfrentadas por essa
Ouvidoria, durante
esse semestre,
foram irrelevantes.
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Secretaria do
Infraestrutura e Meio
Ambiente - Sede

- Parques Urbanos e
Unidades de
Conservagéao do
Estado - ainda
reclamam da falta de
infraestrutura,
abandono... - Muitos
e-mails enviados
incorretamente,
confundindo as
nossas atribuicdes

Reportamos apenas
aos dirigentes dos
orgaos, casos que
demandam o
monitoramento e

Em funcéo da
Pandemia, e em
funcéo do home
office, as atribuicoes
da Ouvidoria foram
prejudicadas.. Ndo
tivemos
atendimentos
presenciais e por
telefone. Houve uma
mudanca também no
sistema passando de

. acompanhamento )
com a Secretaria do dos mpesmos integra para
Verde e Meio ' Microsoft office, isto
Ambiente da também dificultou um
Prefeitura. - Policia pouco mais, razao
Ambiental, relatam o pelo qual os
mau atendimento atendimentos foram
nas fiscalizagbes um pouco abaixo da
média.
Manifestacao mais
Orgéo frequente e/ou mais | Recomendagbes Dificuldades
relevantes
Neste semestre
As manifestacdes recomendamos mais
mais frequentes algumas alteracbes A inobservancia de
neste semestre no site da CETESB, .
) \ ~ algumas areas aos
foram: - para a inclusdo de
Reclamacoes: ?perguntas e prazos
GOes. i estabelecidos. A falta
referentes a respostas de respostas de
problemas de frequentes? pos!
. i ) . algumas areas em
poluicdo ambiental; - | atualizadas. L
LA tempo habil,
Denuncias: Propusemos o ermanece como
referentes ao desenvolvimento de | PETmane
. . . : maior dificuldade no
Companhia licenciamento um novo sistema

Ambiental do Estado
de Sao Paulo -
Cetesb

ambiental industrial e
de recursos naturais;
- Informagdes:
referentes ao
licenciamento
ambiental industrial e
de recursos naturais,
além de
procedimentos
decorrentes das
medidas de
prevencédo ao Covid-
19.

Fale Conosco e a
reformulacéo do
sistema Ouvidoria,
de forma a delimitar
as competéncias e
as atuacoes em
primeira e segunda
instancia,
respectivamente.
Sugerimos e
iniciamos o trabalho
de atualizagéo, junto
as areas envolvidas,
da Carta de Servicos

atendimento das
demandas no prazo
previsto no Decreto
Estadual no 60.399,
de 29/04/2014. Nao
podemos deixar de
mencionar que o
enfrentamento da
pandemia acarretou
maior demora no
retorno das areas
competentes.

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO

Rua Voluntarios da Patria, 596 - 10° andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - Sdo Paulo — SP

www.ouvidoriageral.sp.gov.br

233



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

VIORIA OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP

2N

da Companhia.
Também foi
recomendado o
inicio do Projeto
Ouvidoria Itinerante,
onde seriam
realizadas visitas
presenciais a cada
uma das unidades
descentralizadas. O
projeto encontra-se
sSuspenso, por prazo
indeterminado, em
razdo da pandemia
do Covid-19.
Ademais, durante
esse semestre,
também por conta da
pandemia,
adaptamos a equipe
de Ouvidoria ao
teletrabalho e
passamos a priorizar
o atendimento
virtual. As mudancgas
na forma de contato
com o cidadao foram
amplamente
divulgadas por e-mail
€ no sitio na internet.
Todas as sugestbes
foram acatadas
pelos dirigentes da
CETESB.

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

Companhia de
Saneamento Basico
do Estado de Sao
Paulo - Sabesp

Os registros
referentes a Pedido
de Informacéo
continuam sendo o
principal motivo de
contato do cliente
com a Ouvidoria,
totalizando 40.858
manifestacdes no
periodo. Em
segundo lugar, estdo
as Reclamacobes,
com 38.228
registros. Os 3
principais motivos de
reclamacgdes foram:
1° - Alta de consumo
=5.872 2° - revisdo
de contas = 4.190 3°
- falta d"agua =
3.624

Participacéo da
Ouvidora no Comité
de Gestao de Crise.
Neste forum, estéo
sendo tomadas
decisbes em
conjunto com a
Superintendéncia de
Relacionamento e
Gestdo de Clientes,
para melhor
atendimento aos
clientes frente a
pandemia causada
pelo novo Corona
Virus - Covid-19
Todas as sugestdes
de melhorias foram
acatadas pela Alta
Direcdo

A Ouvidoria, assim
como demais areas
da empresa, teve de
se organizar
rapidamente para
gue sua equipe da
Sede - back office,
passasse a executar
suas atividades em
home office. As
equipes de Call
Center também
passaram a realizar
suas atividades
seguindo as normas
de seguranga,
precavendo-se de
riscos de contagio da
doencga. Em nenhum
instante houve
descontinuidade das
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atividades.
Destacamos que
frente & pandemia,
foram adotadas
diversas acdes para
minimizar os
impactos aos
clientes, dentre elas,
citamos: - em
decorréncia do
fechamento das
agéncias de
atendimento
presencial, as
Centrais de
Atendimento,
inclusive a da
Ouvidoria, ficaram
sobrecarregadas.
Para proporcionar
atendimento ao
cliente, a Ouvidoria
passou a registrar
reclamacdes de
origem primaria,; -
ampliacdo dos
Servigos nos canais
digitais; - criagéo do
canal Sabesp Facil,
para atendimento as
demandas que
requeiram
apresentacao de
documentos; -
flexibilizag&o de
regras para
parcelamento de
contas; - suspensao
de cortes e
supressdes por
inadimpléncia; -
cadastramento de
clientes em situagéo
de vulnerabilidade
social na tarifa

social.
Informacé&o sobre A partir da A ouvidoria neste
andamento de identificacdo dos semestre teve uma
processos e principais problemas |atuacéo diferenciada
Departamento de procedimentos. do DAEE a ouvidoria | dos demais
Aguas e Energia Denuncia de pogos | elaborou um semestres, com o
Elétrica - Daee clandestinos Duvidas | conjunto de trabalho presencial
gquanto a recomendacdes que | paralisado, a
posicionamento visam permitir a ouvidoria teve uma
técnico melhoria da gestdo |grande quantidade
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como um todo e para
melhor atendimento
na prestacédo de
servicos aos seus
usuarios, Relatoério
Anual de
Recomendacdes. A
implantacao da
outorga Eletrdnica
veio facilitar os
Servigos para o0s
usuarios.

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

de atendimentos
principalmente na
solicitacéo de
informacdes de
processos em
andamento. Mesmo
em home-office ela
teve apoio de toda a
diretoria. O problema
gue enfrentamos foi
referente as
fiscalizacbes que
tiveram que ser
suspensas em
alguns municipios.

Fundacéo Parque
Zoologico de Sao
Paulo

1. Solicitacao de
informagdes: avidos
por informagdes
sobre o fechamento,
reabertura e novas
normas de
funcionamento dos
parques (Zoolbgico e
Zoo Safari), muitos
visitantes buscaram
a Ouvidoria da
Fundacéo, de modo
que, nesse
semestre, a
gquantidade de
pedidos de
informagé&o superou
a de reclamagoes. 2.
Ingressos: com o
fechamento dos
parques para agdes
de combate a
pandemia do Covid
19, a Instituicdo
langou a Campanha
?Amigos do Zoo?,
com venda
antecipada e on-line
de ingressos. Dessa
acao recebemos
reclamacdes de
dificuldades de
operacionalizacao,
tais como:
fechamento de
pedidos, cartbes
eletrénicos,
dificuldades de
acesso, formas de
pagamento e

Revisao textual: com
0 objetivo de melhor
atender aos
visitantes,
principalmente pela
solicitude
demonstrada nesse
momento de
pandemia,
recomendamos que
o texto da
Campanha ?Amigos
do Zoo? (disponivel
no site) fosse
revisado. A
recomendacao foi
acatada, as
informacodes
otimizadas e
disponibilizadas ao
publico.

Dentro de um
contexto mais
abrangente, se
considerarmos o
cenario mundial em
face da Pandemia do
Covid 19, dirfamos
gue as dificuldades
enfrentadas por essa
Ouvidoria, durante
esse semestre,
foram irrelevantes.
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emissao e
recebimento de
vouchers entre
outros. 3.
Comunicacao:
reclamacgdes sobre
0s canais de
comunicagao: meio
eletrénico, telefénico
ou pessoal.

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

Secretaria do
Infraestrutura e Meio
Ambiente - Sede

- Parques Urbanos e
Unidades de
Conservagéao do
Estado - ainda
reclamam da falta de
infraestrutura,
abandono... - Muitos
e-mails enviados
incorretamente,
confundindo as
nossas atribuicoes

Reportamos apenas
aos dirigentes dos
orgados, casos que
demandam o
monitoramento e

Em funcéo da
Pandemia, e em
fung&o do home
office, as atribuicoes
da Ouvidoria foram
prejudicadas.. Nao
tivemos
atendimentos
presenciais e por
telefone. Houve uma
mudanca também no
sistema passando de

. acompanhamento )
com a Secretaria do d integra para
: 0S mesmos. ) L
Verde e Meio microsoft office, isto
Ambiente da também dificultou um
Prefeitura. - Policia pouco mais, razao
Ambiental, relatam o pelo qual os
mau atendimento atendimentos foram
nas fiscalizagbes um pouco abaixo da
média.
Manifestacdo mais
Orgéo frequente e/ou mais | Recomendacgdes Dificuldades
relevantes
As manifestacdes Neste semestre A inobservéancia de
mais frequentes recomendamos mais | algumas areas aos
neste semestre algumas alteragbes | prazos
foram: - no site da CETESB, |estabelecidos. A falta
Reclamacoes: para a inclusdo de de respostas de
referentes a ?perguntas e algumas areas em
Companhia problemas de respostas tempo hébil,
Ambiental do Estado | poluicdo ambiental; - | frequentes? permanece como
de S&o Paulo - Dendncias: atualizadas. maior dificuldade no

Cetesb

referentes ao
licenciamento
ambiental industrial e
de recursos naturais;
- Informacdes:
referentes ao
licenciamento

Propusemos o
desenvolvimento de
um novo sistema
Fale Conosco e a
reformulacéo do
sistema Ouvidoria,
de forma a delimitar

atendimento das

demandas no prazo
previsto no Decreto
Estadual no 60.399,
de 29/04/2014. N&o
podemos deixar de
mencionar que o
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ambiental industrial e
de recursos naturais,
além de
procedimentos
decorrentes das
medidas de
prevencdo ao Covid-
19.

as competéncias e
as atuacoes em
primeira e segunda
instancia,
respectivamente.
Sugerimos e
iniciamos o trabalho
de atualizacéao, junto
as areas envolvidas,
da Carta de Servicos
da Companhia.
Também foi
recomendado o
inicio do Projeto
Ouvidoria Itinerante,
onde seriam
realizadas visitas
presenciais a cada
uma das unidades
descentralizadas. O
projeto encontra-se
sSuspenso, por prazo
indeterminado, em
razdo da pandemia
do Covid-19.
Ademais, durante
esse semestre,
também por conta da
pandemia,
adaptamos a equipe
de Ouvidoria ao tele
trabalho e passamos
a priorizar o
atendimento virtual.
As mudangas na
forma de contato
com o cidadéao foram
amplamente
divulgadas por e-mail
e no sitio na internet.
Todas as sugestbes
foram acatadas
pelos dirigentes da
CETESB.

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

enfrentamento da
pandemia acarretou
maior demora no
retorno das areas
competentes.

Companhia de
Saneamento Basico
do Estado de Sao
Paulo - Sabesp

Os registros
referentes a Pedido
de Informacéo
continuam sendo o
principal motivo de
contato do cliente
com a Ouvidoria,
totalizando 40.858
manifestacdes no
periodo. Em
segundo lugar, estdo

Participacéo da
Ouvidora no Comité
de Gestéao de Crise.
Neste forum, estéo
sendo tomadas
decisdes em
conjunto com a
Superintendéncia de
Relacionamento e
Gestao de Clientes,
para melhor

A Ouvidoria, assim
como demais areas
da empresa, teve de
se organizar
rapidamente para
gue sua equipe da
Sede - back office,
passasse a executar
suas atividades em
home office. As
equipes de Call
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as Reclamacdes,
com 38.228
registros. Os 3
principais motivos de
reclamacd@es foram:
1° - Alta de consumo
=5.872 2° - revisédo
de contas = 4.190 3°
- falta d"4gua =
3.624

atendimento aos
clientes frente a
pandemia causada
pelo novo Corona
Virus - Covid-19
Todas as sugestbes
de melhorias foram
acatadas pela Alta
Direcao

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

Center também
passaram a realizar
suas atividades
seguindo as normas
de seguranca,
precavendo-se de
riscos de contagio da
doenca. Em nenhum
instante houve
descontinuidade das
atividades.
Destacamos que
frente & pandemia,
foram adotadas
diversas acdes para
minimizar os
impactos aos
clientes, dentre elas,
citamos: - em
decorréncia do
fechamento das
agéncias de
atendimento
presencial, as
Centrais de
Atendimento,
inclusive a da
Ouvidoria, ficaram
sobrecarregadas.
Para proporcionar
atendimento ao
cliente, a Ouvidoria
passou a registrar
reclamacdes de
origem primaria,; -
ampliagédo dos
Servigos nos canais
digitais; - criacdo do
canal Sabesp Facil,
para atendimento as
demandas que
requeiram
apresentagéo de
documentos; -
flexibilizag&do de
regras para
parcelamento de
contas; - suspensao
de cortes e
supressdes por
inadimpléncia; -
cadastramento de
clientes em situacéo
de vulnerabilidade
social na tarifa
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social.

Departamento de
Aguas e Energia
Elétrica - Daee

Informacéao sobre
andamento de
processos e
procedimentos.
Denuncia de pocos
clandestinos Duvidas
quanto a
posicionamento
técnico

A partir da
identificacdo dos
principais problemas
do DAEE a ouvidoria
elaborou um
conjunto de
recomendacdes que
visam permitir a
melhoria da gestéo
como um todo e para
melhor atendimento
na prestacédo de
Servigos aos seus
usuarios, Relatorio
Anual de
Recomendacdes. A
implantacao da
outorga Eletrdnica
veio facilitar os
servigos para os
USuarios.

A ouvidoria neste
semestre teve uma
atuacdo diferenciada
dos demais
semestres, com 0
trabalho presencial
paralisado, a
ouvidoria teve uma
grande quantidade
de atendimentos
principalmente na
solicitacéo de
informacdes de
processos em
andamento. Mesmo
em home-office ela
teve apoio de toda a
diretoria. O problema
gue enfrentamos foi
referente as
fiscalizagbes que
tiveram que ser
suspensas em
alguns municipios.

Fundacéo Parque
Zoologico de Sao
Paulo

1. Solicitacdo de
informacg0des: avidos
por informagdes
sobre o fechamento,
reabertura e novas
normas de
funcionamento dos
parques (Zoologico e
Zoo Safari), muitos
visitantes buscaram
a Ouvidoria da
Fundacdo, de modo
gue, nesse
semestre, a
gquantidade de
pedidos de
informac&o superou
a de reclamagoes. 2.
Ingressos: com o
fechamento dos
parques para agdes
de combate a

Revisao textual: com
0 objetivo de melhor
atender aos
visitantes,
principalmente pela
solicitude
demonstrada nesse
momento de
pandemia,
recomendamos que
o texto da
Campanha ?Amigos
do Zoo? (disponivel
no site) fosse
revisado. A
recomendacao foi
acatada, as
informacodes
otimizadas e
disponibilizadas ao
publico.

Dentro de um
contexto mais
abrangente, se
considerarmos o
cenario mundial em
face da Pandemia do
Covid 19, dirfamos
gue as dificuldades
enfrentadas por essa
Ouvidoria, durante
esse semestre,
foram irrelevantes.

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO

Rua Voluntarios da Patria, 596 - 10° andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - Sdo Paulo — SP

www.ouvidoriageral.sp.gov.br

240



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

2N
A

——

pandemia do Covid
19, a Instituicdo
langou a Campanha
?Amigos do Zoo?,
com venda
antecipada e on-line
de ingressos. Dessa
acao recebemos
reclamacdes de
dificuldades de
operacionalizacao,
tais como:
fechamento de
pedidos, cartbes
eletrénicos,
dificuldades de
acesso, formas de
pagamento e
emissao e
recebimento de
vouchers entre
outros. 3.
Comunicacao:
reclamacgdes sobre
0s canais de
comunicagao: meio
eletrénico, telefénico
ou pessoal.

STVTYI/N OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —OGE-SP

SAO

LO

GOVERNODOESTADO

Secretaria do
Infraestrutura e Meio
Ambiente - Sede

- Parques Urbanos e
Unidades de
Conservagéo do
Estado - ainda
reclamam da falta de
infraestrutura,
abandono... - Muitos
e-mails enviados
incorretamente,
confundindo as
nossas atribuicbes
com a Secretaria do
Verde e Meio
Ambiente da
Prefeitura. - Policia
Ambiental, relatam o
mau atendimento
nas fiscalizacdes

Reportamos apenas
aos dirigentes dos
6rgaos, casos que
demandam o
monitoramento e
acompanhamento
dos mesmos.

Em funcéo da
Pandemia, e em
fungéo do home
office, as atribuicbes
da Ouvidoria foram
prejudicadas.. N&o
tivemos
atendimentos
presenciais e por
telefone. Houve uma
mudanga também no
sistema passando de
integra para
Microsoft office, isto
também dificultou um
pouco mais, razao
pelo qual os
atendimentos foram
um pouco abaixo da
média.
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GERA SAO PAULO
?‘/"Lﬁ- GOVERNO DO ESTADO
Secretaria de Logistica e Transportes
ORGAOS Quantidade
1 Companhia Docas de Sdo Sebastido 1
2 Departamento Aeroviario do Estado de Séo Paulo - o8
DAESP
3 Departamento de Estradas de Rodagem do Estado de 2 067
Sédo Paulo - DER '
4 Desenvolvimento Rodoviario S.A. - Dersa 436
5 Secretaria de Logistica e Transportes - Sede 58
Total: 2.590
Total por Orgao
2300 7 79.81 %
2000
1500 +
1000+ 16.83 %
500 + 0.04 % 1.08 % 224 %
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GERA SAOPAULO
GOVERNO DOESTADO
Tipo de Manifestacéo
Tipo Quantidade
Dendncia 48
Elogio 15
Outros 46
Reclamagéao 1.068
Solicitacdo de Informacédo 1.382
Sugestéao 31
Total: 2.590
Total por Tipo
R136 % B Dendncia
Elogio
I Cutros
. B Reclamacao
1.20 % Solicitacio de Informacao

1855 I Cugestio

N
478%

A%
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oiiVaisle 80y OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP _ %
—GERA SAOPAULO
?i/"‘/?_ GOVERNO DOESTADO
Forma de Contato
M Ti_po deN Presencial | Telefone E'. Correspondéncia | Sistema|Outros | Total
anifestacéo mail

Denuncia 0 0 5 0 43 0 48
Elogio 0 0 8 0 7 0 15
Outros 0 0 1 0 45 0 46
Reclamagao 0 35 329 0 704 0 1.068
Solicitacdo de
Informacdo 3 3 43 0 1.333 0 1.382
Sugestao 0 2 5 0 24 0 31

Total 3 40 391 0 2.156 0 2.590

Forma de Contato
B OUTROS
=laTEMA
012 % B CORRESPONDENCIA
7 B FRESENCIAL
6.24 % 1210 % EMAIL

y - I TELEFONE
O
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