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Introducéo

A Ouvidoria Geral do Estado, nos termos do artigo 7°, inciso |1, do Decreto n° 61.175, 18 de marco de 2015, em
cumprimento a Lei n® 10.294, de 20 de abril de 1999 e Lei federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017, apresenta
a 342 edicdo do Relatdrio da Rede Paulista de Ouvidorias do Estado de Sdo Paulo, compreendendo o periodo de
1° de julho a 31 de dezembro de 2021, com dados extraidos do Sistema Informatizado da Rede de Ouvidorias.

A insercdo dos dados estatisticos, quantitativos e qualitativos pelas Ouvidorias que integram a Rede Paulista, no
Sistema Informatizado da Rede de Ouvidorias, atende ao disposto nos itens 1 e 2 do artigo 3°, do Decreto n°
50.656, de 30 de marco de 2006. Acompanhando os dados estatisticos, ha relatos sobre o funcionamento das
ouvidorias e recomendacdes aos dirigentes dos 6rgaos.

No periodo foram registradas 545.282 (quinhentos e quarenta e cinco, duzentos e oitenta e dois) manifestacdes.

O tipo de manifestacdo mais demandado foi a solicitacdo de informacdo, representando 50% e o meio de
contato mais procurado, permanece sendo o telefone, com 41% do total de registros.

A estrutura do presente Relatério traz os nimeros gerais das demandas no Estado de S&o Paulo, Pesquisa de
Satisfacdo e 0s nimeros e consideracdes por Secretarias.
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GOVERNO DO ESTADO
Dados Gerais
Total de Manifestacao
1000000 —
2018 468543 . g— o
2155% 228925

2019 497877 500000

2020 663002

2021 545283 3 l : I ’ :

2018 20198 2020 202
Secretaria
SECRETARIAS
Quantidade
1 [Secretaria de Estado da Saude 182975
2 |Secretaria de Governo 163088
3 |Secretaria de Infraestrutura e Meio Ambiente 105699
4 |Secretaria da Fazenda e Planejamento 19340
5 [Secretaria de Orgcamento e Gestéo 15697
6 |Secretaria de Desenvolvimento Econémico 12091
7 |Secretaria da Educagédo 10580
8 [Secretaria da Justica e Cidadania 10487
9 |Secretaria da Seguranca Publica 5628
10 |Secretaria dos Transportes Metropolitanos 3910
11 [Secretaria de Desenvolvimento Social 3567
12 |Secretaria da Habitacéo 3227
13 |Secretaria de Logistica e Transportes 2739
14 |Secretaria da Administracdo Penitenciaria 2381
15 [Procuradoria Geral do Estado 1435
16 |Secretaria de Esportes 801
17 |Secretaria da Cultura e Economia Criativa 648
18 [Casa Civil 349
19 |Secretaria da Agricultura e Abastecimento 282
20 |Secretaria de Desenvolvimento Regional 208
21 |[Casa Militar 56
22 |Secretaria de Estado dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia 53
23 |Secretaria de Turismo 41
Total: 545282
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50.51 %
3933 %
200000 —
0 T T T l T |
Denincia Elogio  Cutros  Reclama Solicitacd Sygestio
CHD o de
Infarmac
do
Forma de Contato
Forma de Contato Quantidade
Telefone 225919
Formulario Eletrénico 117264
E-mail 116854
Presencial 54372
Carta 30500
Outros 374
Total: 545283
Total por Contato
400000 —/
4143 %

200000 — 2143 % 2151 %

T T . I
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ncia Telefone

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




OUVIDORIA

?:.iw;?—OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬁo %ULO

Tema Geral
Tema Geral Quantidade

Atendimento 152684
Procedimentos 94108
Taxas/Pagamentos 78737
Outros 67318
Conduta do Servidor/ funcionério/ estagiario/ gestor 43583
Acesso 18063
Fornecimento de produtos/ materiais / insumos 17371
Comunicacao 12008
Legislacéo 10129
Danos Materiais e/ou Pessoais 9877
Infraestrutura 7296
Competéncia de outro 6rgao 6338
Posicionamentos técnicos (parecer/laudo/relatério/certidao) 6066
Politicas publicas 2578
Fiscalizacdo 2116
Descumprimento de ordem judicial 1678
Irregularidades (projetos, obras, contratos, licitagdes) 61
Patrimbnio publico 27

530038

GOVERNO DO ESTADO
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GOVERNO DO ESTADO
Total por Tema Geral
200000 26.81 %
150000
100000 12.709% 1775 %
8.22 % 4 B o

Concluséo
Entrada Quantidade

Solucionada 422209
Encerrada 45108
Improcedente 29115
Solucionada Parcialmente 18245
Encaminhada a outro Orgéo / Ouvidoria 16115
Em Andlise/Andamento 13845
Encerrada - Atendida 1

Total: 544638
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Total por Concluséao

600000 — 77.52 %
400000 —
200000 — 2 54 % 2 9 o, 9-28 % o 5.35 % 3.35 %
0 o> g - o
El'n Enu:lami Enu:lerra Eru:!arra Imp#uce Su:ullIJu:iu:u Su:ullIJu:iD !
Andlise/ nhadaa da da - dente nada nada
Andame outro Atendid Parcial
nto  Orgéo / a mente
Ouvidori

a

Total por Secretaria/Tipo de Manifestacéao
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NO DO ESTAD

Secretarias N Dendncia | Elogio | Outros | Sugestédo | Reclamagéo | Informacéo
1 Casa Civil 349 84 7 16 46 126 70
2 Casa Militar 56 24 0 3 4 16 o
Procuradoria Geral
3 do Estado 1435 103 8 47 3 373 901
Secretaria da
4 Administragao 2381 208 3 23 1 895 1251
Secretaria da
5 Agricultura e 282 97 8 7 7 59 104
Secretaria da
6 |cultura e Economia 648 70 11 34 31 302 200
Secretaria da
7 Educacéo 10580 618 95 0 176 8495 1196
Secretaria da
8 Fazenda e 19340 1895 50 490 57 14387 2463
Secretaria da
9 Habitacao 3227 1051 9 202 21 1306 646
Secretaria da
10 |justica e Cidadania 10487 1818 87 938 76 3066 4502
Secretaria da
11 Seguranca Publica 5628 1180 434 73 19 1343 2579
Secretaria de
12 | pesenvolvimento 12091 534 166 1423 102 6921 2945
Secretaria de
13 Desenvolvimento 208 13 1 29 17 36 112
14 Secretaria de 3567 107 5 126 11 1622 1696
Desenvolvimento
Secretaria de
15 Esportes 801 42 3 59 17 525 155
Secretaria de
16 Estado da Satde 182975 353 31743 11 1071 31914 117883
Secretaria de
17 |Estado dos Direitos 53 10 0 ) 1 14 23
Secretaria de
18 Governo 163088 | 1662 3453 2070 370 74019 81514
19 Secretaria de 105699 | 465 189 82 72 57741 47150
Infraestrutura e
Secretaria de
20 Logistica e 2739 96 32 183 30 980 1422
21 | Secretanade 15607 | 64 166 | 45 20 8178 7237
Orgcamento e
Secretaria de
22 Turismo 41 1 0 0 2 10 28
23 Secretaria dos 3910 20 189 103 87 2148 1363
Transportes

Total: 545283
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GOVERNO DO ESTADO
Pesquisa de Satisfacéao
Total de Total de
Secretarias Manifestacdes Pesquisas
respondidas respondidas
1 |[Casa Civil 71 4
2 |Casa Militar 6 0
3 |Procuradoria Geral do Estado 1175 75
4  |Secretaria da Administragéo 1206 40
Penitenciaria
5 [Secretaria da Agricultura e 263 23
Abastecimento
6 |Secretaria da Cultura e Economia 558 55
Criativa
7 |Secretaria da Educacao 10570 230
Secretaria da Fazenda e Planejamento 13738 350
Secretaria da Habitacdo 2721 76
10 [Secretaria da Justica e Cidadania 9072 285
11 |Secretaria de Desenvolvimento 11009 934
Econémico
12 |Secretaria de Desenvolvimento 147 0
Regional
13 [Secretaria de Desenvolvimento Social 3119 156
14 |Secretaria de Esportes 101 4
15 [Secretaria de Estado da Saude 1361 120
16 [Secretaria de Governo 66299 3960
17 |Secretaria de Infraestrutura e Meio 105430 525
Ambiente
18 [Secretaria de Logistica e Transportes 1888 124
19 |Secretaria de Orcamento e Gestéo 11089 1277
20 |Secretaria de Turismo 28 0
21 |Secretaria dos Transportes 2982 176
Metropolitanos
Total: 242833 8414
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Total de pesquisas

Dificuldade para entrar em contato

Dificuldade

2893
5237

8130

SIM

Total:
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Dificuldade

6000 —

4000

2000+

Consideracao sobre o atendimento

Atendimento
Bom 1316
Muito Bom 1776
Regular 1002
Ruim 1132
Muito Ruim 2600
Total: 7826
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GOVERNO DO ESTADO
Atendimento
4000—/
33.2
22 64
2000— 16.82
12 80 14 46
0 | | | | |
Bam Muito Bom  Regular Ruim Muito Ruim

Conclusao do atendimento

Concluséo
Atendida 2323
Atendida parcialmente 812
N&o atendida 3217
Discordo da solugdo 1479
apresentada
Total: 7831
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GOVERNO DO ESTADO

Conclusao

:muu—/

2000—
0 T T T 1
Atendida Atendids Nio atendida Discorde da
parcizsimente solugdo
apresentads

Satisfacao do Cidadao

Satisfacéo
Satisfeito 2433
Parcialmente Satisfeito 1054
Insatisfeito 4367
Total: 7854
Satisfacao

EUUU_/

4000 —
2000 —
0 T T l
Satisfeito Parcialments Insatisfeits
Eatisfeito
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GOVERNO DO ESTADO

Tempo de Resposta

Resposta
de 1 a 10 dias 4641
de 11 a 20 dias 969
de 21 a 30 dias 538
Mais de 31 dias 650
Resposta |med|_ata - N0 mesmo 1063

dia
Total: 7861
Resposta

EUUU—/

4000 —
2000 —
0 | | T I
deia de 11 a de 21a Mais d= Resposta
10 dizas 20 dias 30 dias 31 dias imediata
-no
mesmo dia

Importancia da Ouvidoria na conclusao da
manifestacao
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GOVERNO DO ESTADO
Importancia
SIM 3481
NAO 4560
Total: 8041
Importancia
6000
4000
2000
0 I

Utilizaria novamente a Ouvidoria?

Utilizacéo
SIM 4988
NAO 3051
Total: 8039
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GOVERNO DO ESTADO
. /

4000+

Utilizacao

2000
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GOVERNO DO ESTADO
Dados por Secretaria
Casa Civil
ORGAOS
Quantidade

1 |Casa Civil 276
2 |Grupo de Relacionamento com a Sociedade - GRS 73

Total: 349

Total por Orgéao

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Denuncia 84
Elogio 7
Outros 16
Reclamacéo 126
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Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




36.10 % -,

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂ

O %ULO

GOVERNO DO ESTADO

Solicitagdo de Informagéo

70

Sugestéo

46

Total:

349

Total por Tipo

20.06 %

I Dendncia
Elogio
B Outros
B Reclamacio
Solicitacio de Informacio

Il cunestio
13.18 % g
458 % —
2.01 % 2407 %
Forma de Contato
Tipo de ial lef i |c déncia | si o |
Manifestaco Presencial Telefone Emai orrespondéncia istema utros Total
Denlncia 0 0 0 0 84 0 84
Elogio 0 0 0 0 7 0 7
Outros 0 0 0 0 16 0 16
Reclamagédo 0 0 1 0 125 0 126
Solicitacé@o de 0 0 4 0 66 0 70
Informacéo
Sugestéo 0 0 0 0 46 0 46
Total 0 0 5 0 344 0 349
Forma de Contato
B OUTROS
SISTEMA
98.57 % I CORRESPOMDEMCIA

Tema Geral

1.43 %

B FRESEMGCIAL
EMAIL
I TELEFOME

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sjh)%%%JL()

GOVERNO DO ESTADO
Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamagéo | Informagdo | Sugestédo Total
Acesso 0 0 0 0 2 1 3
Atendimento 1 0 1 0 0 0 2
Competéncia 4 0 0 17 7 2 30
de outro 6rgédo
Comunicagao 1 0 0 0 1 1 3
Legislacédo 0 0 0 0 0 4 4
Outros 1 4 2 9 3 13 32
Politicas 0 0 0 0 0 1 1
publicas
Total 7 4 3 26 13 22 75
Tema Geral
B fcesso
Atendimento
I Competéncia de outro orgdo
B Comunicacio
Legislacdo
I Cutros
Foliticas pOblicas
533 % 42 67 %
4.00 % —
1.33 %
L 400%
4000 % — 267 %
Concluséo
. . Encaminhada Em
Tipo de . Solucionada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestacéo Parcialmente Orado ou Em
9 Andlise
Denuncia 0 0 0 2 77 5 84

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




SAO %ULO

GOVERNO DO ESTADO

Elogio 0 0 0 0 3 4 7
Outros 0 0 1 0 13 2 16
Reclamagéo 0 0 5 0 100 21 126
Solicitagdo 0 0 0 0 57 13 70

de
Informacéo
Sugestdo 0 0 0 0 24 22 46
Total 0 0 6 2 274 67 349
Conclusao

BN EM ANDAMENTO OU EM ANALISE

EMCAMINHADA &4 OUTRO ORGAD

78.51 % 057 % B MPROCEDENTE
/ B ENCERRADA
1172 % PARCIALMENTE
| J/ E SOLUCIONADA
4
119.20 %

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP

wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




Casa Militar

=OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO
ORGAOS
Quantidade
1 |Casa Militar - SEDE 56
Total: 56

B0 S

40+

20

Total por Orgao

oF
F

R
&

$

100.00 %

ﬁ{o
o

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Denuncia 24
Outros 3
Reclamacéo 16
Solicitagdo de Informacgéo 9
Sugestao 4
Total: 56

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADOD

Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP

wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Total por Tipo
28 57 o — I Dendncia
! Outros
16.07 % B Reclamacio
0 — Bl =olicitacdo de Informacio
5.36 % Sugestio
714 %
42.86 %
Forma de Contato
Tipo de . . A .
! ~ Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema | Outros Total
Manifestacéo
Denuncia 0 0 0 0 24 0 24
Outros 0 0 0 0 3 0 3
Reclamacéo 0 0 0 0 16 0 16
Solicitacéo de 0 0 0 0 9 0 9
Informacéao
Sugestéo 0 0 0 0 4 0 4
Total 0 0 0 0 56 0 56
Forma de Contato
B OUTROS
SISTEMA
100.00 % Bl CORRESPOMDENCIA
Il PRESEMCIAL
EMAIL
Il TELEFOME
Tema Geral
Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamacgéo | Informacdo | Sugestéo Total
Outros 0 0 2 2 3 0 7
Total 0 0 2 2 3 0 7

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




e

OUVIDORIA

SNaS===0UVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP S ﬂo %ULO
GOVERNO DO ESTADO
Tema Geral
B Qutros
100.00 % —
Concluséo
Tipo de Solucionada Solucionada Encerrada | Improcedente Enc: ?Lij?rrg)ada andailzr:?ento Total
Manifestacéo Parcialmente P Orado ou Em
9 Andlise
Dendncia 0 0 0 0 24 0 24
Outros 2 0 0 0 1 0 3
Reclamagédo 0 0 2 0 14 0 16
Solicitagdo 2 0 0 1 6 0 9
de
Informacgé&o
Sugestéo 0 0 0 0 4 0 4
Total 4 0 2 1 49 0 56

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADOD

Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




=OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Conclusao
1.79 % B BN ANDAMENTO OU EM Arfml_ls"E
." EMCAMINHADA & QUTRO ORGAD
[, 3.57 % B 1MPROCEDENTE
)

B EMNCERRADA
PARCIALMENTE

J
, BN SOLUCIONADA
A 7.14 %

87.50 %

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




Procuradoria Geral do Estado

=OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂ

O %ULO

GOVERNO DO ESTADO

ORGAOS

Quantidade

1 |Procuradoria Geral do Estado - Sede

1435

Total:

1435

1600
1400 +
1200+
1000+
800+
600
400
200+

Total por Orgao

100.00 %

3
o

b‘;f
%

&

&

]
i
=

&
&

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade

Denuncia 103
Elogio 8
Outros 47
Reclamacéo 373
Solicitagdo de Informacgéo 901
Sugestao 3

Total: 1435

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




2599 % —__

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP g io %ULO

Total por Tipo

62.79 %

I Dendncia

Elogio

B Cutros
B Reclamacdo

A0.21 %

) T8 %
P

" 0.56 %

~3.28 %

Forma de Contato

GOVERNO DO ESTADO

Solicitacdo de Informagio

Il =ugestio

Tipo deN Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema | Outros Total
Manifestacéo
Denuncia 0 0 1 0 102 0 103
Elogio 0 0 0 0 8 0 8
Outros 0 0 8 0 39 0 47
Reclamacéo 0 0 54 0 319 0 373
Solicitacé@o de 0 0 61 0 840 0 901
Informacéo
Sugestéo 0 0 0 0 3 0 3
Total 0 0 124 0 1311 0 1435
Forma de Contato
B OUTROS
SISTEMA
Bl CORRESPOMDENCIA
Il PRESEMCIAL
91.36 % 8.64 % EMAIL
! Il TELEFOME
Tema Geral
Tema Geral Denuncia | Elogio | Outro |Reclamagéo | Informagéo | Sugestédo | Total
Acesso 0 0 3 1 1 0 5
Atendimento 1 6 3 7 15 0 32

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP SJ“D%%%JLC,
OVERM

{O DO ESTADO
Competéncia de outro 6rgéo 14 1 6 52 44 1 118
Conduta do Servidor/ 1 0 1 5 2 0 9
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 0 1 0 1
Descumprimento de ordem 0 0 0 2 3 0 5
judicial
Infraestrutura 0 0 0 1 0 0 1
Legislacao 0 0 1 1 1 0 3
Qutros 2 0 2 2 5 0 11
Posicionamentos técnicos 0 0 0 0 9 0 9
(parecer/laudo/relatério/certidao)
Procedimentos 0 0 2 0 8 0 10
Taxas/Pagamentos 26 0 24 240 786 1 1077
Total 44 7 42 311 875 2 1281
Tema Geral
B Acesso
Atendimento

I Competéncia de outro drgdo
= Conduta do Servidorf funcionariol

IU.3EI 0% estagidrio/ gestor
| o Danos Materiais elou Pessoais
IE-EU o I Cescumprimento de ordem judicial
Infraestrutura
oy

,'9'21 o I Legislacdo

[
84.07 % — | 40.70 % W Outros
) .j Posicionamentos técnicos
'-I 0.08 % W o recerlaudoirelatrio/caridin)
0.39 9%, Procedimentos

I Taxas/Pagamentos
0.08 %

o 023%
Y 086 %
Y
“0.70 %
0.78 %
Concluséo
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. = | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestagéo Parcialmente Orgao ou Em
Andlise

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




SAO %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Denuiincia 22 7 5 10 59 0 103
Elogio 7 0 0 0 1 0 8
Outros 30 5 0 6 5 1 47
Reclamagéo 168 69 13 55 62 6 373
Solicitagdo 665 159 14 33 26 4 901
de
Informacéo
Sugestéo 1 0 0 1 1 0 3
Total 893 240 32 105 154 11 1435
Conclusao
I ErM AMDAMENTO QU EM AHALISME
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD
6223 % I MPROCEDEMTE
Il EMCERRADA
07T % PARCIALMENTE
Hl CSOLUCIOMADA
16.72 % S 1073 %

223%— —732%

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




=QUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DOESTADO
Secretaria da Administracdo Penitenciaria
ORGAOS
Quantidade
1 Fundacao Professor Doutor Manoel Pedro Pimentel - 100
Funap
2 |Secretaria da Administragdo Penitenciéria - Sede 2281
Total: 2381
Total por Orgéao

2500

2000

1500

1000

500 420 %
0= ;
§e
5
&3
i 4
§.&
§€
hey
&
o
ﬁéﬁ
o
&
&

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade

Denuncia 208
Elogio 3
Outros 23
Reclamacéo 895
Solicitacdo de Informacéo 1251
Sugestéo 1

Total: 2381

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




3759 % —

Total por Tipo

22.24 %

0.04 %
BTa%
7013 %
0.97 %

Forma de Contato

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO

BN Dendncia
Elogio
I Cutros
B Reclamacdo
Solicitacdo de Informagio
Il =ugestio

Tipo de~ Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema | Outros Total
Manifestacéo
Denuncia 0 7 169 32 0 0 208
Elogio 0 0 3 0 0 0 3
Outros 0 0 16 7 0 0 23
Reclamagéo 0 30 763 102 0 0 895
Solicitagédo de 2 148 836 265 0 0 1251
Informacéo
Sugestéo 0 0 0 1 0 0 1
Total 2 185 1787 407 0 0 2381
Forma de Contato
B OUTROS
SISTEMA
75.05 % 777 % Bl CORRESPOMDENCIA
Il PRESEMCIAL
EMAIL
Il TELEFOME
\ 1709 %
0.08 %—
Tema Geral
Tema Geral Denuncia | Elogio | Outro |Reclamagéo | Informagéo | Sugestédo | Total
Acesso 54 1 1 221 205 0 482
Atendimento 63 2 1 586 533 0 1185

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP g ﬂo %ULO
OVERM

{O DOESTADO
Competéncia de outro 6rgéo 2 0 0 0 13 0 15
Comunicagao 0 0 0 0 0 0 0
Conduta do Servidor/ 34 0 0 1 0 0 35
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 52 0 0 0 0 0 52
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizacao 0 0 0 0 0 0 0
Fornecimento de produtos/ 61 0 0 85 0 0 146
materiais / insumos
Infraestrutura 0 0 0 0 0 0 0
Irregularidades (projetos, obras, 0 0 0 0 0 0 0
contratos, licitacdes)
Legislacao 0 0 0 0 0 0 0
Outros 0 0 0 0 0 0 0
Patriménio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 0 0 0 0 0 0 0
Posicionamentos técnicos 0 0 0 0 0 0 0
(parecer/laudo/relatorio/certidao)
Procedimentos 12 0 7 87 360 0 466
Taxas/Pagamentos 0 0 0 0 0 0 0
Total 278 3 9 980 1111 0 2381
Tema Geral
0.63 % B icesso
| Atendimento
I I Competéncia de outro drgdo
II 147 5% B Comunicacio . o
Conduta do Servidor! funcionario/

I Danos Materiais elou Pessoals
Descumprimento de ordem judicial
I Fiscalizacdo
Farnecimento de produtos!
- materiais;'insum-:ussl
I Infraestrutura
Irregularidades (projeios,
obras, contratos, licitaghes)

\ B Legislacdo

II (2. 18 % estagidrio gestor

4977 %

Outros
| I Patriménio plblico
| I Foliticas poblicas
— Posicionamentos técnicos
(pareceriaudoirelatario/certidédo)

| Procedimentos
[ B Taxas/Pagamentos
[ 19.57 %

2024 %

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP

SAO %um

GOVERNO DO ESTADO
Conclusao
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. = | Solucionada A Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestagao Parcialmente Oraa ou Em
rgéo o
Analise
Denlncia 43 0 16 102 39 8 208
Elogio 3 0 0 0 0 0 3
Outros 9 0 6 2 2 4 23
Reclamagéo 570 3 45 226 42 9 895
Solicitagéo 1090 4 44 5 105 3 1251
de
Informacéao
Sugestéo 0 0 0 0 1 0 1
Total 1715 7 111 335 189 24 2381
Conclusao
B B ANDAMENTO OU EM ﬁ-.r_\lﬁ'-.LISE
EMCAMINHADA & OUTRO ORGAD
7203 % — I MPROCEDEMTE
Il ENCERRADA
101 % PARCIALMENTE
H S0LUCIONADA
LS 7.94 %
029% [ T—1407%
4.66 %/

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP

wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




=QUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂ

O %ULO

GOVERNO DOESTADO
Secretaria da Agricultura e Abastecimento
ORGAOS
Quantidade
1 [Secretaria da Agricultura e Abastecimento - Sede 282
Total: 282

300
250
200
150
100

50

Total por Orgao

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade

Denuncia 97
Elogio 8
Outros 7
Reclamacéo 59
Solicitagcdo de Informacéo 104
Sugestéo 7

Total: 282

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADOD

wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br

Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP



20.92 % -

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

Total por Tipo

36.88 %

GOVERNO DO ESTADO

I Dendncia
Elogio
B Outros
B Reclamacdo
Solicitacdo de Informagio

_ B cugestio
248 % —— 248 % .
284 %
3440 % —
Forma de Contato
Tipo de . . N .
! ~ Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema | Outros Total
Manifestacéo
Denuncia 0 0 0 0 95 2 97
Elogio 0 0 0 0 8 0 8
Outros 0 0 0 0 7 0 7
Reclamagcéo 0 0 1 0 58 0 59
Solicitacéo de 0 0 1 0 103 0 104
Informacéo
Sugestéo 0 0 0 0 7 0 7
Total 0 0 2 0 278 2 282
Forma de Contato
B OUTROS
SISTEMA
08 58 % Bl CORRESPOMDENCIA
Il PRESEMCIAL
EMAIL
. Il TELEFOME
\ 5; 0.71%
0.71%
Tema Geral
Tema Geral Denuncia | Elogio | Outro |Reclamagéo | Informagéo | Sugestédo | Total
Acesso 0 0 0 0 3 0 3
Atendimento 0 4 0 22 49 1 76

Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADOD

wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP g io %ULO
OVERM

Competéncia de outro 6rgéo 6 0 0 7 7 3 23
Comunicagao 0 0 1 0 1 0 2
Conduta do Servidor/ 13 4 0 10 2 0 29
funcionario/ estagiario/ gestor
Fiscalizagdo 70 0 3 4 2 0 79
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 0 3 0 3
materiais / insumos
Infraestrutura 0 0 0 4 0 0 4
Irregularidades (projetos, obras, 1 0 0 2 0 0 3
contratos, licitacdes)
Legislacéo 0 0 0 0 7 0 7
Outros 0 0 2 0 0 0 2
Patrimonio publico 1 0 0 0 0 0 1
Politicas publicas 0 0 0 1 13 1 15
Posicionamentos técnicos 0 0 0 2 1 0 3
(parecer/laudo/relatério/certidao)
Procedimentos 1 0 0 2 11 1 15
Taxas/Pagamentos 2 0 0 0 2 0 4
Total 94 8 6 54 101 6 269
Tema Geral
BN tcesso
Atendimento
I Competéncia de outro argdo
. B Comunicacio
112 % Conduta do Servidor! fun cionariol
o estagiario/ geshor
(1.43 % B Fiscalizacio
| Fornecimento de produtos!
i.'1-12 % materiais /insumos
29 37 % ——— | szD o B (nfraestrutura

J
Al g

10.78 % . 074 %
0.74 %~ - —N0.37 %
8.55 % — y | 558 %

|11.12%

15.58 %
|'149 %

112%

28.25 %

= Irregularidades (projeios,
obras, contratos, licitaghes)

B Legislacdo
Outros

I Fatriménio pliblico
Politicas piblicas

— Posicionamentos técnicos
(pareceriaudoirelatario/certidédo)

BN Procedimentos
I Taxas/Pagamentos

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADOD

Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP

wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br

{O DOESTADO



OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sjha%%%JL()

GOVERNO DO ESTADO
Concluséo
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. = | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestagéo Parcialmente P ou Em
Orgéo -
Andlise
Dendncia 75 0 17 0 3 2 97
Elogio 4 0 4 0 0 0 8
Outros 2 0 4 0 1 0 7
Reclamagéo 43 0 9 0 6 1 59
Solicitagdo 88 0 12 0 3 1 104
de
Informacéo
Sugestéo 2 0 3 0 1 1 7
Total 214 0 49 0 14 5 282
Conclusao
B EM ANDAMENTO OU EM ANALISE
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD
72.89 % — ATT %% B (MPROCEDENTE
{ I ENMCERRADA
[ 4.96 % PARCIALMENTE

B COLUCIONADA

—17.38 %

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO

Secretaria da Cultura e Economia Criativa

ORGAOS

Quantidade

1 |Secretaria de Cultura e Economia Criativa - Sede 648

Total: 648

Total por Orgao

800 100.00 %%
600
400
200

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade

Denuncia 70
Elogio 11
Outros 34
Reclamacéo 302
Solicitagcdo de Informacao 200
Sugestéo 31

Total: 648

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP g io %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Total por Tipo
I Dendncia
Elogio
30.86 % B Cutros
. B Reclamacdo
478 % Solicitacdo de Informagio
Il =ugestio
46.60 %~ 10.80 % :
T A1T0 %
|
T 525%
Forma de Contato
Tipo de ial lef i |c déncia | si o |
Manifestaco Presencial Telefone Emai orrespondéncia istema utros Total
Denlncia 0 1 1 0 68 0 70
Elogio 0 0 5 0 6 0 11
QOutros 0 0 1 0 33 0 34
Reclamacéo 0 0 29 1 272 0 302
Solicitacéo de 0 0 49 0 151 0 200
Informacéo

Sugestdo 0 0 11 0 20 0 31
Total 0 1 96 1 550 0 648

Forma de Contato

0.15 % B OUTROS

SISTEMA )
Bl CORRESPOMNDENCIA
Bl FRESEMCIAL

84 88 % 14.81 % EMAIL

I TELEFOME
\ ..>(-\/n_15 %

Tema Geral
Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamacgéo | Informacdo | Sugestéo Total
Atendimento 60 9 32 266 195 28 590
Total 60 9 32 266 195 28 590

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
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Tema Geral

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂ

O %ULO

GOVERNO DO ESTADO

N stendimento

100.00 % —
Concluséo
. . Encaminhada Em
Tipo de Solucionada Solucionada Encerrada | Improcedente a outro andamento Total
Manifestacéo Parcialmente P Orga ou Em
rgéo i
Andlise
Denlincia 49 0 3 0 10 8 70
Elogio 6 0 3 0 2 0 11
Outros 23 0 7 1 2 1 34
Reclamacédo 244 0 10 0 36 12 302
Solicitagdo 177 0 9 0 5 9 200
de
Informacéao
Sugestéo 27 0 0 1 3 0 31
Total 526 0 32 2 58 30 648

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
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=OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO

Conclusao

I £ ANDAMENTO OU EM ﬁ.r_‘lﬁ'-.LISME
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD

81.17 % 463 % I |MPROCEDENTE
f B ENCERRADA
| B95% PARCIALMENTE

| E SOLUCIONADA
0%

-4.94 %

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
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Secretaria da Educacéo

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂ

O %ULO

GOVERNO DO ESTADO

ORGAOS
Quantidade
1 [Fundagédo para o Desenvolvimento da Educacéo - FDE 34
2 |Secretaria da Educacao - Sede 10546
Total: 10580
Total por Orgao
12000 99.68 %
10000
8000+
6000
4000
2000+ 0.32 %
U T
I
o
i
£
&F
i
Qé? “
éﬂg
&
§
4

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade

Denuncia 618
Elogio 95
Outros 0
Reclamacéo 8495
Solicitagcdo de Informacéo 1196
Sugestéo 176

Total: 10580

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO

Total por Tipo

BN Dendncia
Elogio
I Cutros
B Reclamacdo
Solicitacdo de Informagio
Il =ugestio

11.30 %
166 %
" 584%
090 %

80.29 % —

Forma de Contato

Tipo de~ Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema | Outros Total
Manifestacéo
Denuncia 12 1 42 3 560 0 618
Elogio 2 0 1 0 92 0 95
Outros 0 0 0 0 0 0 0
Reclamagéo 147 66 607 10 7665 0 8495
Solicitacéo de 9 14 96 0 1077 0 1196
Informacéo
Sugestéo 1 0 18 0 157 0 176
Total 171 81 764 13 9551 0 10580
Forma de Contato
012 % N OUTROS
{ SISTEMA
II',-1.EE % Bl CORRESPOMDENCIA
|:|" Il PRESEMCIAL
90.27 % | 7.22 % EMAIL
] Il TELEFOME
\ 0.77 %
Tema Geral
Tema Geral Denlncia | Elogio | Outro |Reclamagéo | Informacéo | Sugestdo | Total
Acesso 1 0 1 313 58 6 379
Atendimento 2 15 0 393 60 1 471

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADOD
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP g Ao %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Competéncia de outro 6rgéo 13 3 0 775 39 3 833
Comunicagao 0 0 0 43 1 2 46
Conduta do Servidor/ 457 45 0 1129 3 1 1635
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 53 0 0 36 1 1 91
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizacao 0 0 0 0 0 0 0
Fornecimento de produtos/ 1 0 0 154 15 5 175
materiais / insumos
Infraestrutura 0 1 0 112 2 5 120
Irregularidades (projetos, obras, 0 0 0 10 1 0 11
contratos, licitacdes)
Legislacao 0 0 0 39 99 20 158
Outros 54 2 0 2445 323 32 2856
Patriménio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 2 4 0 762 135 9 912
Posicionamentos técnicos 1 0 0 610 172 3 786
(parecer/laudo/relatério/certidao)
Procedimentos 27 24 0 1121 264 87 1523
Taxas/Pagamentos 7 1 0 553 23 0 584
Total 618 95 1 8495 1196 175 10580
Tema Geral
B fcesso
Atendimento
I Competéncia de outro drgdo
B Comunicacio
Conduta do Servidor! funcionarial
. estagiario/ gestor
26.99 % I Danos Materiais efou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial
oy oy
143 "'E"I 6.62 % I Fiscalizacdo
o ) ) o Farnecimento de produtos!
0.10 "HI | 743 % - materiais /insumos
1.13 %, I. 14.40 % I |nfraestrutura
|| Irregularidades (projeios,
165 % b _R.R2 5 obras, contratos, licitaghes)
{,, e B Legislacdo
i — 358 % Outros
oy . I Patriménio plblico
"«." S, 445 % I Foliticas poblicas
K] -:-J,.f|:||'I ."x._ ™, 787 % Posicionamentos técnicos

_ - (pareceriaudoirelatario/certidédo)
15.45 % “0.43 %

Procedimentos
B Taxas/Pagamentos

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP

SAO %um

GOVERNO DO ESTADO
Conclusao
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. = | Solucionada . Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestagao Parcialmente Oraso ou Em
9 Andlise
Denlncia 256 88 91 7 1 167 610
Elogio 36 1 22 0 1 35 95
Outros 0 0 0 0 0 0 0
Reclamagéo 3339 1049 2458 35 302 1299 8482
Solicitagéo 548 106 347 1 25 157 1184
de
Informacéao
Sugestéo 95 15 31 0 1 33 175
Total 4274 1259 2949 43 330 1691 10546
Conclusao
B B ANDAMENTO OU EM ﬁ-.r‘_tlﬁ-.LISE
EMCAMINHADA & OUTRO ORGAD
11.94 % 4053 % B MFROCEDENTE
/ Il ENCERRADA
27.96 %, PARCIALMENTE
Y H S0LUCIONADA
0.41 % -\
s 4
313 % “16.03 %
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Secretaria da Fazenda e Planejamento

=QUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO

ORGAOS
Quantidade
1 Companhia de Seguros do Estado de S&o Paulo - 18
Cosesp
2 |Desenvolve SP 75
3 |Secretaria da Fazenda e Planejamento - Sede 19247
Total: 19340

Total por Orgéao

20000
15000
10000
5000 0.09 % 0.39 %
U 1 1 1
P 2
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Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade

Denuncia 1895
Elogio 50
Outros 490
Reclamacéo 14386
Solicitacdo de Informacéo 2462
Sugestéo 57

Total: 19340

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
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Total por Tipo

12.73 %
0.29 %
©_9.80%
: 0,26 %
253%

74.38 % -
.,

Forma de Contato

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO

BN Dendncia
Elogio
I Cutros
B Reclamacdo
Solicitacdo de Informagio
Il =ugestio

Tipo de~ Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema | Outros Total
Manifestacéo
Denuncia 0 0 599 3 1293 0 1895
Elogio 0 0 12 0 38 0 50
Outros 0 0 89 1 400 0 490
Reclamagao 0 5 5020 2 9359 0 14386
Solicitagéo de 0 1 850 2 1609 0 2462
Informacéo
Sugestéo 0 0 9 0 48 0 57
Total 0 6 6579 8 12747 0 19340
Forma de Contato
. B OUTROS
] SISTEMA
0.04 % — 3402 % B CORRESPOMNDENCIA
Il PRESEMCIAL
EMAIL
Il TELEFOME
H A
65.91 % N\ 0.03 %
Tema Geral
Tema Geral Denlncia | Elogio | Outro |Reclamagéo | Informacéo | Sugestdo | Total
Acesso 0 0 5 176 9 1 191
Atendimento 8 23 4 722 170 3 930

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
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OUVIDORIA
maai == O UVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP
=

SAO %um

{O DOESTADO

GOVERN
Competéncia de outro 6rgéo 98 0 51 615 137 0 901
Comunicagao 1 0 0 71 154 0 226
Conduta do Servidor/ 8 0 0 2 0 0 10
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 0 0 0 0
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizacao 0 0 0 0 0 0 0
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 0 0 0 0
materiais / insumos
Infraestrutura 0 0 0 3 0 0 3
Irregularidades (projetos, obras, 14 0 0 3 0 0 17
contratos, licitacdes)
Legislacao 0 0 0 3 5 0 8
Outros 10 2 150 71 12 1 246
Patriménio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 0 0 0 0 0 0 0
Posicionamentos técnicos 0 0 0 0 0 0 0
(parecer/laudo/relatério/certidao)
Procedimentos 1026 2 28 8934 1124 15 11129
Taxas/Pagamentos 0 0 0 212 72 1 285
Total 1165 27 238 10812 1683 21 13946
Tema Geral
B fcesso
Atendimento
lE.U-’l % B Competénciade outro Grgéo
137 % B Comunicacio . o
(1. Conduta do Servidor! funcionario/
f . estagidrio/ gestor
E‘l-E? o I Danos Materiais efou Pessoais
| - . _—
Descumprimento de ordem judicial
oy
f 6146 % I Fiscalizacdo
0 I 0 Fornecimento de produios!
73.80 % ;[’1'52 o B ateriais /insumos
A 007 % B (nfrasstrutura
Irregularidades (projeios,
obras, contratos, licitaghes)
I Legislacio
\ Ciutros
I Patriménio plblico
I Foliticas poblicas
o Posicionamentos técnicos
1.76 % | % - (pareceriaudoirelatario/certidédo)
\ o
| *0.02 % Procedimentos
| 012 % B Taxas/Pagamentos
'0.06 %
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP g io %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Conclusao
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. = | Solucionada . Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestagao Parcialmente Orga ou Em
rgéo o
Analise
Denlncia 925 0 217 21 731 3 1897
Elogio 21 0 10 2 23 0 56
Outros 199 0 20 34 252 1 506
Reclamagéo 10488 2 248 57 3600 39 14434
Solicitagéo 1655 0 20 5 780 2 2462
de
Informacéao
Sugestéo 16 0 5 2 36 0 59
Total 13304 2 520 121 5422 45 19414
Conclusao
B B ANDAMENTO OU EM ﬁ.r_‘lﬁ'.LISE
EMCAMINHADA & OUTRO ORGAD
68.93 % — I MPROCEDEMTE
Il ENCERRADA
0.01 % PARCIALMENTE
H S0LUCIONADA
2.68 % - 023 %
0.62 %" 2793 %
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=QUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DOESTADO
Secretaria da Habitacao
ORGAOS
Quantidade
1 Companhia de Desenvolvimento Habitacional e Urbano 3074
do Estado de S&o Paulo - CDHU
2 |Secretaria de Habitacdo - Sede 153
Total: 3227
Total por Orgao
4200
J0ud
2ald
2000
1ald
1aaa
!J[JH

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade

Denuncia 1047
Elogio 9
Outros 201
Reclamacéo 1304
Solicitacdo de Informacao 645
Sugestéo 21

Total: 3227

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂ

Total por Tipo

o,
40.41 ,-'u':-\\

1

9.99 %

I Dendncia
Elogio

Il Outros

B Reclamacdo

O %ULO

GOVERNO DO ESTADO

Solicitacdo de Informagio

Il =ugestio
6.23% 0.65 % ?
0.28 % 3244 %
L
Forma de Contato
Tipo de ial lef i |c déncia | si o |
Manifestaco Presencial Telefone Emai orrespondéncia istema utros Total
Denlncia 0 209 18 0 796 24 1047
Elogio 0 0 3 0 6 0 9
Outros 0 1 0 0 199 1 201
Reclamacéo 1 53 63 2 1183 2 1304
Solicitacéo de 0 19 52 0 574 0 645
Informacéo
Sugestéo 0 0 0 0 21 0 21
Total 1 282 136 2 2779 27 3227
Forma de Contato
.06 % B OUTROS
| SISTEMA
,-'J;U.U3 %% Il CORRESPONDENCIA
! Il FRESEMCIAL
86.12 % 421 % EMAIL
Il TELEFOME
\ 8.74 %
T-0.84 %
Tema Geral
Tema Geral Denlncia | Elogio Outro | Reclamacéo | Informacdo | Sugestdo Total
Acesso 2 0 2 93 19 1 117
Atendimento 33 1 4 32 94 0 164

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬁ‘)%%iﬂ‘)

GOVERNO DO ESTADO
Competéncia de 12 1 23 51 25 1 113
outro érgdo
Conduta do 3 5 0 14 1 1 24
Servidor/
funcionario/
estagiario/ gestor
Fiscalizagdo 563 0 5 265 21 1 855
Legislacéo 71 0 34 374 214 4 697
Outros 277 0 79 139 45 1 541
Politicas publicas 50 0 4 53 129 5 241
Taxas/Pagamentos 0 0 1 17 6 0 24
Total 1011 7 152 1038 554 14 2776

Tema Geral

BN Acesso
Atendimenta
I Competéncia de outro argdo

= Conduta do Servidor! fun cionariol
estagiario/ gestor

Fiscalizacdo
B L egislacio
Qutros
o
19.49 % I Foliticas poblicas
25 11 % — BEB % I Taxas/Pagamentos
| ,0.86 %
[/
421 %
30.80 % \\ 5.91 %
T ——— o
\"‘x 4.07 %
~0.86 %
Concluséo
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. = | Solucionada . Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestacéo Parcialmente Oraso ou Em
9 Andlise
Denlincia 3 0 981 23 40 0 1047
Elogio 1 0 6 0 2 0 9

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Outros 5 0 146 0 50 0 201
Reclamagéo 49 0 962 20 268 5 1304
Solicitagdo 119 2 426 0 92 6 645
de
Informacéo
Sugestéo 0 0 13 0 7 1 21
Total 177 2 2534 43 459 12 3227
Conclusao
I £ ANDAMENTO OU EM ﬁ.r}lﬁ'-.LISME
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAQ
78.52 % -, 0.06 % I MPROCEDEMTE

2.48 %
——0.37 %

| 1422%
1133 %

B EHNCERRADA
PARCIALMENTE
I SOLUCIONADA
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Secretaria da Justica e Cidadania

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP g Ao %ULO

GOVERNO DO ESTADO

ORGAOS
Quantidade

1 Fundacgédo Centro de Atendimento Sécio Educativo ao 1270

Adolescente - Fundagdo CASA
5 Fundacao Instituto de Terras do Estado de S&o Paulo - 28

Fundacao ITESP
3 Instituto de Medicina Social e de Criminologia de Sao 404

Paulo - IMESC

Instituto de Pesos e Medidas do Estado de S&o Paulo - 1531
4

IPEM
5 |PROCON/SP 6323
6 [Secretaria da Justica e Cidadania - Sede 931

Total: 10487
Total por Orgao
8000 60.29 %

G000
4000

2000 3.85 %

Tipo de Manifestacao

14.60 %%

Tipo Quantidade

Denuncia 1818

Elogio

87

Outros

938
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Reclamacéo 3066
Solicitacdo de Informacéo 4502
Sugestéo 76
Total: 10487

Total por Tipo

I Dendncia
Elogio
4293 % B Outros
B Reclamacdo
Solicitacdo de Informagio

2924 % ||

8.94 % 0.72 % W Sugestao
083% 7 T %
Forma de Contato
Tipo de . . A .
Manifestacéo Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema | Outros Total
Denuncia 11 308 629 6 860 4 1818
Elogio 0 8 38 1 38 2 87
Outros 2 3 55 2 876 0 938
Reclamacéo 88 205 215 6 2548 4 3066
Solicitagé@o de 16 611 616 3 3256 0 4502
Informacéo
Sugestéo 0 6 26 0 44 0 76
Total 117 1141 1579 18 7622 10 10487
Forma de Contato
DT % Bl OUTROS
e SISTEMA
=112 % Bl CORRESPOMDENCIA
Hl PRESEMCIAL
15.06 % EMAIL

I TELEFOME

10.88 %
010 %

72.68 % ‘\
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OUVIDORIA

» rl -~ 2
?ﬁ-ﬂ?“— OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -0OGE-SP gAQ %ULO
/
GOVERNO DO ESTADO
Tema Geral
Tema Geral Denuncia | Elogio | Outro |Reclamagéo | Informacéo | Sugestdo | Total
Acesso 0 0 1 282 2837 2 3122
Atendimento 841 24 35 1180 376 44 2500
Competéncia de outro 6rgéo 180 1 60 205 523 2 971
Comunicagao 1 0 0 3 0 1 5
Conduta do Servidor/ 11 56 0 11 0 0 78
funcionério/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 0 0 0 0
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizacao 10 1 3 48 123 2 187
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 0 0 1 1
materiais / insumos
Infraestrutura 3 0 0 4 2 1 10
Irregularidades (projetos, obras, 1 0 0 1 0 0 2
contratos, licitacdes)
Legislacao 738 0 0 1 212 2 953
Outros 8 0 803 14 11 4 840
Patriménio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 0 1 0 0 1 0 2
Posicionamentos técnicos 0 0 0 166 20 0 186
(parecer/laudo/relatério/certidao)
Procedimentos 2 0 0 895 137 6 1040
Taxas/Pagamentos 0 0 1 1 135 0 137
Total 1795 83 903 2811 4377 65 10034

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂi

O %ULO

GOVERNO DO ESTADO

Tema Geral

BN Acesso

Atendimenta
I Competéncia de outro argdo
B Comunicacio

| 1.86 % Conduta do Servidor! fun cionariol
/ o estagiario/ geshor
| :__.U.U1 o B Danos Materiais elou Pessoais
I/ Descumprimento de ordem judicial
. a,
,f")n' 10 % N Fiscalizacio
o [ 0 Fornecimento de produios!
0.78 % a1l . 0.02 % - materiais finsumas
0.05 ':;.-f,:,f.--"; g 50 9% B |nfraestrutura
‘ Irregularidades (projeios,
068 % 837 % Dbrgs. c?‘ntratns.licitagﬁﬁ.}
__1' I | cqislacio
2492 % (| Outros
[l . I Patriménio poblico
II 0.02 % I Politicas publicas
| \ o Posicionamentos técnicos
II 1.83 % - (parecerlavdolrelatoriolcetidio)
L]
|| 10.36 % Procedimentos
137 % B Taxas/Pagamentos
3111 %
Concluséo
Tipo de Solucionada Solucionada Encerrada | Improcedente Encaa ?J?rgada andaErrr?ento Total
Manifestagéo Parcialmente P Orga ou Em
rgéo o
Andlise
Denlincia 779 2 673 3 53 308 1818
Elogio 75 0 7 0 4 1 87
Outros 88 4 804 0 17 25 938
Reclamacéo 1213 529 463 407 210 244 3066
Solicitagéo 4171 39 108 8 49 127 4502
de
Informacgé&o
Sugestéo 36 4 16 0 11 9 76
Total 6362 578 2071 418 344 714 10487
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=OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO

Conclusao

I £ ANDAMENTO OU EM ﬁ.r_‘lﬁ'-.LISME
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD
B0.67 %% I MPROCEDENTE

Il EMCERRADA
,6.81% PARCIALMENTE
Hl COLUCIONADA
5.51 % /) 3.28%
19.75 % 399 %
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Secretaria da Seguranca Publica

=OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂ

O %ULO

GOVERNO DO ESTADO

ORGAOS

Quantidade

1 |Secretaria da Seguranca Publica - Sede

5628

Total:

5628

6000 5

4000

2000

Total por Orgao

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade

Denuncia 1180
Elogio 434
Outros 73
Reclamacéo 1343
Solicitagdo de Informacgéo 2579
Sugestao 19

Total: 5628

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

Total por Tipo

GOVERNO DO ESTADO

BN Dendncia
Elogio
23.86 % 4582 % B Cutros
\ B Reclamacdo
| Solicitacdo de Informagio
B cugestio
1.30 % ?
771% ™ - 0.34 %
"-20.97 %
Forma de Contato
Tipo de . . A .
! ~ Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema | Outros Total
Manifestacéo
Denuncia 20 215 660 280 5 0 1180
Elogio 0 57 368 9 0 0 434
Outros 1 9 56 6 1 0 73
Reclamacéo 0 503 827 10 3 0 1343
Solicitagéo de 18 1019 1524 18 0 0 2579
Informacéo
Sugestéo 1 0 16 0 2 0 19
Total 40 1803 3451 323 11 0 5628
Forma de Contato
B OUTROS
SISTEMA
32.04 % Bl CORRESPOMDENCIA
Il PRESEMCIAL
EMAIL
Il TELEFOME
61.32 % \ 0.20 %
5B 74 %
\lll
0.71 %
Tema Geral
Tema Geral Denuncia | Elogio | Outro |Reclamagéo | Informagéo | Sugestédo | Total
Acesso 0 0 0 0 0 0 0
Atendimento 111 0 0 1157 0 0 1268

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




OUVIDORIA :
Sasia=— OUVIDORIA GERAL DO ESTADO ~OGE-SP SAQ %ULO

SOVERNO DO ESTADO
Competéncia de outro 6rgéo 0 0 0 0 0 0 0
Comunicagao 0 0 0 0 0 0 0
Conduta do Servidor/ 1063 434 0 147 0 0 1644
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 0 0 0 0
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizacao 0 0 0 0 0 0 0
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 0 0 0 0
materiais / insumos
Infraestrutura 1 0 0 36 0 0 37
Irregularidades (projetos, obras, 0 0 0 0 0 0 0
contratos, licitacdes)
Legislacao 0 0 0 0 0 0 0
Outros 0 0 72 0 2579 17 2668
Patriménio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 0 0 0 0 0 0 0
Posicionamentos técnicos 0 0 0 0 0 0 0
(parecer/laudo/relatério/certidao)
Procedimentos 0 0 0 0 0 0 0
Taxas/Pagamentos 0 0 0 0 0 0 0
Total 1175 434 72 1340 2579 17 5617
Tema Geral
B fcesso
Atendimento
I Competéncia de outro drgdo
B Comunicacio
Conduta do Servidor! funcionarial
estagiario/ gestor
I Danos Materiais efou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial
0.66 %, 47.50 % y :

29.27 %

22357 %

I Fiscalizacdo

= Farnecimento de produtos!

materiais /insumaos

I Infraestrutura

Irregularidades (projeios,

obras, contratos, licitaghes)

B Legislacdo
Ciutros
I Patriménio plblico

I Foliticas poblicas

— Posicionamentos técnicos
(pareceriaudoirelatario/certidédo)

Procedimentos

B Taxas/Pagamentos

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP

wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP

SAO %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Concluséao
. Em
Tipo de Solucionada Solucionada Encerrada | Improcedente Enc: g]lljrt]rr;ada andamento Total
Manifestagao Parcialmente P Orga ou Em
rgéo .
Andlise
Dendncia 25 0 0 0 0 1155 1180
Elogio 0 0 0 0 0 434 434
Outros 3 0 0 0 0 70 73
Reclamagéo 9 0 0 0 0 1334 1343
Solicitagédo 2579 0 0 0 0 0 2579
de
Informacéao
Sugestéo 0 0 0 0 0 19 19
Total 2616 0 0 0 0 3012 5628
Conclusao
I Er ANDAMENTO QU EM M‘}JALISE
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD
46.48 % Il IMPROCEDENTE
Il EHCERRADA
PARCIALMENTE
Hl SOLUCIONADA
53.52 %/

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




OUVIDORIA

“OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬁo

%ULO

GOVERNO DOESTADO
Secretaria de Desenvolvimento Econdémico
ORGAOS
Quantidade
1 CECOM - Centro de Saude da Comunidade da 72
UNICAMP
5 Centro de Atencao Integral a Satde da Mulher - Caism / 44
Unicamp
3 Centro Estadual de Educac¢éo Tecnoldgica Paula Souza 1923
- Ceeteps
4 |Faculdade de Ciéncias Médicas FCM Unicamp 2
Faculdade de Medicina de Marilia - Famema 3
6 Faculdade de Medicina de S&o José do Rio Preto - 42
Famerp
7 Fundacgdo de Amparo & Pesquisa do Estado de Sao 453
Paulo - Fapesp
8 |Hemocentro de Campinas/Unicamp 1336
9 Hospit_al das Cljnicas da Universidade Estadual de 832
Campinas - Unicamp
10 [Instituto de Pesquisas Energéticas e Nucleares - Ipen 32
11 Instituto de Pesquisas Tecnholédgicas do Estado de Sdo 116
Paulo S/A - IPT
12 [Junta Comercial do Estado de S&o Paulo - Jucesp 2243
13 [Secretaria de Desenvolvimento Econdmico - Sede 1693
14 |SUTACO 1
15 [Universidade de S&o Paulo 377
16 |Universidade Estadual de Campinas - Unicamp 669
17 |Universidade Estadual Paulista - Unesp 706
18 |UNIVESP 1547
Total: 12091

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP

wwnw.ounvidoriageral spugow. br




=QUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Total por Orgao

2500 15.90 %
12.79 %

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade

Denlncia 534
Elogio 166
Outros 1423
Reclamacéo 6921
Solicitagdo de Informacao 2945
Sugestéo 102

Total: 12091

Total por Tipo

I Cendncia

Elogio

24.36 % B Cutros

. . . B Reclamacdo
57.24 % — 0.84 % Solicitagio de Informacio
442 9% Il Cuogestio
137 %
1177 %

Forma de Contato

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




OUVIDORIA

» = ~ 2
?ﬁ-ﬂ?“— OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -0OGE-SP gAQ %ULO
/ GOVERNO DO ESTADO
Tipo de . . N .
! ~ Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema Outros Total
Manifestacéo
Denuncia 1 1 55 2 467 8 534
Elogio 56 0 38 16 56 0 166
Outros 164 3 1069 0 183 4 1423
Reclamagao 306 63 1028 54 5466 4 6921
Solicitagdo de 127 221 319 35 2209 34 2945
Informacéao
Sugestéo 18 0 11 1 72 0 102
Total 672 288 2520 108 8453 50 12091
Forma de Contato
089 % Bl OUTROS
A SISTEMA X
—5.56 % Bl CORRESPOMDENCIA
Hl PRESEMCIAL
20.84 % EMAIL
I TELEFOME
69.91 % \ \ __238%
\ S
0.41 %
Tema Geral
Tema Geral Denuncia | Elogio | Outro |Reclamagéo | Informagéo | Sugestdo | Total
Acesso 16 1 9 284 112 4 426
Atendimento 44 126 38 2724 1358 22 4312
Competéncia de outro 6rgao 5 0 2 26 32 0 65
Comunicagao 3 0 7 272 126 1 409
Conduta do Servidor/ 175 27 2 364 14 0 582
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 19 0 2 16 1 1 39
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizagédo 59 0 2 36 62 0 159
Fornecimento de produtos/ 1 0 0 30 0 1 32
materiais / insumos
Infraestrutura 14 1 2 121 6 10 154
Irregularidades (projetos, obras, 6 0 0 4 3 1 14
contratos, licitacdes)
Legislagédo 13 2 6 24 33 5 83

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
wwnw.ounvidoriageral spugow. br




OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬁ‘)%%iﬂ‘)

GOVERNO DO ESTADO
Outros 31 2 1286 149 57 10 1535
Patriménio publico 0 0 1 3 1 0 5
Politicas publicas 12 1 6 125 31 1 176
Posicionamentos técnicos 0 0 1 154 41 0 196
(parecer/laudo/relatério/certidao)

Procedimentos 86 5 15 2097 913 40 3156
Taxas/Pagamentos 5 0 1 30 8 1 45

Total 489 165 1380 6459 2798 97 11388

Tema Geral

B Acesso
Atendimento
I Competéncia de outro drgdo
I Comunicacio
13.48 % Conduta do Servidor/ funcionariol
estagiario/ gestor

0.73 %', B Danos Materiais e/ou Pessoals
1 . . ..
or | o Descumprimento de ordem judicial
0.12 % I'. 0.04 % I Fiscalizacdo
o | o Fornecimento de produtos!
1.35 % | 135 % W | ateriais /insumos
0.28 % — = / 172 % [ Infragstrutura
A Irregularidades (projeios,

140 % ! 4 2771 % obras, cantratns.licita@ﬁ&s}
i B Legislacdo
l \ V-—U-ﬂm o Dutros

. ||| . B Patriménio pubiico
0.34 374 % I Foliticas plblicas
o Posicionamentos técnicos
3.117% - (pareceriaudoirelatario/certidédo)
o
3.58 %) Procedimentos
|
057 % B Taxas/Pagamentos
37.86 %
Concluséo
. . Encaminhada Em
Tipo de . Solucionada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada |Improcedente a outro Total
Manifestagéo Parcialmente Oraso ou Em
9 Andlise
Dendncia 184 17 226 10 49 48 534
Elogio 97 0 22 0 43 4 166
Outros 1260 4 120 5 27 7 1423
Reclamagéo 2953 178 2883 65 477 365 6921

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




SAO %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Solicitag&o 1704 102 891 25 164 59 2945
de
Informacéo
Sugestéo 47 3 43 0 5 4 102
Total 6245 304 4185 105 765 487 12091
Conclusio
I Er AMDAMENTO OU EM ﬁ.r_‘lﬁ-.LISME
EMCAMINHADA A OUTRO ODRGAD
51.65 % I (MPROCEDENTE
Il EHCERRADA
2.51% 403 % PARCIALMENTE
Hl SOLUCIONADA
34.61 %HH /B33 %

087 %

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADOD

Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP

wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




=QUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DOESTADO
Secretaria de Desenvolvimento Regional
ORGAOS
Quantidade
1 [Secretaria de Desenvolvimento Regional - Sede 208
Total: 208

Total por Orgao

250 100.00 %
200
130
100

30

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade

Denuncia 13
Elogio 1
Outros 29
Reclamacéo 36
Solicitagcdo de Informacao 112
Sugestéo 17

Total: 208

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP g io %ULO

Total por Tipo

GOVERNO DO ESTADO

R385 9, I Dendncia
Elogio
817 % B Cutros
. B Reclamacdo
6.25 % Solicitacdo de Informagio
B cugestio
I/ 048 % .
17.31 % - 1394 %
Forma de Contato
Tipo de . . A .
Mani ~ Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema | Outros Total
anifestacao
Denuncia 0 5 0 8 0 13
Elogio 0 0 0 1 0 1
Outros 0 26 0 3 0 29
Reclamacéo 0 10 0 26 0 36
Solicitacéo de 0 98 0 14 0 112
Informacéo
Sugestéo 0 15 0 2 0 17
Total 0 154 0 54 0 208
Forma de Contato
74.04 % Bl OUTROS
SISTEMA
Bl CORRESPOMDENCIA
Il PRESEMCIAL
EMAIL
Il TELEFOME
\ / 25.96 %
!
Tema Geral
Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamacgéo | Informacdo | Sugestéo Total
Procedimentos 10 1 21 18 89 12 151
Total 10 1 21 18 89 12 151

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP

wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




Tema Geral

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂ

O %ULO

GOVERNO DO ESTADO

I Frocedimentos

100.00 % —
Concluséo
. . Encaminhada Em
Tipo de Solucionada Solucionada Encerrada | Improcedente a outro andamento Total
Manifestacéo Parcialmente P Orga ou Em
rgéo i
Andlise
Denlincia 9 0 0 0 3 1 13
Elogio 1 0 0 0 0 0 1
Outros 19 0 0 0 8 2 29
Reclamacédo 14 2 0 0 19 1 36
Solicitagdo 83 1 0 0 24 4 112
de
Informacéao
Sugestéo 11 0 0 0 5 1 17
Total 137 3 0 0 59 9 208

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




=OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO

Conclusao

I £ ANDAMENTO OU EM ﬁ.r_‘lﬁ'-.LISME
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD

1.44 % 6587 % I (MPROCEDENMTE
Il EHCERRADA
PARCIALMENTE
Hl SOLUCIOMADA
) o
" | _433%
28.37 %

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Secretaria de Desenvolvimento Social
ORGAOS
Quantidade
1 |Secretaria de Desenvolvimento Social - Sede 3567
Total: 3567

Total por Orgao

4000
3000
2000
1000

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade

Denuncia 107
Elogio 5
Outros 126
Reclamacéo 1622
Solicitagcdo de Informacéo 1696
Sugestéo 11

Total: 3567

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP g io %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Total por Tipo
A7 55 % I Dendncia
Elogio
I Outros
. B Reclamacdo
/0.31 % Solicitacdo de Informagio
Il =ugestio
©3.00% :
45.47 % —— —0.14 %
"3.53 %
Forma de Contato
Tipo de ial lef i |c déncia | si o |
Manifestaco Presencial Telefone Emai orrespondéncia istema utros Total
Denlncia 0 0 4 0 103 0 107
Elogio 0 0 0 0 5 0 5
Outros 0 0 7 0 119 0 126
Reclamagéo 0 0 19 0 1603 0 1622
Solicitacéo de 0 0 581 0 1115 0 1696
Informacéo
Sugestéo 0 0 2 0 9 0 11
Total 0 0 613 0 2954 0 3567
Forma de Contato
B CUTROS
SISTEMA

B CORRESPONDENCIA
B PRESEMNCIAL

82.81 % 17.19 % EMAIL
B TELEFOME

Tema Geral
Tema Geral Denuncia | Elogio | Outro |Reclamagéo | Informagéo | Sugestédo | Total
Acesso 0 0 0 1 0 0 1
Atendimento 11 0 1 18 41 1 72

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




O %ULO

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂi
5OVERN

{O DOESTADO

Competéncia de outro 6rgéo 30 3 39 413 206 5 696
Legislacao 0 0 0 2 6 0 8
Outros 1 0 1 0 2 0 4
Politicas publicas 0 0 0 0 0 1 1
Posicionamentos técnicos 0 0 0 0 1 0 1
(parecer/laudo/relatério/certidao)
Procedimentos 41 1 75 885 1394 4 2400
Total 83 4 116 1319 1650 11 3183
Tema Geral
B fcesso
Atendimento
I Competéncia de outro orgdo
B | cgislacio
Qutros
Il Foliticas poblicas
Posicionamentos técnicos
(parecer/lavdo/relatdrio/cetidao)
75.40 % —— I Frocedimentos
0.03 %
0.03 % 226 %
0.03 % | 2187 %
I
)
013% |
)
)
0.25 %'
Conclusao
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. = | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestagéo Parcialmente Oraso ou Em
9 Andlise
Dendncia 28 8 27 20 24 0 107
Elogio 1 0 3 0 1 0 5
Outros 59 1 52 3 10 1 126
Reclamagéo 609 16 671 22 303 1 1622

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




=QUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP

SAO %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Solicitagdo 1192 18 421 19 46 0 1696
de
Informacéo
Sugestéo 2 0 9 0 0 0 11
Total 1891 43 1183 64 384 2 3567
Conclusao

B EnM ANDAMENTO OU EM ﬁ.r_‘lﬁ-.LISME
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD
53.01 % I MPROCEDENTE

I EHCERRADA
1.21 % ,0.06 % PARCIALMENTE
B SOLUCIONADA
3317 % 0TT %
179 %

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADOD

Rua Vauntérios da Patria, 596 - 10?0 andar - Fone (11) 2868-4646& — CEP 02010-000
wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br

- 53o Paulo - SP



Secretaria de Esportes

=OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂ

O %ULO

GOVERNO DO ESTADO

ORGAOS

Quantidade

1 [Secretaria de Esportes - Sede

801

Total:

801

1000 5
800
600+
400 +
200+

Total por Orgao

100.00 %

4
#F

g

&

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade

Denuncia 42
Elogio 3
Outros 59
Reclamacéo 525
Solicitagdo de Informacgéo 155
Sugestao 17

Total: 801

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP g io %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Total por Tipo
I Dendncia
Elogio
19.35 % B Cutros
0 s . B Reclamacdo
63.34 % — /2-1:2 o Solicitagio delnformacio
B cugestio
524% ?
03T %
*,
AT %
Forma de Contato
Tipo de . . A .
! ~ Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema | Outros Total
Manifestacéo
Denuncia 0 0 0 0 42 0 42
Elogio 0 0 0 0 3 0 3
Outros 0 0 0 0 59 0 59
Reclamagcéo 0 0 2 0 523 0 525
Solicitacéo de 0 0 0 0 155 0 155
Informacéo
Sugestéo 0 0 0 0 17 0 17
Total 0 0 2 0 799 0 801
Forma de Contato
B OUTROS
SISTEMA
99.75 % Bl CORRESPOMDENCIA
Il PRESEMCIAL
EMAIL
Il TELEFOME
\ / 0.25 %
Tema Geral
Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamacgéo | Informacdo | Sugestédo Total
Atendimento 0 0 0 1 0 0 1
Competéncia 2 0 6 36 7 1 52

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




SAO %um

GOVERNO DO ESTADO
de outro 6rgéo
Comunicagao 0 0 1 10 14 1 26
Conduta do 1 0 0 1 0 0 2
Servidor/
funcionario/
estagiario/
gestor
Irregularidades 1 0 0 1 0 0 2
(projetos,
obras,
contratos,
licitacdes)
Outros 0 0 1 6 1 0 8
Procedimentos 0 0 0 8 1 2 11
Total 4 0 8 63 23 4 102
Tema Geral
B stendimento
Competéncia de outro drgéo
B Comunicacio
= Conduta do Servidor! funcionarial
estagiario/ gestor
Irregularidades {projeios,
obras, contratos, licitaghes)
Hl Outros
]
,’1-95 o Procedimentos
/
2549 % —— f -1.96 %

—7.84 %
10.78 %

=
50.98 % \ >"---u.95%

Concluséao
. Em
Tipo de Solucionada Solucionada Encerrada | Improcedente Enc:l rz;]LIth]rr;ada andamento Total
Manifestacéo Parcialmente P Oraa ou Em
rgéo P
Andlise
Dendncia 0 0 3 0 38 1 42

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Elogio 0 0 0 0 3 0 3
Outros 1 0 7 0 51 0 59

Reclamagéo 17 0 44 0 462 2 525

Solicitagao 10 0 11 0 132 2 155

de

Informacéo

Sugestéo 2 0 1 0 13 1 17
Total 30 0 66 0 699 6 801
Conclusao
B EM ANDAMENTO OU EM AHALISME
EMCAMINHADA & OUTRO ORGAD
8.24 % B MPROCEDENTE
/ B EHCERRADA
87.27 % PARCIALMENTE

L ’;3?5 %

075 %

I SOLUCIONADA

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADOD

Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




Secretaria de Estado da Saude

=OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO

ORGAOS

Quantidade

1 |Secretaria da Saude - Sede

182975

Total:

182975

Total por Orgao
2000004 100.00 %
150000 +
100000 -

50000 H

f@‘
f
s
5

&

@

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade

Denuncia 353
Elogio 31743
Outros 11
Reclamacéo 31914
Solicitagdo de Informacgéo 117883
Sugestao 1071

Total: 182975

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO

Total por Tipo

B4.43 9 I Dendncia
Elogio
B Outros
B Reclamacdo
Solicitacdo de Informagio

" IV/U-EE % Il =ugestio
1744 % — 019 %

0.01%— 17.35 %

Forma de Contato

Tipo de~ Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema | Outros Total
Manifestacéo
Denuncia 32 22 72 18 209 0 353
Elogio 4360 2476 2233 22407 267 0 31743
Outros 0 0 2 0 9 0 11
Reclamagéo 12033 6541 7985 3509 1846 0 31914
Solicitagéo de 36477 51609 17514 913 11370 0 117883
Informacéo
Sugestéo 144 83 52 765 27 0 1071
Total 53046 60731 27858 27612 13728 0 182975

Forma de Contato

15.23 % N OUTROS
SISTEMA
33.19 % I CORRESPONDENCIA
Bl FRESEMGCIAL
EmMaAIL
I TELEFOME

28.99 % —
7.50 %
TTT—15.09 %
Tema Geral
Tema Geral Denuncia | Elogio | Outro | Reclamacéo | Informagao | Sugestdo| Total
Acesso 0 150 0 0 10342 0 10492
Atendimento 17 7914 0 14928 74750 102 97711

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
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OUVIDORIA
maai == O UVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP
=

Competéncia de outro 6rgéo 0 0 0 0 0 0 0
Comunicagao 0 32 0 0 7340 0 7372
Conduta do Servidor/ 228 21468 0 14081 276 904 36957
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 0 0 0 0
Descumprimento de ordem 0 4 0 0 1669 0 1673
judicial
Fiscalizacao 0 0 0 0 0 0 0
Fornecimento de produtos/ 8 3 0 1962 59 14 2046
materiais / insumos
Infraestrutura 2 3 0 27 1876 1 1909
Irregularidades (projetos, obras, 0 0 0 0 0 0 0
contratos, licitacdes)
Legislacao 0 20 0 0 1174 0 1194
Outros 90 2121 2 736 14851 46 17846
Patrimdnio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 0 0 0 0 752 0 752
Posicionamentos técnicos 0 21 0 0 3105 0 3126
(parecer/laudo/relatério/certidao)
Procedimentos 0 4 0 0 1668 0 1672
Taxas/Pagamentos 0 0 0 0 0 0 0
Total 345 31740 2 31734 117862 1067 182750
Tema Geral
022 9 B fcesso
Atendimento
I Competéncia de outro drgdo
. B Comunicacio
0.92 % Conduta do Servidor! funcionarial
estagiario/ gestor
I Danos Materiais efou Pessoais
112 % Descumprimento de ordem judicial
[ I Fiscalizacdo
o { 0 Fornecimento de produtos!
4.03 % Y f1'04 o - materiais /insumaos
\ _ }1 I |nfraestrutura
=, Irregularidades (projeios,
“f 065 % obras, contratos, licitaghes)
B Legislacdo
53.47 % 9T % Outros
[ i I Patriménio plblico
[ 11 I Foliticas poblicas
[ 1 o Posicionamentos técnicos
[ 1} 0.41% - (pareceriaudoirelatario/certidédo)
! o
I| 1.71 % Procedimentos
L 0.91% B Taxas/Pagamentos
|
|
574 %
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬁ‘)%%iﬂ‘)

GOVERNO DO ESTADO
Conclusao
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. = | Solucionada B Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestagao Parcialmente Oraa ou Em
rgao P
Analise
Denlncia 214 17 57 0 8 57 353
Elogio 31314 240 6 0 3 180 31743
Outros 0 0 2 0 9 0 11
Reclamacéo 28571 1394 484 0 180 1285 31914
Solicitagéo 117023 35 792 0 21 12 117883
de
Informacéao
Sugestéo 986 34 20 0 4 27 1071
Total 178108 1720 1361 0 225 1561 182975
Conclusao
B B ANDAMENTO OU EM ﬁ.r‘}lﬁiLISE
EMCAMINHADA & OUTRO ORGAD
0.85 % B |MFROCEDENTE
Il ENCERRADA
97.34 % ;012 % PARCIALMENTE

I SOLUCIONADA

N\‘EI.M %
0.94 %
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Secretaria de Estado dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO

ORGAOS
Quantidade
1 Secretaria de Estado dos Direitos da Pessoa com 53
Deficiéncia - Sede
Total: 53
Total por Orgéao
60
40
20
U T 1

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade
Denuncia 10
Outros 5
Reclamacédo 14
Solicitacdo de Informacéo 23
Sugestéo 1
Total: 53
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

Total por Tipo

I Dendncia

Qutros

GOVERNO DO ESTADO

—43.40 % B Reclamacio
Bl =olicitacdo de Informacio
2642 % e Sugestio
1.89 %
7 1887 %
9.43 %
Forma de Contato
Tipo de . . A .
! ~ Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema | Outros Total
Manifestacéo
Denuncia 0 0 2 0 8 0 10
Outros 0 0 0 0 5 0 5
Reclamagéo 0 0 0 0 14 0 14
Solicitacéo de 0 0 1 0 22 0 23
Informacéo
Sugestéo 0 0 0 0 1 0 1
Total 0 0 3 0 50 0 53
Forma de Contato
B OUTROS
SISTEMA
Bl CORRESPOMDENCIA
Il PRESEMCIAL
94.34 % EMAIL
Il TELEFOME
\ /-' 5.66 %
Tema Geral
Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamacgéo | Informacdo | Sugestédo Total
Atendimento 0 0 0 1 4 0 5
Competéncia 0 0 0 1 2 0 3
de outro 6rgao

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
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SAO %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Fiscalizacao 0 0 1 1 0 1 3
Infraestrutura 0 0 0 2 0 0 2
Legislagédo 1 0 0 1 6 0 8
Outros 2 0 4 1 6 0 13
Politicas 0 0 0 0 1 0 1
publicas
Procedimentos 0 0 0 0 2 0 2
Total 3 0 5 7 21 1 37
Tema Geral

BN Atendimento
Competéncia de outro argdo
I Fiscalizacio
I Infrasstrutura
Legislacdo
I Cutros
Foliticas pOblicas
I Frocedimentos

3514 %

2162 %
5.41 %, 270 %
", —
8.11 % - ~5.41%
8.11 % 1351 %
Concluséo
. Em
) . Encaminhada
M T!pO de~ Solucionada Soluplonada Encerrada | Improcedente a outro andamento Total
anifestacéo Parcialmente Oraso ou Em
9 Andlise
Dendncia 0 0 0 0 7 3 10
Outros 0 0 0 0 0 5 5
Reclamagéo 0 0 0 0 7 7 14
Solicitag&o 0 0 0 0 2 21 23
de
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SAO %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Informacgéo
Sugestéo 0 1 1
Total 16 37 53
Conclusao
B EM ANDAMENTO OU EM ﬁr_\mLISNE
EMCAMINHADA A QUTRO ORGAD
I MPROCEDEMTE
I ENMCERRADA
PARCIALMENTE
H S0LUCIONADA
69.81 % —
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OUVIDORIA >
?;;wsi-—OUWDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬁo %ULO

il GOVERNO DO ESTADO
Secretaria de Governo
ORGAOS
Quantidade
1 Agéncia Reguladora de Ser~vigos Publicos Delegados de 1899
Transporte do Estado de S&o Paulo - Artesp
2 Agéncia Reguladora de Servicos Publicos do Estado de 665
Sao Paulo- Arsesp
3 |CART - Concessionaria Auto Raposo Tavares 1701
4 |CCR Autoban 4412
5 |CCR RodoAnel Oeste 1267
6 |[CCR SPVias 1345
7 |CCR ViaOeste 3552
8 [Comgéas 1556
9 Cgmpanhia de Processamento de Dados do Estado de 1155
Séo Paulo - Prodesp
10 [Concessionaria de Rodovias AB Colinas S.A. 4429
11 |Concessionaria de Rodovias AB Triangulo dos Sol 763
12 |Concessionaria de Rodovias do Interior Paulista S/A 1361
13 |Concessionaria de Rodovias Tebe S/A 361
14 [Concessionaria Rodovia dos Tamoios S/A. 550
15 |[Concessionaria Rodovias do Tieté 1198
16 [Concessionaria Rota das Bandeiras 2177
17 |Concessionaria SPMar 6118
18 |[Concessionaria ViaPaulista 2252
CPFL Energia (CPFL Paulista, CPFL Piratininga, CPFL 5404
19 |Santa Cruz, CPFL Jaguari, CPFL Mococa, CPFL Sul
Paulista, CPFL Leste Paulista)
20 DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO - 20383
DETRAN - SP
21 Ecopistas - C_oncessionéria das Rodovias Ayrton Senna 1119
e Carvalho Pinto S/A
22 |Ecovias 778
23 |EDP Bandeirante 12289
24 |EIXO SP CONCESSIONARIA DE RODOVIAS S.A 3159
25 |Elektro Eletricidade e Servigos 1637
26 |[Enel 64323
27 |Energisa Sul-Sudeste - Distribuidora de Energia S.A 1869
28 |[Entrevias 1130
29 |Fundagdo Sistema Estadual de Analise de Dados - 50

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP g io %ULO
_ GOVERNODOES

STADO
Seade
30 [Naturgy 195
31 [Programa Poupatempo 8022
32 |RENOVIAS CONCESSIONARIA S/A 3017
33 |Secretaria de Governo - Sede 1510
34 |[SG-OGE 666
35 [ViaRondon Concessionéaria de Rodovia S/A 776
Total: 163088
Total por Orgao
|0000 39.44 %
60000
12.50 %
40000 095% —F7ropd
2000 A

: 0.82 % 0.347
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= ke a =5 o & B
Sos O ) &
+ g;,? SFEP r_a,éfl*? g & & =
Tipo de Manifestacéo
Tipo Quantidade
Denulncia 1662
Elogio 3453
Outros 2070
Reclamacéo 74019
Solicitagcdo de Informacao 81514
Sugestéo 370
Total: 163088

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
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Total por Tipo

49.98 %

0.23 %

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO

BN Dendncia
Elogio
I Cutros
B Reclamacdo
Solicitacdo de Informagio
Il =ugestio

C 102 %
4539 % — V212%
.27 %
Forma de Contato
Tipo de ial lef i |c déncia | si o |
Manifestaco Presencial Telefone Emai orrespondéncia istema utros Total
Dendncia 0 204 140 2 1290 26 1662
Elogio 26 2302 481 183 461 0 3453
Outros 101 872 885 2 209 1 2070
Reclamagcéo 91 37404 12305 706 23334 179 74019
Solicitagéo de 88 50406 17730 1083 12135 72 81514
Informacéo
Sugestdo 5 157 109 0 99 0 370
Total 311 91345 31650 1976 37528 278 163088
Forma de Contato
56.01 % B OUTROS
SISTEMA
19.41 % I CORRESPOMDEMCIA
Il FRESEMCIAL
0.19 %-. EMAIL

1.21 %-H_> 5

047 %

I TELEFOME

23.01 %
Tema Geral
Tema Geral Denuncia | Elogio | Outro | Reclamacéo | Informagao | Sugestdo| Total
Acesso 7 89 29 915 951 4 1995
Atendimento 60 2951 | 244 4550 2741 26 10572

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP g Ao %ULO

GOVERNO DOESTADO
Competéncia de outro 6rgéo 103 1 34 1164 692 8 2002
Comunicagao 0 12 14 794 2938 28 3786
Conduta do Servidor/ 100 183 1 311 206 0 801
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 1 0 335 3953 4004 0 8293
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizacao 226 1 3 89 28 2 349
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 1704 8181 0 9885
materiais / insumos
Infraestrutura 4 21 76 2193 2094 114 4502
Irregularidades (projetos, obras, 0 0 0 0 0 0 0
contratos, licitacdes)
Legislacao 58 0 51 1115 5640 11 6875
Outros 485 90 540 7836 22884 55 31890
Patrimdnio publico 0 0 0 0 11 0 11
Politicas publicas 1 0 0 411 7 0 419
Posicionamentos técnicos 0 0 0 10 358 0 368
(parecer/laudo/relatério/certidao)
Procedimentos 494 88 491 40703 19106 86 60968
Taxas/Pagamentos 3 0 160 7223 11331 2 18719
Total 1542 3436 | 1978 72971 81172 336 161435
Tema Geral
B fcesso
Atendimento
I Competéncia de outro drgdo
. B Comunicacio
0.23 %, Conduta do Servidor! funcionarial
or | o estagiario/ gestor
1
0.26 % I 3777 % I Danos Materiais elou Pessoals
Descumprimento de ordem judicial
o L]
0.01 "{:".', I'H'EU o BN Fiscalizagio
or o Farnecimento de produtos!
19.75 % .','1'24 o - materiais /insumos
426 %, Ln {l.6.55 % I |nfraestrutura
(l Irregularidades (projeios,
\ 1124 9 obras, contratos, licitaghes)
{ B Lcgislagio
2.79 % —_ " S _~235% Outros
. EH“‘““ - . I Patriménio plblico
6.12 % — - 0.50 % I Foliticas plblicas
022 %, 5 14 % Posicionamentos técnicos

- (pareceriaudoirelatario/certidédo)

Procedimentos
B Taxas/Pagamentos
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP

SAO %um

GOVERNO DO ESTADO
Concluséo
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. = | Solucionada B Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestagao Parcialmente Oraa ou Em
rgao P
Analise
Denlncia 266 298 440 195 127 336 1662
Elogio 3268 21 133 10 16 5 3453
Outros 1092 193 336 338 90 21 2070
Reclamacéo 32891 9739 2772 26101 1232 1284 74019
Solicitagédo 61850 3706 14491 943 429 95 81514
de
Informacéao
Sugestédo 153 38 58 78 40 3 370
Total 99520 13995 18230 27665 1934 1744 163088
Conclusao
B B ANDAMENTO OU EM ﬁ.r‘_tlﬁ;.LISE
EMCAMINHADA & OUTRO ORGAD
—61.02 % I MPROCEDEMTE
Il ENCERRADA
107 %% PARCIALMENTE
H S0LUCIONADA
8.58 % L7119 %
A N,
11.18 % 7 ~16.96 %
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OUVIDORIA

Secretaria de Infraestrutura e Meio Ambiente

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP g io %ULO

GOVERNO DO ESTADO

ORGAOS
Quantidade
1 [Companhia Ambiental do Estado de S&o Paulo - Cetesb 1603
> Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sao 101947
Paulo - Sabesp
3 |Departamento de Aguas e Energia Elétrica - Daee 293
4 Fundacao para a Conservacao e a Producao Florestal 161
do Estado de S&o Paulo
5 [Fundacéo Parque Zooldgico de Séo Paulo 175
6 |Secretaria do Infraestrutura e Meio Ambiente - Sede 1520
Total: 105699

Total por Orgéo

20000 96.45 %
00000
80000
59
20000 1.52 % 028% 015% 017% 144 %
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Tipo de Manifestacao
Tipo Quantidade
Denuncia 465
Elogio 189
Outros 82
Reclamacéo 57741
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Solicitacdo de Informacéo 47150
Sugestéo 72
Total: 105699
Total por Tipo
I Dendncia
Elogio
44 61 % B Outros

0.07 %
" _044%

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂ

B Reclamacdo
Solicitacdo de Informagio
Il Cuogestio

O %ULO

GOVERNO DO ESTADO

5463 % — V018 %
'0.08 %
Forma de Contato
Tipo de . . N .
! ~ Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema | Outros Total
Manifestacéo
Denlncia 0 36 421 2 6 0 465
Elogio 0 25 159 0 5 0 189
Outros 0 11 50 0 21 0 82
Reclamagédo 0 31805 25890 4 40 2 57741
Solicitacé@o de 1 36828 10134 0 187 0 47150
Informacéo
Sugestéo 0 5 67 0 0 0 72
Total 1 68710 36721 6 259 2 105699
Forma de Contato
65501 % BN OUTROS
SISTEMA X
Il CORRESPOMNDENCIA
Il FRESEMCIAL
0.00 % EMAIL
Il TELEFOME
0.25 %
.I;"“-EI.[H %o
34.74 % 10.00 %
Tema Geral
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OUVIDORIA

» = -~ 2
?i--ﬁf—' OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -0OGE-SP gAQ %ULO
/
. GOVERNO DO ESTADO
Tema Geral Denuncia | Elogio | Outro | Reclamacéo | Informagao | Sugestdo| Total
Acesso 0 4 3 49 640 14 710
Atendimento 1 138 6 19296 10411 3 29855
Competéncia de outro 6rgédo 7 1 0 82 144 11 315
Comunicacéo 0 0 0 10 28 1 39
Conduta do Servidor/ 51 4 2 348 43 0 448
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 1 1 0 936 316 0 1254
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizacdo 188 0 0 6 0 0 194
Fornecimento de produtos/ 0 6 0 3911 1112 1 5030
materiais / insumos
Infraestrutura 0 11 0 36 15 8 70
Irregularidades (projetos, obras, 6 0 0 2 1 0 9
contratos, licitacdes)
Legislacédo 0 0 0 2 26 1 29
Outros 27 11 61 5241 2618 7 7965
Patrimonio publico 0 0 0 1 0 0 1
Politicas publicas 0 0 0 0 1 0 1
Posicionamentos técnicos 3 1 0 205 137 0 346
(parecer/laudo/relatério/certidao)
Procedimentos 109 5 1 760 1761 22 2658
Taxas/Pagamentos 1 6 9 26850 29897 4 56767
Total 464 188 82 57735 47150 72 105691
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sjk)%%%JL‘)

GOVERNO DO ESTADO
Tema Geral
2719 N Acesso
Atendimento
0.33 %, B Competéneiade outro drgdo
o | B Comunicacio
0.00 % I Conduta do Servidor! fun cionariol
o | estagiario/ geshor
0.00 "'r':'"J Il Danos Materiais elou Pessoais
I Descumprimento de ordem judicial
or I
7.54 % [ B Fiscalizacdo
oy, B 0 Fornecimento de produfos/
0.03 % ———233.71% - materiais finsumaos
0.01 % I nfraestrutura
Irregularidades (projeios,
007 % obras, contratos, licitaghes)
. . I | cqislacio
4.76 % 4 —0.67 % Outros
B Patrimé&nio pdblico
0.18 %/ 28.25 % I Foliticas plblicas
Posicionamentos técnicos
- (parecerlavdolrelatoriolcetidio)
1]
119 % Procedimentos
o |\ I Taxas/Pagamentos
0.42 % |||
0.04 % !
0.30 %!
Concluséao
Tipo de Solucionada Solucionada Encerrada | Improcedente Enc:l ?J?rr;ada andaErrr?ento Total
Manifestagdo Parcialmente p A ou Em
Orgéo i
Analise
Dendncia 335 0 10 0 86 34 465
Elogio 183 0 1 0 1 4 189
Outros 71 0 3 0 0 8 82
Reclamacéo 53805 4 53 0 109 3770 57741
Solicitagéo 46885 1 81 0 153 30 47150
de
Informacgé&o
Sugestéo 52 0 3 0 11 6 72
Total 101331 5 151 0 360 3852 105699
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=OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO

Conclusao

I £ ANDAMENTO OU EM ﬁ.r_‘lﬁ'-.LISME
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD

3.64 % B IMPROCEDENTE
' N EMCERRADA
95 87 % 0.34 % PARCIALMENTE
E SOLUCIONADA
\U. 14 %
0.00 %

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




Secretaria de Logistica e Transportes

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP g io %ULO

GOVERNO DO ESTADO

ORGAOS
Quantidade
1 [Companhia Docas de S&o Sebastido 4
> Departamento Aeroviario do Estado de S&o Paulo - 25
DAESP
3 Departamento de Estradas de Rodagem do Estado de 1812
Séo Paulo - DER
4 |Departamento Hidroviério 685
Desenvolvimento Rodoviario S.A. - Dersa 72
6 |[Secretaria de Logistica e Transportes - Sede 141
Total: 2739
Total por Orgéao
2000
1500
1000 25.01 9%
200 015%  0.91% 5.15 %
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Tipo de Manifestacao
Tipo Quantidade
Denuncia 96
Elogio 32
Outros 183
Reclamacéo 978

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP g io %ULO

GOVERNODOESTADO
Solicitagcdo de Informacéo 1420
Sugestéo 30
Total: 2739
Total por Tipo
5184 % I Dendncia
Elogio
I Cutros
. B Reclamacdo
/1-1[] o Solicitacdo de Informagio
B cugestio
/350 % :
35.71 % —— AT %
'6.68 %
Forma de Contato
Tipo de . . A .
Manifestacéo Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema | Outros Total
Denuncia 1 1 8 0 86 0 96
Elogio 0 4 9 0 19 0 32
Outros 0 0 2 0 181 0 183
Reclamacéo 0 43 277 0 658 0 978
Solicitacé@o de 0 79 392 0 949 0 1420
Informacéo
Sugestéo 0 1 8 0 21 0 30
Total 1 128 696 0 1914 0 2739
Forma de Contato
BN OUTROS
[ SISTEMA )
T=0.04 % Bl CORRESPOMDENCIA
Hl PRESEMCIAL
2541 % EMAIL

I TELEFOME
69.88 % \ ’\__;4_5? %

Tema Geral

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
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OUVIDORIA

= 4 ~ Ic)
?ﬁ-ﬂ?“— OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -0OGE-SP gAQ %ULO
/
GOVERNO DO ESTADO
Tema Geral Denuncia | Elogio | Outro |Reclamagéo | Informagéo | Sugestédo | Total
Acesso 0 0 0 0 0 2 2
Atendimento 73 26 20 393 523 21 1056
Competéncia de outro 6rgéo 0 0 3 21 47 0 71
Comunicacéo 0 0 0 0 0 0 0
Conduta do Servidor/ 1 1 0 25 1 0 28
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 19 4 0 23
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizacdo 0 3 0 134 38 1 176
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 1 6 0 7
materiais / insumos
Infraestrutura 0 0 0 44 19 0 63
Irregularidades (projetos, obras, 1 0 0 0 0 0 1
contratos, licitacdes)
Legislacéo 0 0 0 0 0 0 0
Outros 2 0 121 38 23 0 184
Patrimonio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 0 0 0 0 0 0 0
Posicionamentos técnicos 0 0 0 1 1 0 2
(parecer/laudo/relatorio/certidao)
Procedimentos 0 0 0 1 3 0 4
Taxas/Pagamentos 2 1 37 190 744 5 979
Total 79 31 181 867 1409 29 2596

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
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709% . |

0.04 %

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂi

O %ULO

GOVERNO DO ESTADO

Tema Geral

BN tcesso
Atendimento
I Competéncia de outro argdo
B Comunicacio
Conduta do Servidor! fun cionariol
estagiario/ geshor
Il Danos Materiais elou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial
B Fiscalizacdo

- Farnecimento de produtos!
materiais finsumos

T 3T 71 % I nfraestrutura
2 43 %;’_ Irregularidades (projeios,
’ obras, contratos, licitaghes)
0.27 %/ . B | egislacio
| T—0.08 % Outros
6.78 %'Il I Patriménio poblico
III I Politicas publicas
Il Pusicinnﬂmentnstémims
0.89 % BN b arecer/laudoirelatario/cartidan)
I
1.08 % | Procedimentos
I Taxas/Pagamentos
I
I
273%
40.68 %
Concluséo
Tipo de Solucionada Solucionada Encerrada | Improcedente Enc; ?J?rrc])ada andaEr;nento Total
Manifestacéo Parcialmente P A ou Em
Orgéo -
Andlise
Dendncia 78 0 0 0 17 1 96
Elogio 22 0 0 0 1 1 24
Outros 178 1 0 0 2 2 183
Reclamacéo 570 1 18 1 116 16 722
Solicitagéo 974 1 1 2 13 16 1007
de
Informacgé&o
Sugestéo 20 0 0 0 1 1 22
Total 1842 3 19 3 150 37 2054
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=OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO

Conclusao

I £ ANDAMENTO OU EM ﬁ.r_‘lﬁ'-.LISME
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD

£9.68 % 1.80 % BN |IMPROCEDENTE
f BN ENCERRADA
| 730% PARCIALMENTE

B SOLUCIONADA
' 015 %

-4
-

0.93 %
0.15 %
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=QUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Secretaria de Orgcamento e Gestéo
ORGAOS
Quantidade
1 [Companhia Paulista de Obras e Servi¢os - CPOS 7
5 Instituto de Assisténcia Médica ao Servidor Publico 9566
Estadual - IAMSPE
Séo Paulo Previdéncia - SPPREV 6055
4 |SP-PREVCOM 69
Total: 15697
Total por Orgéao
10000
8000 38.57 %
G000
4000
2000 0.04 % 044 %
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Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Denuncia 64
Elogio 162
Outros 45
Reclamacéo 8171
Solicitacdo de Informacéo 7235
Sugestéo 20

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP g io %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Total: 15697
Total por Tipo
I Dendncia
Elogio
46.09 % B Cutros
. B Reclamacdo
0.13 % Solicitacdo de Informagio
B cugestio
T 041% ?
52.05 % — 1.03 %
'0.29 %
Forma de Contato
Tipo de . . A .
Mani ~ Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema | Outros Total
anifestagcao
Denuncia 0 0 2 1 61 0 64
Elogio 0 5 62 0 92 3 162
Outros 0 0 0 0 45 0 45
Reclamagéo 1 34 599 1 7535 1 8171
Solicitacé@o de 0 2 20 0 7213 0 7235
Informacéo
Sugestéo 0 0 0 1 19 0 20
Total 1 41 683 3 14965 4 15697
Forma de Contato
BN OUTROS
SISTEMA X
I.I:I.[]E % Bl CORRESPOMDENCIA
.'I Hl PRESEMCIAL
95.34 % [ 0.01% EMAIL
I -~
3 |~ I TELEFOME
\ — 435 %
\™~0.26 %
'0.03 %
Tema Geral
Tema Geral Denlncia | Elogio | Outro |Reclamagéo | Informacéo | Sugestdo | Total

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP

SAO %um

{O DOESTADO

GOVERN
Acesso 0 0 0 39 7 2 48
Atendimento 4 1 4 159 840 6 1014
Comunicagao 0 0 0 0 1 0 1
Conduta do Servidor/ 2 164 2 425 168 0 761
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 10 2 0 12
Fiscalizagdo 0 0 0 0 1 0 1
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 33 12 0 45
materiais / insumos
Infraestrutura 0 0 0 30 13 1 44
Legislacao 0 0 0 19 0 0 19
QOutros 1 1 6 114 262 1 385
Patrimdnio publico 0 0 0 0 2 1 3
Posicionamentos técnicos 36 0 0 27 977 1 1041
(parecer/laudo/relatério/certidao)
Procedimentos 0 0 2 3262 4871 6 8141
Taxas/Pagamentos 0 0 0 33 18 0 51
Total 43 166 14 4151 7174 18 11566
Tema Geral
B Acesso
Atendimento
B Comunicacio
= Conduta do Servidor!fun cionariol
estagiario/ gestor
Danos Materiais elou Pessoais
x]
IU-M‘ o B Fiscalizacdo
[ Faornecimento de produios!
1'0-42 % materiais /insumos
o | o I Infraestrutura
70.39 % |' 8.77 % B Legislagio
[ .00 % B Cutros
|/ Patriménio plbico
9.00 %\ ‘# /5-58 Y Posicionamentos técnicos
ke

003% 0.10 %

333 % —— 0 ———0.01%

016% -~ o 039%
0.38 %

- (parecerfaudoirelatariol/certidio)

Procedimentos
W Taxas/Pagamentos
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sjha%%%JL()

GOVERNO DO ESTADO
Concluséo
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. = | Solucionada ) Encerrada |Improcedente a outro Total
Manifestagéo Parcialmente P ou Em
Orgéo -
Andlise
Dendncia 12 1 26 0 21 4 64
Elogio 3 0 132 0 0 27 162
Outros 1 0 13 0 31 0 45
Reclamacéo 10 2 3743 2 4021 393 8171
Solicitagdo 142 16 6958 13 66 40 7235
de
Informacéo
Sugestéo 2 0 15 0 2 1 20
Total 170 19 10887 15 4141 465 15697
Conclusao
B EM ANDAMENTO OU EM ﬁ.r_\lﬁ-.LISE
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD
69.36 % — 012 % B (MPROCEDENTE
I ENMCERRADA
1.08 % PARCIALMENTE

B COLUCIONADA

0.10 % /2,96 %

26.38 %
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Secretaria de Turismo

=OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂ

O %ULO

GOVERNO DO ESTADO

ORGAOS
Quantidade
1 |Secretaria Turismo - Sede 41
Total: 41
Total por Orgao
50
100.00 %
404
304
204
10 4
1] .

o
&
—

§

&

il

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Denuncia 1
Reclamacéo 10
Solicitagdo de Informacgéo 28
Sugestao 2
Total: 41

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADOD
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂ

68.29 %

)

f

|'

II.-’-1-. B8 %

244 %
2439 %

Total por Tipo

I Dendncia
Reclamacio

O %ULO

GOVERNO DO ESTADO

B Solicitacdo de Informacio

Il Sugestio

Forma de Contato

Tipo de~ Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema | Outros Total
Manifestacéo
Denuncia 0 0 0 1 0 1
Reclamagéo 0 3 0 7 0 10
Solicitacéo de 0 8 0 20 0 28
Informacéao
Sugestéo 0 1 0 1 0 2
Total 0 12 0 29 0 41
Forma de Contato
B OUTROS
SISTEMA
Bl CORRESPOMDENCIA
Il PRESEMCIAL
29.27 % EMAIL
Il TELEFOME
7073 % 1\ /
Tema Geral
Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamacgéo | Informacdo | Sugestédo Total
Atendimento 0 0 0 0 1 0 1
Legislacéo 0 0 0 0 1 0 1
Outros 0 0 0 3 23 0 26
Total 0 0 0 3 25 0 28

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
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Tema Geral

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂ

O %ULO

GOVERNO DO ESTADO

N stendimento

Legislacdo
Il OCutros
e—357 %
3.57 %
Concluséo
] : Encaminhada Em
Tipo de Solucionada Solucionada Encerrada | Improcedente a outro andamento Total
Manifestacéo Parcialmente P Orga ou Em
rgéo i
Andlise
Denlincia 0 0 0 0 1 0 1
Reclamagédo 3 0 0 0 7 0 10
Solicitagdo 24 0 0 0 3 1 28
de
Informacéao
Sugestéo 0 0 0 0 2 0 2
Total 27 0 0 0 13 1 41

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADOD
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=OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO

Conclusao

B £ ANDAMENTO OU EM ANALISE
EMCAMINHADA & QUTRO ORGAD
65.85 % B M\PROCEDENTE
B EHCERRADA
PARCIALMENTE
E SOLUCIONADA
244 %

3171 %

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
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=QUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO

Secretaria dos Transportes Metropolitanos

ORGAOS
Quantidade

1 [Companhia do Metropolitano de S&o Paulo - Metr6 742
2 |Companhia Paulista de Trens Metropolitanos - CPTM 1799
3 |Eco Jordao - Parque Capivari 152
4 Empresa Metropolitana de Transportes Urbanos de Séao 481

Paulo S/A - EMTU
5 |Secretaria dos Transportes Metropolitanos - Sede 251
6 ViaMAobiIidaNde - Concessionéria das Linhas 5 e 17 do 239

Metrd de S&o Paulo S.A
7 ViaQuatro - Concessionaria da Linha 4 do Metrd de Séo 246

Paulo

Total: 3910
Total por Orgao
2000

1500
1000
500

18.98 % .
1230% 6 45 9 6.11% 6.29 %
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

5494 % —

GOVERNO DO ESTADO
Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade

Denlncia 20

Elogio 189

Outros 103

Reclamacéo 2148

Solicitagdo de Informagéo 1363

Sugestéo 87

Total: 3910

* O total de denuncias no quadro acima pertencem as
empresas vinculadas, Concessionaria e 6rgéo
municipal.
- 3 (trés) dendncias da Companhia do Metropolitano
de S&o Paulo — Metrd;

- 1 (um) denuincia da Empresa Metropolitana de
Transportes Urbanos S/A — EMTU;

- 1 (um) denuincia da Concessionaria Linha
Universidade, responsavel pela construcédo da Linha 6
Laranja do metrd de Sao Paulo;

- 1 (um) deniincia da Sao Paulo Transportes S/A —
SPTrans, competéncia da Prefeitura do Municipio de
Sé&o Paulo

Total por Tipo

I Dendncia
Elogio
3486 % B Cutros
B Reclamacdo
223 % Solicitacdo de Informagio
0.51% Il Cuogestio

1 483%
12.63 %

Forma de Contato

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADOD
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OUVIDORIA

e O UVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP A %
—— SAO PAULO

OVERNO DO ESTADO
Tipo deN Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema | Outros Total
Manifestacéo
Denuncia 0 0 16 1 3 0 20
Elogio 0 48 19 2 120 0 189
Outros 2 10 65 2 24 0 103
Reclamagéo 0 368 878 9 892 1 2148
Solicitacé@o de 7 738 403 9 206 0 1363
Informacéo
Sugestéo 0 12 38 0 37 0 87
Total 9 1176 1419 23 1282 1 3910

* O total de denlncias no quadro acima pertencem as empresas vinculadas, Concessionéria e érgdo

municipal.

- 3 (trés) denuncias da Companhia do Metropolitano de S&o Paulo — Metr6;
- 1 (um) dendncia da Empresa Metropolitana de Transportes Urbanos S/A — EMTU;
- 1 (um) dendncia da Concessionéaria Linha Universidade, responséavel pela construgao da Linha 6 Laranja

do metr6 de Sao Paulo;

- 1 (um) denudncia da S&do Paulo Transportes S/A — SPTrans, competéncia da Prefeitura do Municipio de

Sao Paulo

36.29 %

0.23 %f”}-")(

Forma de Contato

Bl OUTROS
SISTEMA

30.08 % I CORRESPONDENCIA

Bl FRESEMGCIAL
EmMaAIL
I TELEFOME

003 %

0.59 %/ 32.79 %
Tema Geral
Tema Geral Denuncia | Elogio | Outro |Reclamagéo | Informagéo | Sugestédo | Total
Acesso 0 0 56 27 3 87
Atendimento 3 6 11 279 560 17 876

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADOD

Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
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OUVIDORIA
?‘i‘h‘?——OUVfDORfA GERAL DO ESTADO -OGE-SP SKO %ULO
OVERN

/’:’/—47

. NO DO ESTADO
Competéncia de outro 6rgéo 0 1 1 98 26 4 130
Comunicagao 0 9 0 60 18 6 93
Conduta do Servidor/ 5 121 55 335 29 7 552
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 1 0 90 21 0 112
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizacao 0 4 0 106 3 3 116
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 1 0 0 1
materiais / insumos
Infraestrutura 0 10 18 267 68 14 377
Irregularidades (projetos, obras, 0 0 0 2 0 0 2
contratos, licitacdes)
Legislacao 7 0 0 25 52 1 85
Outros 1 5 11 65 174 4 260
Patriménio publico 0 0 0 4 2 0 6
Politicas publicas 0 0 2 23 14 18 57
Posicionamentos técnicos 0 0 0 2 0 0 2
(parecer/laudo/relatério/certidao)
Procedimentos 2 31 2 504 218 7 764
Taxas/Pagamentos 1 0 2 31 33 0 67
Total 19 188 103 1948 1245 84 3587

* O total de dendncias no quadro acima pertencem as empresas vinculadas, Concessionaria e 6rgao
municipal.

- 3 (trés) denlincias da Companhia do Metropolitano de S&o Paulo — Metr6;

- 1 (um) dendncia da Empresa Metropolitana de Transportes Urbanos S/A — EMTU,;

- 1 (um) denuncia da Concessionaria Linha Universidade, responséavel pela construcdo da Linha 6
Laranja do metrd de Sao Paulo;

- 1 (um) denuncia da S&o Paulo Transportes S/A — SPTrans, competéncia da Prefeitura do Municipio
de Sé&o Paulo

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sjha%%%JL()

GOVERNO DO ESTADO

Tema Geral

N Acesso
Atendimento

I Competéncia de outro argdo

B Comunicacio
Conduta do Servidor! fun cionariol
estagiario/ geshor

2.37 %'*x Bl Danos Materiais elou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial
Lu} " oy
0.06 % “, 723 % B Fiscalizacdo
o ! g Fornecimento de produfos/
10.51% T . 0.7 % - materiais finsumaos
0.03 % (g - 1590 9 B [nfraestrutura
|| , Irregularidades (projeios,
393 % 006 % obras, contratos, licitaghes)
I | cqislacio
f O 21.30 % Outros
S i\ . I Patriménio plbico
312 % | || 111,87 % I Foliticas plblicas
[ | . .
0 [ | 1 ) Posicionamentos tecnicos
15.39 % II | 243% - (parecerlavdolrelatoriolcetidio)
or | | o
253 % II 2442 % Procedimentos
362 o B Taxas/Pagamentos
Concluséo
. Em
Tipo de Solucionada Solucionada Encerrada | Improcedente Enc; ?J?rrc])ada andamento Total
Manifestacéo Parcialmente P A x ou Em
Orgéo -
Andlise
Denlincia 18 0 0 0 1 1 20
Elogio 135 0 50 3 1 0 189
Outros 56 0 41 6 0 0 103
Reclamacéo 1290 61 562 164 61 10 2148
Solicitagéo 1262 4 67 19 11 0 1363
de
Informacgéo
Sugestéo 71 0 13 1 2 0 87
Total 2832 65 733 193 76 11 3910

* O total de denudncias no quadro acima pertencem as empresas vinculadas, Concessionaria e érgao

municipal.

- 3 (trés) denuncias da Companhia do Metropolitano de S&o Paulo — Metr6;

- 1 (um) denlncia da Empresa Metropolitana de Transportes Urbanos S/A — EMTU;

- 1 (um) dendncia da Concessionaria Linha Universidade, responséavel pela construgdo da Linha 6
Laranja do metr6 de S&o Paulo;

- 1 (um) dendncia da Sao Paulo Transportes S/A — SPTrans, competéncia da Prefeitura do

Municipio de Sao Paulo.

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADOD
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Conclusao

I £ ANDAMENTO OU EM ﬁ.r_‘lﬁ'-.LISME
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD

7243 % 0.28 % BN MPROCEDENTE
| BN ENCERRADA
[1.94% PARCIALMENTE

| E SOLUCIONADA
| 494 %

1.66 % —18.75 %
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Relatorio Manifestacdes Relevantes/ Recomendagdes/ Dificuldades

Casa Civil

Casa Civil

Orgéo

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

Recomendacdes

- As manifestagfes , nesta

ouvidoria, mantiveram as

mesmas caracteristicas do

relatério anterior, bastante

concentradas na pandemia.

Continuamos recebendo

reclamacdes de relaxamento

da quarentena, e, apesar da

boa atitude das autoridades

em cancelar o carnaval, 0s

reclamantes atentaram para a

incoeréncia a respeito de

continuarem acontecendo

festas e comemoracdes onde

as mascaras eram esquecidas

e, também, criticas as

aglomeracdes geradas por

cultos religiosos.
N&o enviamos
recomendacfes aos

- Muitas reclamag®es a dirigentes, nossa

respeito dos atendimentos do ouvidoria, felizmente,

Detran e Poupatempo sempre foi bem atendida

continuam ocorrendo. O maior pelos setores quando

alvo das reclamacdes sdo solicitados.

sobre a precariedade de

funcionamento dos sistemas,

dificuldade nos agendamentos

e lentiddo nas respostas.

Muitas reclamacdes a respeito

do Programa Bolsa do Povo.

- Séo frequentes

as reclamacdes a respeito do
Programa Bolsa do Povo e,
por parte dos funciondrios
publicos, reclamacdes a
respeito das regras de
cobranca do IAMSPE e a
diferenca entre o piso salarial
do Estado e do funcionalismo
publico.

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADOD

Dificuldades

Com relagéo 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
onus politico,
principalmente
considerando a
proximidade das
elei¢des.
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Casa Militar
) Manifestacdo mais
Orgéo frequente e/ou mais Recomendagbes Dificuldades

Casa Militar - SEDE

relevantes

SolicitagBes de informagdes
acerca da atuacéo da Defesa
Civil e outras solicitacdes de
informacgdes, sendo em sua
maioria redirecionadas a
outros orgaos.

Procuradoria Geral do Estado

Orgao

Procuradoria Geral do Estado -
Sede

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

I- A Quvidoria recebeu
inmeras denuncias de
contribuintes, vitimas de
estelionatarios que criaram
um site falso, muito
semelhante ao site do
contribuinte da PGE, que
dava acesso a conversa por
WhatsApp. Os golpistas
ofereciam descontos e guias
falsas para pagamento. A
Ouvidoria orientou as vitimas
a lavrarem Boletim de
Ocorréncia e apresentarem
uma Representacao em uma
Delegacia de Policia.

II- Com a possibilidade de
adesdo a transacao para
pagamento de dividas de
IPVA, a Ouvidoria foi muito
acessada por contribuintes
em busca de informacdes a
respeito. As orientacdes para
adesdo a transacao foram
dadas por e-mail ou telefone.

IlI- A Ouvidoria recebeu
muitas reclamac6es por falta
de comunicacao entre o
Sistema da Divida Ativa e o
CADIN (dividas liquidadas

Nao ha registros de
recomendacgoes.

Recomendacdes

I- A partir da constatagéo
de que muitos
contribuintes acessavam
equivocadamente o site
do contribuinte para
emissao de guias para
pagamento de
parcelamento da
transacdo, sugerimos
gue fosse colocada a
informacgéo sobre a
necessidade de acesso
ao site da transacao para
emissdo das guias. A
Procuradoria da Divida
Ativa acolheu a sugestéo
e a implementou.

II- Em razéo do grande
ndmero de contribuintes
que foram vitimas de
estelionato, por terem
realizado pagamento por
meio de site falso, a
Ouvidoria sugeriu que
um alerta fosse colocado
em destaque no site da
PGE, bem como
submeteu ao GPG a
proposta de que a
Assessoria de Imprensa
fosse acionada para que
0S meios de
comunicacao

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
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Nao foram encontradas
dificuldades de maior
relevancia.

Dificuldades

Ha dificuldade para
anexar documentos e
impossibilidade de colar
print de tela nas
respostas enviadas
através do “Sistema
Quvidorias”, problema
que demanda o envio
de e-mail fora do
Sistema.
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ainda ativas no CADIN).

Essas demandas sé&o dirigidas

a PDA — Procuradoria da

Divida Ativa para a devida

baixa e regularizacdo. O

problema sistémico néo foi

resolvido até o momento.

Secretaria da Administracao Penitenciaria

Orgao

Fundacao Professor Doutor
Manoel Pedro Pimentel - Funap

Secretaria da Administracéo
Penitenciéria - Sede

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

As principais manifesta¢des
se referem ao apoio juridico

ao preso, ao pedido de

estagio e oferta de trabalho a

populacdo carceréria,

sendo que a dificuldade mais
acentuada se refere sempre

ao pedido de assisténcia
judiciaria gratuita.

- Assisténcia a Saude:

Relacionado ao atendimento

médico para a populagdo
prisional do Estado.

- Alimentacéo fornecida nas

unidades prisionais do
Estado.

- Atendimento com publico

interno: Sobre o atendimento
e 0 acesso do publico interno
e 0s servicos disponibilizados

pelas unidades prisionais
(atendimento telefonico,

informacdes para visitantes,
informacdes para advogados,

etc...).

veiculassem noticias
sobre o referido golpe.
As sugestdes foram
acolhidas.

Recomendacgdes

Todas as
recomendacdes
encaminhadas aos
dirigentes foram
acatadas no sentido de
verificar e propiciar o
atendimento ao
reeducando.

Assisténcia a Saude:
Notamos que a Pasta
tem adotado acbes para
efetivar a assisténcia a
salde da populagdo
prisional sob sua
custodia. Necessario
reforcar o didlogo junto
aos servicos estaduais e
municipais de Saude no
quesito de
disponibilidade de vagas
para atendimento
especializado, bem como
reforcar aos Comandos
de Policiamento do
interior do Estado a
necessidade do
comparecimento da
escolta militar, haja vista
que ha casos em que a
falta da escolta tem
provocado a perda da
vaga para atendimento
médico devido ao nao
comparecimento
reiterado da pessoa em
cumprimento de pena.
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Dificuldades

A principal dificuldade é
em obter o retorno da
pesquisa de satisfacdo

Necessario reposicao
funcional para melhor
atuacao da Ouvidoria.
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Secretaria da Agricultura e Abastecimento

Orgao

Secretaria da Agricultura e
Abastecimento - Sede

Manifesta¢c&o mais frequente
e/ou mais relevantes

As manifesta¢cfes mais
relevantes foram:

1) solicitacdo de informagéo
(programas em andamento e
orientacdes técnicas);

2) denuncia (fiscalizagao de
estabelecimentos e realizagéo
de eventos irregulares) e,

3) reclamacéo
(indisponibilidade ou
atualizacao de sistema interno
e conduta de servidor no
atendimento ao cidadao).

Alimentacéo:
Recomendamos a
possibilidade de criacédo
de cardapio unificado
(que deve respeitar as
particularidades da
localizacéo territorial das
unidades prisionais, ex:
clima mais quente clima
mais frio, etc..) para que
néo disparidade em
relac@o a variedade da
alimentagéo servida, bem
como observancia em
torno da quantidade.

- Atendimento com
publico interno: Criacdo
de outros canais de
atendimento ao publico:
whatshapp, emails, uma
vez que devido os efeitos
da pandemia,
afastamento de
servidores, etc..., apenas
0 atendimento presencial
nédo tem se mostrado
suficiente para o publico
externo acessar de forma
correta 0s servicos da
unidade. Necessidade de
estipular formalmente
prazos para realizacao
de atos administrativos.

Recomendacgdes

Recomendacéo para que
as areas técnicas atualizem
constantemente as
informacdes junto a pagina
do respectivo 6rgao,
facilitando assim o acesso
do cidadéo as informactes
e orientacdes técnicas, de
forma intuitiva, bem como a
recomendacao para
acompanhamento das
apuracdes internas, no que
tange a conduta de
servidor. As
recomendacdes foram
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Dificuldades

No inicio do 2°
semestre de 2021
houve dificuldade de
contato junto a
Coordenadoria de
Defesa Agropecuaria —
CDA, quanto aos
retornos das demandas
de competéncia da
referida Coordenadoria,
diante da substituicdo
de Coordenador.
Entretanto, destaco que
essa dificuldade foi
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devidamente acatadas.

Secretaria da Cultura e Economia Criativa

Orgéo

Secretaria de Cultura e
Economia Criativa - Sede

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais Recomendacdes
relevantes

Durante o 2° semestre de
2021, a Ouvidoria da
Secretaria de Cultura e
Economia Criativa do Estado
de Séo Paulo (SCEC-SP)
recebeu 647 manifestacdes
(embora por uma
inconsisténcia do sistema,
constem 648.

Das 648 manifestacfes
recebidas, 155 diziam respeito
a Outros Orgéos e ndo a
SCEC-SP, motivo pelo qual
foram devidamente
redirecionadas, disto
resultando que o total efetivo
de manifestacdes relativos
a SCEC-SP corresponda a
492 manifestacdes.

A média de manifestacdes, N&o houve.

para o mesmo periodo, dos
Gltimos quatro anos foi : em
2017 - 497 manifestacdes; em
2018 - 417; em 2019 — 430
manifestacdes, e, em 2020 —
938 manifestagodes.

Verifica-se, portanto, que a
quantidade de manifestacdes
recebidas neste semestre,
voltou aos patamares
anteriores ao da pandemia de
Covid-19.

Neste contexto, é possivel
assinalar que os 3 tipos de
manifestacbes mais
relevantes e seus
quantitativos foram: 301
reclamacdes, 200 solicitagbes
de informacGes e 70

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADOD

sanada.

Dificuldades

N&o houve.
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dendncias.

Das reclamagdes, 36,82%
pertenciam a Outro Orgéo

Das solicitagbes de
informagdes, 16,50%
pertenciam a Outro Orgéo

Das denuncias, 30,00%
pertenciam a Outro Orgéao.

Destacando o tipo
“reclamacodes” verificamos
gue as reclamacodes
frequentes, depois
daquelas direcionadas a
“Outro Orgado” (81
reclamacdes), sdo:

“Unidade de Preservacao ao
Patriménio Museoldgico —
UPPM” (59 reclamacgoes);
“Unidade de Fomento e
Economia Criativa — UFEC”
(51 reclamacdes) e “Unidade
de Formacéao Cultural — UFC”
(43 reclamacgoes).

As reclamacdes mais
frequentes da UPPM diziam
respeito aos seguintes
Equipamentos Culturais:
Pinacoteca (29), Museu
Catavento (14) e Museu da
Lingua Portuguesa (10).

As reclamacdes mais
frequentes na UFEC, por tipo
de Programa, foram relativas
a: PROAC Editais (35),
PROAC Editais LAB (6) e
PROAC ICMS (4).

As reclamacdes mais
frequentes na UFC, por tipo
de Programa, foram: Projeto
Guri (22), Conservatorio de
Tatui (10) e Fabricas de
Cultura (4).

Destacando o tipo “solicitagédo
de informagdes”, verificamos
gue, por volume de
solicitacdes, as maiores
quantidades foram
direcionadas as seguintes
areas: UFEC (54), UPPM
(41), Outros Orgaos (32) e
UFC (27).
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Secretaria da Educacgéo

Orgao

Fundacéo para o

Desenvolvimento da Educacéo -

FDE

Secretaria da Educacdao - Sede

Na UFEC os Programas mais
demandados foram: PROAC
Editais (41), PROAC
Expresso Direto (5) e PROAC
LAB (4).

Na UPPM, os Equipamentos
Culturais mais demandados
foram: Museu da Imigracao
(20), Museu do Café (5),
Outros Orgéos (4) e
Pinacoteca (3).

Na UFC, os Programas /
Equipamentos Culturais mais
demandados foram: Projeto
Guri (11), Conservatorio de
Tatui (4) e EMESP Tom
Jobim (4).

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

A grande maioria da
reclamacao/informacdes sao
referentes a problemas de
cunho profissional, pois 0s
professore/funcionarios das
escolas ndo conseguem
separar problemas da infra
estrutura da escola da parte
funcional da escola.

A Fundacao- FDE é
responsavel apenas em
manter a estrutura da escola
funcionando, a parte
pedagogica e funcional € de
responsabilidade do SEDUC

12 - Tipo: Reclamacéo, Tema
geral: Procedimento
Operacional

Relacionado aos
procedimentos que envolvem
a regularizacdo da vida
funcional dos servidores e da
vida escolar dos alunos dados
obtidos por meio do registro
de 8.482 manifestacdes

GOVERNO DO ESTADO

Recomendacgdes Dificuldades

N&o ha nenhuma
N&o ha necessidade de dificuldade por parte a
nenhuma recomendac¢do Ouvidoria, pois as
aos dirigentes, pois ndo demandas séo
h& demandas recorrentes prontamente atendidas
neste érgao. por parte dos diversos
setores responsaveis.

Em atendimento ao
previsto no Decreto n°
60.399, de 29 de abril de
2014:

Artigo 4° - As Ouvidorias
tém as seguintes
atribuicdes:

X1l - fazer
recomendacgfes para a
melhoria da qualidade
dos servicos prestados,
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22 - Tipo: Solicitagéo de
Informacéo, Tema
geral: Procedimento
Operacional

Relacionado aos
procedimentos que envolvem
a regularizacéo da vida
funcional dos servidores e da
vida escolar dos alunos,
dados obtidos por meio do
registro de 1.184
manifestacdes.

32 - Tipo: Denlincia, Tema
geral: Recursos Humanos

Conduta do servidor - gestao,
problema identificado em 610
registros das manifestacfes
do 2° semestre de 2021.
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sugerindo solu¢ées de
problemas, correcdo de
erros, omissodes ou
abusos cometidos;

a Ouvidoria da SEDUC-
SP prop6s as
recomendacdes abaixo:

e 0 estreitamento
das relacbes
entre os diversos
setores da
SEDUC-SP;

e abuscado
fortalecimento
institucional da
Ouvidoria na
estrutura da
Secretaria da
Educacéo do
Estado de Sao
Paulo;

e (ue, sobre os
assuntos que
mais se
destacaram,
sejam
promovidas
acoes formativas
e de
acompanhament
o pelos érgaos
centrais da
SEDUC-SP junto
as DER que mais
manifestacdes
receberam;

e aimplantacéo de
melhorias no
sistema da
Ouvidoria/SEDU
C para aprimorar
o atendimento ao
publico externo
(cidadéo) e
interno (6rgaos
regionais e
centrais),
contribuindo para
agilizagéo e
aperfeicoamento
do atendimento.
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Secretaria da Fazenda e Planejamento

Orgao

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

Desenvolve SP

Secretaria da Fazenda e
Planejamento - Sede

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

As manifestacfes recebidas
tratam dos seguintes
assuntos:

1- Solicitacéo de
desvinculacdo do nome da
segurada, referente a veiculo
sinistrado e indenizado em
2002 pela Companhia de
Seguros Sul América. O
veiculo ainda consta em nome
da segurada,;

2- Reclamacéo referente a
demora da Companhia
Alianca da Bahia em analisar
documentos para regulacao
de sinistro em decorréncia do
falecimento do segurado;

3- Solicitacao de apdlice de
vida da Secretaria de
Seguranga Publica do ano de
2013, quando tal seguro ja
nao era mais de competéncia
da COSESP desde
31/10/2007.

Cancelamento de operacdes
de crédito;

Banco do Povo Paulista
(competéncia de outra
instituic&o)

Atendimento do Consultor de
Negdcios (elogios).

a) Inscri¢édo Estadual
(alterac@o): demora na andlise
e homologacéo de cadastro
de contribuinte do ICMS.

Recomendacdes

N&o foram feitas
recomendacoes.

GOVERNO DO ESTADO

Dificuldades

N&o ha observacdes.

N&o se aplica

|. Isolamentos e
teletrabalho motivados

Recomendamos atencao pela epidemia da
ao tempo de resposta na Covid-19 onerando, em
prestacdo do servico das alguns atendimentos,

b) Atendimento presencial nos unidades de atendimento os tempos de respostas

Postos Fiscais: falta de
atendimento e dificil

atendimento presencial; e

¢) ITCMD (processo): demora
na analise e homologacéo de

fazendarias aos usuarios das areas da estrutura
do servico publico,
agendamento eletrdnico para essencialmente no
Postos Fiscais.

fazendaria.

1. Morosidade na
tomada de decisGes
nos processos de
prestacao de servicos

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP

wwnw.ounvidoriageral spugow. br




OUVIDORIA
?;;w?-—OUWDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬁo %ULO

=

processos de ITCMD.

Secretaria da Habitacao

Orgéao

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

Secretaria de Habitacéo -
Sede

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

No decorrer do segundo
semestre do ano de 2021,
as manifestagdes mais
frequentes registradas
foram questdes
relacionadas a contratos
com mutuérios (quitacéo,
prestacéo, regularizacgéo,
transferéncia, etc.,),
relacionadas a ocupagéao
das unidades
habitacionais (venda,
locacéo, invaséo, unidade
vazia), e relativas a
informacgdes sobre obras
(manutencéo, construcao
irregular, infiltracéo, etc.).

1° Desclassificacdo em
sorteio do Programa
Parceria Publico Privado -
PPP;

2° Informacdes sobre as
acles de regularizacdo
fundiaria, do Programa
Cidade Legal;

3° Solicitagdo de inscricao
no Programa Nossa
Casa.

Recomendacgdes

Ao final do relatério de
atividade sao feitas
recomendacgfes para
gue 0s prazos
determinados pelo
Decreto sejam
cumpridos objetivando
a busca da resposta ou
solucdo para o
problema, melhorando
a prestacao de servico
ao mutudrio e/ou
usudrio do servigco
publico.

Aos dirigentes sempre
€ passado que o
cidad&o deve obter as
respostas respeitando
0 que estipulam as
leis, de maneira clara e
concisa. Caso o setor
nao 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 ndo
perder o prazo de
resposta.

GOVERNO DO ESTADO
nos Postos Fiscais.

Dificuldades

Este relatério contém somente
dados de Ouvidoria. Dados de
Fale Conosco, SIC e outros nao
estdo inclusos. Tendo em vista a
necessidade de se aperfeicoar os
procedimentos da Ouvidoria,
algumas providéncias foram
tomadas afim de organizar o
recebimento das demandas.
Dentre elas, concentrar as
solicitacdes 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 solicitacdes
oriundas do Portal do Governo de
Sao Paulo fossem direcionadas
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> GOVERNO DO ESTADO
para o e-mail
faleconosco@habitacao.sp.gov.br,
para que assuntos de fale
conosco nao fossem registrados
e/ou tratados como assuntos de
ouvidoria. Assim, evitaria a
contabilizacdo de demandas
adversas a ouvidoria.

Secretaria da Justica e Cidadania

Manifestacéo mais frequente e/ou

Orgéo . Recomendagdes
mais relevantes

As informag@es sdo
apresentadas a
Presidéncia e Diretoria
Executiva com dados
gquantitativos para
subsidiar nas
reformulacdes de
normas, procedimentos
técnicos e
administrativos e
avaliacdo de conduta de
gestores. Compondo-se
de apontamentos, em
observancia as
demandas diarias, as
quais sao de ordem
operacional, gerencial,
infraestrutura,
atendimento
socioeducativo, entre
outros, diretamente
ligados aos centros
subordinados as suas
respectivas Divisdes
Regionais que
compdem a estrutura
organizacional da
Fundacdo CASA.

Fundagéo Centro de Manifestacdes mais relevantes:

Atendimento Sécio
Educativo ao Adolescente
- Fundacdo CASA

(1) Reclamacéo (640)
(2) Denuncia (396)
(3) Solicitacdo de Informacgéo (126)

Complementamos que
as referidas informacdes
sdo encaminhadas ao
Gabinete da Presidéncia
para subsidio na Gestao
e no Planejamento
Estratégico Institucional.

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADOD

Dificuldades

A Ouvidoria visa a
conscientizacao e
sensibilizagcédo aos
dirigentes de todas as
areas da instituicdo
guanto ao
cumprimento de
prazos legais, que
contribuiria com
efetividade dos
trabalhos da
Ouvidoria objetivando
devolutivas aos
usuarios. No entanto,
ainda nos deparamos
com a dificuldade por
alguns gestores na
pontualidade das
respostas, sendo
necessario
reiteracbes as areas
responsaveis.

Temos ainda a
expectativa de que as
respostas as
manifestacfes sejam
claras e concisas, de
modo que a
mensagem seja bem
compreendida pelo
USudrio, assim como
€ necessério que as
informacdes tenham
andamento rapido e
sem entraves
burocraticos.

Em relacdo as
medidas de
prevencédo a

Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
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Fundacéo Instituto de

Terras do Estado de Sao
Paulo - Fundacéo ITESP

Como verificado no semestre anterior,
recebemos algumas denuncias contra
servidores na regido do Pontal do
Paranapanema, sobre tudo contra o
servidor Clovis Marinheiro.

Foi iniciado procedimento interno para
a verificacdo da veracidade dos fatos,

ainda em andamento.

A Diretoria Executiva reuniu-se com
um dos denunciantes, o Sr. Mauro
Toledo, ocasido em que se reafirmou
a intencdo da Fundacgédo ITESP de
conhecer a verdade e atuar para que
fatos como os denunciados, caso
sejam confirmados, ndo mais ocorram.

Esta Ouvidoria recebeu diversas
manifestacbes de pesquisas e
informacdes que deveriam ser feitas
diretamente pelo site da Fundacédo
ITESP, fato este que devera ser
sanado no proximo semestre.

Recebemos manifestacdo contra
atitude do servidor André, técnico do
GTC de Araraquara onde o
manifestante afirma que foi ameacado
pelo mesmo, o que resultou em
Boletim de Ocorréncia e medidas
judiciais. O servidor André afirma que
a ameaca foi contra ele o que também
o levou a confeccionar um B.O. contra
0 assentado. O fato se deu por conta
da auséncia da titular do lote, mae do
manifestante, que por se tratar de

Referente as
manifestacdes de
denuncia nos
assentamentos da
regido do Pontal do
Paranapanema, esta
Ouvidoria ja se
pronunciou quanto a
substituicdo do técnico
responsével,
transferindo suas
obrigacdes para outro
assentamento, com o
intuito de facilitar as
verificagdes dos fatos
denunciados e também

para se evitar algum tipo

de retaliagéo.

Com a atuacgéo presente

da Diretoria Executiva

nos casos de denulncias

recebidas, poderemos

sanar essas pendéncias

e, caso confirmado,
evitar a continuacéo de
irregularidades.

Com relacéo ao site da
Fundacao ITESP, o
mesmo esté passando
por atualizacdo para
atender a LGPD, apés
sua concluséo, as

pesquisas e solicitacdes
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contencédo do
Coronavirus (COVID-
19), classificada como
pandemia, manteve
os atendimentos
através dos meios de
contatos
disponibilizados pela
Institui¢éo, tais como:
telefone, e-mail,
sistema informatizado
da Rede de
Ouvidorias do Estado
de Sao Paulo,
atendimento
presencial e cartas,
no horario das 9 as 17
horas, sempre em
consonancia as
orientacdes da
Superintendéncia e
Geréncia de Saude
da Fundacgdo CASA.

Como iniciamos a
utiliza¢é@o do Sistema
de Ouvidoria
efetivamente na
Fundacao ITESP
somente no final do
semestre anterior, 0s
demandados a
responder as
manifestacdes
encontraram algumas
dificuldades para
entender a dinamica
do sistema, mesmo
apos diversas
orientacdes,
ocasionando o atraso
na resposta de
algumas
manifestacdes.
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Instituto de Medicina
Social e de Criminologia
de Sao Paulo - IMESC

pessoa idosa e com comorbidades,

GOVERNO DO ESTADO
poderdo ser feitas sem

necessita constantemente de cuidados maiores problemas.

médicos e, por este motivo, passa
periodos hospitalizada.

Manifestacdo mais frequente;

- reclamacéo pela demora no retorno
das solicitacdes diversas que se
tornaram frequentes em razéo do
volume de pedidos, principalmente de
agendamento de datas para
realizacéo de pericias;

- solicitagcdo de informacdes diversas
que se devem ndo ter um servigo de
telefonia disponivel para atender as

Este Ouvidor esteve
pessoalmente no lote do
manifestante e no GTC
de Araraquara para
conversar com 0s
envolvidos. Verificou-se
que se tratou de mal-
entendido, que séo
pessoas de
temperamento forte o
que levou a uma
discussao acalorada.
Juntamente com o
supervisor do GTC, foi
decidido que, todas as
vezes que a titular do
lote precisar se
ausentar, que se faga a
comunicacao
antecipada, para evitar
novos transtornos. Foi
sugerido ainda a
substituicéo da
titularidade do lote, o
que sera verificado a
possibilidade legal para
tanto.

Com relagdo ao servidor
André, foi sugerido a
substituicdo do técnico
responséavel pelo lote
em questao, visando
evitar novos transtornos.
Sobre os boletins de
ocorréncia, néo foi
tomado nenhuma
atitude por este Ouvidor,
uma vez que se trata de
ocorréncia pessoal e
que ambos decidiram
continuar a discusséo
nas vias legais.

Recomendacéo
principal encaminhada
ao dirigente do 6rgao
refere-se ao servico de
telefonia, pois este é
fundamental para que a
Ouvidoria, que é
composta de somente
um servidor, possa
atender com maior
rapidez o publico alvo.

com mais um

auxiliar no
atendimento da

situacéo de

muito.

Os servigos ficaram
represados por um

Esta medida esta sendo
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No geral, a dificuldade
€ de néo poder contar

funcionario para

demanda que, com a

pandemia, cresceu
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Instituto de Pesos e
Medidas do Estado de Sao
Paulo - IPEM

demandas diarias;

- outros quando o usudrio ndo
consegue identificar onde se encaixa
seu pedido.

Em relacdo as demandas metrolégicas
apuramos para o segundo
semestre/2021, por meio do Ranking
Mensal Acumulado a verificacdo dos
quinze produtos ou servigos mais
denunciados ou reclamados pelos
cidadéos.

Na analise semestral obtivemos como
0s trés mais reclamados, a seguinte
ordem:

O primeiro lugar, foi ocupado pelo
“Instrumento de Medi¢cao”: BOMBA
MEDIDORA DE COMBUSTIVEIS, o
qual a Ouvidoria recebeu 451
dendncias durante o segundo
semestre e 823 denuncias durante o
ano todo, de consumidores que nao
concordaram com a quantidade
abastecida nos Postos Revendedores
de Combustiveis. Eles desconfiaram
da existéncia de fraudes durante o
abastecimento nas bombas medidoras
de combustiveis liquidos (ndo
concordaram com a quantidade
registrada pela bomba medidora no
momento do abastecimento e a que
realmente entrou no tanque de
combustivel do veiculo).
Correspondendo a 61,8% do total de
demandas/denuncias recebidas
durante o ano. Desse total, 657
(79,8%) demandas foram atendidas,
sendo que 111 foram reprovadas, ou
seja, 16,9% das reclamacdes

providenciada com a
possibilidade de um
servico terceirizado,
uma vez que o Instituto
de nao disp6em em seu
quadro atual de
funcionarios, servidor
gue possa suprir esta
funcao.

Mensalmente a
Ouvidoria comunica a
Alta Direcéo da
Instituicdo sobre o total
de demandas e seus
respectivos resultados,
sejam elas
Metroldgicas-DM
(envolvem os
instrumentos de
medicdo e produtos e
servicos que exigem
avaliacdo da
conformidade,
fiscalizados pelo IPEM-
SP) ou Institucionais-DI
(que envolvem a
satisfacdo ou a
insatisfacdo do cliente
referente ao

atendimento e qualidade

dos servicos prestados
pelo IPEM-SP).

Para as demandas
metrolégicas utilizamos
o Ranking Mensal
Acumulado de
Demandas que fica
disponibilizado na
Intranet e no sitio do
Orgéo.

Para as Institucionais a

Ouvidoria tem o cuidado

de relatar o problema
ocorrido e em
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grande periodo,
paralisando as
atividades
presenciais e ao ser
retomado, a
capacidade de
atendimento ndo
suporta o volume
represado, gerando
uma avalanche de
reclamacdes no
Sistema de Ouvidoria
e outros servigos de
atendimento ao
cidadéo.

Os setores internos
tem se esforgado para
suprir a demanda
realizando, inclusive,
atendimento aos
sébados.

Nao observamos
dificuldades na
atuacado da Ouvidoria
do IPEM-SP durante
0 segundo
semestre/2021.
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concluidas eram procedentes.

O segundo lugar com 40 dendncias
registradas durante o semestre e 79
denuncias durante o ano de 2021,
corresponderam ao grupo de
produtos: "Seguranca de Aparelhos
Eletrodomésticos e Similares"
(maquinas e aparelhos de cozinha,
ferramentas, motores e comandos
elétricos, aparelhos para higiene oral,
umidificadores, etc.). Esses produtos
s6 podem ser
fabricados/importados/comercializados
se forem submetidos a Avaliacdo da
Conformidade e ap6és ostentarem a
marca da "Avaliacdo da
Conformidade”, ou seja o selo do
Organismo de Certificagéo de
Produtos-OCP acreditado pelo
INMETROQ". Do total de demandas
atendidas/concluidas durante o ano
pelas equipes de fiscalizagédo do
IPEM-SP que foram 65 demandas, 44
(67,7%) resultaram procedentes.

E o terceiro lugar, com 30 denuncias
registradas no semestre e 56
demandas registradas durante o ano
todo, coube ao grupo de produtos
"Dispositivos Elétricos de Baixa
Tenséao" (filtro de linha, lampadas
hal6genas e de LED, luminarias,
sensores de presenca, etc.)", que de
acordo com as normas do INMETRO-
INSTITUTO NACIONAL DE
METROLOGIA, QUALIDADE E
TECNOLOGIA, s6 podem ser
fabricados, comercializados ou
importados se forem submetidos a
Avaliacdo da Conformidade por um
Organismo de Certificagdo Acreditado
pelo INMETRO. Das 43 demandas
atendidas e inspecionadas desse
grupo de produtos fiscalizado, 22
(51,2%) apresentaram irregularidades,
confirmando a procedéncia das
denuncias.

e Faltaderetorno do Procon
SP: foram registradas 385
manifestacbes nas quais os
usuarios alegaram terem sido
orientados a aguardar
posicionamento da Fundagéo
e nao receberam o contato.
Deste total 60% foram
relacionados ao nao
recebimento do e-mail de

decorréncia deste,
solicita uma acgéo
preventiva por parte das
diversas areas da
Instituicdo para reparar
ou coibir afim de que
aquele tipo de problema
nao ocorra mais,
visando a melhoria
continua.

Para as denuncias de
carater grave que
envolvem desvio de
conduta, corrupcéo e
etc, a Ouvidoria as
submete a
Superintendéncia
diretamente, que as
encaminha a Comissao
Processante
Permanente-CPP do
Orgéo para apuragio
mais detalhada e
tratamento especifico.

Problema: aumento do
nimero de
manifestacdes
encaminhadas para a
Diretoria de
Atendimento sem
respostas apés o prazo.

Sugestéo: dialogar com
0S responsaveis para

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADOD
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Pandemia COVID 19
Em razao do cenéario
mundial, a Ouvidoria
esta desde o dia
20/03/20 sem
atendimento por
telefone e presencial,
pois 0s especialistas
estdao em teletrabalho.
Como as tarefas sado

Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP



OUVIDORIA
Smssas == OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP gAQ %ULO

D A =
//__4 =
ot GOVERNO DO ESTADO

Secretaria da Justica e
Cidadania - Sede

orientacdo do Procon SP
Digital, 22% em relacdo aos
procedimentos de
encaminhamento das
reclamacdes entre as fases de
atendimento e 18% de
assuntos diversos.

e Demora na finalizacdo da
reclamacgao administrativa:
344 consumidores registraram
reclamacdes sobre o
vencimento do prazo de 120
dias da reclamacéo
administrativa que é a
segunda fase de tentativa de
conciliacdo entre o
consumidor e a empresa
reclamada. A demora de fato
aconteceu e ainda acontece,
mas se deve ao aumento de
300% das demandas da
Diretoria de Atendimento
causada pelos problemas nas
relacdes de consumo
provenientes da pandemia.

e Demorano
encaminhamento /
cadastramento: foram
registradas 261 manifesta¢ces
nas quais 0s Usuarios
demonstraram n&o saber
como proceder durante a
tratativa de suas reclamacodes
de consumo pelo Procon SP,
sendo que 64% foram
guestionamentos sobre o
encaminhamento da fase de
reclamacao administrativa,
26% em relacdo ao
encaminhamento da CIP e
10% de assuntos diversos.

Os temas mais relevantes versam
sobre: (i) Dendncias de Discriminagdo
em raz&o de Orientagcdo Sexual e/ou
Identidade de Género e Denlncias de
Discriminag&o Racial e Discriminagao
por Motivo Religioso, considerando
que é atribuicdo da Pasta sua
apuracdo em ambito administrativo,
respectivamente, conforme as Leis
estaduais n° 10.948/2001, n°
14.187/2010 e 17.346/2021,
cumprindo destacar que foi 0 maior
namero de denudncias registrado em
todo o histérico de existéncia da
Ouvidoria - SJC; e (ii) Temas cuja
competéncia € de outro 6rgao.

encontrar uma forma
para que o0s prazos
sejam cumpridos.

Situacdo: acatada, os
setores mais afetados
pelo aumento das

demandas da Ouvidoria

criaram novos
procedimentos para

responder o mais rapido

possivel, considerando
que houve um aumento

de 300% das demandas

daquela Diretoria, bem
como um crescimento
de 62% das
manifestacdes
encaminhadas pela
Ouvidoria.

Considerando que, no
final do ano passado
(2021), houve um
aumento de denuncias
que ensejaram mais de
um tipo de
discriminacgéo (p.ex.
discriminacéo racial e

discriminacéo religiosa),

ja incluimos em janeiro
do corrente ano, as
seguintes
classificagfes:
“discriminacao racial e

discriminagao religiosa”;

“discriminagao racial e
discriminacdo em razao
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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
ndmero pequeno de
atendimento, o que
nao gerou um impacto
representativo.

Em razao da
pandemia, as
demandas nao
pertencentes a esta
Ouvidoria seguem em
alta pelo fato da
Secretaria da Justica
e Cidadania ser
comumente
confundida como
integrante do Poder
Judiciario ou do Poder
Executivo Federal, em
decorréncia do nome.
Nesse sentido, essas
manifestacfes sao,
sempre que possivel,
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As mediacdes de conflitos

relacionadas as denudncias de
discriminacdo, que passaram a ocorrer

de orientagao sexual”;
“discriminagao em razao
de orientacdo sexual e
discriminagao religiosa”,

direcionadas as
ouvidorias de
competéncia ou
orientadas a entrar
em contato com o

por videoconferéncia dado o contexto como forma de termos
da pandemia do COVID-19, seguem dados mais precisos e, Orgéo competente.
com éxito, sendo um meio mais em tempo real.

econdmico e célere, especialmente Consequentemente, as

evitando-se o deslocamento fisico de  mediag6es, mesmo que Outra questdo, que
cidadaos residentes em outras envolvendo leis merece ser

regides. Em casos excepcionais, em diferentes, poderdo ser observada, € que
que o cidad&o ndo possui acesso a  realizadas em uma denuncias anénimas,
computador e/ou apresentam Unica sessao, sendo quando carentes de

dificuldades tecnologicas,
disponibilizamos os recursos

necessarios na Pasta (tais quais, sala
e computador), com toda a assisténcia

esse o recomendado,
para que haja uma
maior celeridade dos
procedimentos a serem
adotados e menor

dados obrigatérios,
nao permitem o
prosseguimento do
feito, havendo a
necessidade de

da Ouvidoria, para que o usuario do
servigo publico, seja incluido e
atendido com qualidade.

tempo de resposta ao encerra-las, visto que
requerente. dada a caracteristica
propria do anonimato,
ndo temos dados para
Considerando a contatar o/a
necessidade de melhor requerente e pedir
desenhar o perfil do complementacdes

Cumpre mencionar, também nesse
semestre, a prevaléncia de
manifesta¢cbes enquadradas como
"Competéncia de Outro Org&o", usuério do servigco que sao
referentes a orientacfes fornecidas publico, seja por imprescindiveis.
por esta Ouvidoria quanto a estrutura gquestionamentos

do Sistema de Justica no Brasil, trazidos recentemente

integrado pelo Poder Judiciéario, pela imprensa, quanto

Ministério Publico, Defensoria Publica, pela importancia dos

dentre outros, consistindo na falta de  dados no &mbito

informac¢des e/ou equivocos dos académico quer seja a

cidadaos em atribuir & Secretaria da  nivel nacional ou

Justica e Cidadania, 6rgao do Poder internacional, além

Executivo do Estado de S&o Paulo, evidentemente do

responsabilidades afetas ao Sistema escopo de atuacdo da

de Justica ou mesmo outros 6rgdos do Pasta, recomenda-se

Estado de Sao Paulo. que, no Sistema

Ainda, no que se refere as demandas Informatizado da Rede

recepcionadas por esta Ouvidoria, Paulista de Ouvidorias

esclarece-se que as solicitagcbes de do Estado de Séo

informacéo, consistentes em falhas e  Paulo, no campo

davidas sobre o auxilio emergencial, “Dados do Usuario”, que

auxilio Brasil e demais auxilios séo preenchidos pelo

incorporados também em ambito cidaddo, passem a ser

estadual, além de dlvidas sobre obrigatorias as

funcionamento do Poder Judiciario, seguintes informacgdes:

Defensoria Pdblica e outros.

- Cidade;

- Cor/Racga (branca,
preta, amarela, parda e
indigena), sendo
acrescido o campo “nao
desejo informar”;

- Data de Nascimento
(esse dado possibilitaria
sabermos a quantidade
de idosos e menores,
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gue acessam 0 Servico
publico em questéo.
Cabendo, ainda,
observar no que cinge
ao idoso, a promocéao
do atendimento
prioritario, nos termos
do artigo 69, 83°, da Lei
n° 10.741/2003 —
Estatuto do Idoso);
-onde se |é: “sexo”,
substituir por
“orientacao sexual”,
sendo acrescido 0s
campos “heterossexual,
homossexual, bissexual,
assexual, pansexual e
nao desejo informar’;

Recomenda-se, ainda, a
insercdo do campo
“identidade de género”,
sendo acrescido
“masculino, feminino,
transexual homem:;
transexual mulher,
agénero e nao desejo
informar”.

Considerando que a
Ouvidoria é a porta de
acesso da populacéo ao
governo, e, em
observancia a
Resolucdo A/175/186,
aprovada pela
Assembleia Geral da
ONU em 16/12/2020, a
qual menciona a
necessidade das
Ouvidorias
desenvolveram de
forma apropriada e em
colaborac&o com outros
Orgdos competentes,
atividades de divulgacéo
destinadas a criar
consciéncia sobre o
importante papel das
instituicGes de
ouvidorias, além de
dispor sobre a
necessidade de
compartilhamentos de
informacdes
relacionadas as
melhores préaticas em
relacdo ao trabalho e
funcionamento das
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instituicbes de
ouvidorias e unidades
mediadoras, a Ouvidora
da Sede participou das
seguintes atividades:

-Projetos do Consoércio
Intermunicipal Grande
ABC, referente as Leis
estaduais n°
14.187/2010 e n°®
10.948/2001,
esclarecemos quais séo
as atribuicdes da
Ouvidoria, a forma de
atendimento do cidadao,
sensibilizagdo em
Direitos Humanos, a
operacionalizacdo do
sistema de denuncias
do Estado de Séo
Paulo, o Convite foi para
ministrarmos
Capacitacdo na
Ouvidoria Regional.
-Reunido com o
Conselho Estadual de
Promogé&o a Igualdade
Racial de Minas Gerais,
com o fito de
demonstrar como
funciona o Sistema de
dendncias, via
Ouvidoria/Secretaria da
Justica e Cidadania do
Estado de Sao Paulo
como referéncia do “Sao
Paulo contra o
Racismo”;

- Dialogos entre a
Ouvidoria SJC e a
Ouvidoria
Prodesp/Poupatempo,
na qual vislumbrou-se a
necessidade de acbes e
capacitacdes aos
servidores quanto ao
tratamento nominal de
pessoas transexuais,
oportunidade na qual
apresentei 0s
procedimentos adotados
pelas denuncias
recebidas pela
Ouvidoria com fulcro na
Lei estadual n°®
10.948/2001, além de
articular reunido entre o
Comité de Etica da
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Prodesp e apresentar o
Coordenador de
Politicas para a
Diversidade Sexual, em
atencdo ao Decreto
estadual n°
54.032/2009, para que
pudessem programar
acOes e capacitacdes
com o fito de
promoverem politicas
publicas.

Considerando todo o
disposto, bem como, o
grande e latente nimero
de dendncias e de
mediacdes, além da
carateristica proativa e o
potencial da atual
Ouvidoria, recomenda-
se, que mais servidores
possam integra-la.

Secretaria da Seguranca Publica

Orgéo

Secretaria da Seguranca
Publica - Sede

Manifestac&o mais frequente

) Recomendagbes Dificuldades
e/ou mais relevantes

SOLICITACAO DE
POLICIAMENTO 532 demandas
MA QUALIDADE NO
ATENDIMENTO 426 demandas
INFRACAO
DISCIPLINAR/TRANSGRESSAO
DISCIPLINAR 246 demandas
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Secretaria de Desenvolvimento Econdmico

Orgéo Manifestacdo mais frequente e/ou mais relevantes

-Dificuldade de acesso ao agendamento/atendimento médico e
odontoldgico - Profissionais direcionados aos processos de
atendimento da Covid-19.

CECOM - Centro
de Salde da
Comunidade da

UNICAMP ~ . . 5 .
-InformacgGes sobre a vacina contra covid-19 - acesso a vacina,

A maioria das manifestacdes se referem a agendamentos de
consultas, sdo duvidas geradas por incertezas devido ao quadro
pandémico, sendo por vezes canceladas por parte da instituicdo e
por vezes pelas proprias pacientes.

Centro de Atengéo
Integral & Saude da
Mulher - Caism /

Unicam ~ ~ N
P N&o menos frequente séo as solicitagdes de laudos e resultados de

exames por vias eletronicas.

Trata-se do relatério da Ouvidoria do Centro Paula Souza, uma
Autarquia do Governo do Estado de S&o Paulo, vinculada a
Secretaria de Desenvolvimento Econdmico, referente ao 2°
semestre de 2021. O relatério baseia-se no periodo de 01/07/2021 a
31/12/2021, neste contexto o relatério esta circunstanciado nas
tematicas a seguir:

e descricdo das 3 manifestagcdes mais frequentes/relevantes
subdivididas em assunto e problema.

. recomendac¢des da Ouvidoria encaminhadas aos
dirigentes/departamentos da Autarquia, considerando
acolhimento ou analise da proposta.

e dificuldades na atuacdo da Ouvidoria.

1. As trés manifestacdes mais frequentes/relevantes (assunto e
problema):

Centro Estadual de
Educacao
Tecnoldgica Paula
Souza - Ceeteps

Durante o segundo semestre de 2021 a Ouvidoria do Centro Paula
Souza atuou em cerca de 1.930 atendimentos (Julho a Dezembro)
diante das manifesta¢gfes de usuarios do servigco publico, registradas
no Sistema Publico de Ouvidorias. Devido ao atual contexto social
da pandemia COVID-19, esses atendimentos em sua grande
maioria, foram realizados de forma remota. Através de outros canais
de comunicagéo, foram empreendidos outros atendimentos ao
cidadédo por meio de ligac@es telefonicas, endereco eletrénico de e-
mail institucional da Ouvidoria, 08 atendimentos presenciais
conduzidos de acordo com os protocolos sanitarios de seguranca e
03 atendimentos virtuais mediados pela Plataforma Microsoft
Teams. Diante do cenario social imposto ao 2° Semestre de 2021,
as manifesta¢cdes mais frequentes/relevantes obtiveram os
seguintes temas:

. retorno presencial das aulas.
e informag@es sobre procedimentos administrativos.
. levante da comunidade académica e manifesto coletivo.

a) Retorno presencial das aulas:

SAO %uw

GOVERNO DO ESTADO

Recomendacgées

Coordenagéo do Cecom ciente
guanto a dificuldade de acesso
ao agendamento/atendimento
médico e odontoldgico -
Providenciado esclarecimentos
a Comunidade da Unicamp,
através de informativos.

Dentro do cenério de
dificuldades que o0 momento
nos tras, consideramos que a
maioria das manifestagdes sao
procedentes e foram acatadas,
encaminhadas as respectivas
areas e solucionadas.

2. recomendagdes da Ouvidoria
encaminhadas aos
dirigentes/departamentos da
autarquia (consideracdes):

. CHEFIA DE
GABINETE — GDS —
Administracéo
Central
(recomendacao para
proposicéo da
instauracéo de
sindicancia apuratoria
na ETEC de lbaté —
Municipio de Ibaté,
devido a suposta
conduta de
prevaricagdo do
Diretor da Unidade
Escolar e da
Comisséo Sindicante
da Portaria 118/2018
— PROPOSTA
ACOLHIDA).

. CHEFIA DE
GABINETE — GDS —
Administragao
Central
(recomendacéo para
proposic¢ao da
instauracéo de
sindicancia apuratoria
na ETEC Dr. Geraldo
José Rodrigues
Alckmin — Municipio
de Taubaté, devido a
suposta ma conduta
docente provedora de
dano moral virtual
coletivo em prejuizo
ao processo de
ensino-aprendizagem
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Dificuldades

Nada a declarar.

Nao houve fatos relevantes,
exceto as decorrentes da
pandemia, mas que

foram contornadas sem maiores
dificuldades.

3. dificuldades na atuacéo da
Ouvidoria:

No que tange as dificuldades da
Ouvidoria, diante da dinamica
social fragmentada imposta pela
pandemia COVID-19, a Educagéo
Publica Profissional e
Tecnoldgica buscou adaptacéo
técnica ao contexto do panorama
pés-pandemia. Paralelamente ao
aumento dos desafios
circunstanciados a Educacéo,
proporcionalmente no ambito
institucional, houve ampliagdo ao
atendimento da tutela de
confianca ao cidaddo. Nesta
senda, o nicleo central dos
desafios impostos ao 2° Semestre
de 2021, foram condicionados
pelo equilibrio do tripé:

- anomalia na intensidade de
manifestacdes provocadas pelo
Levante Académico e Manifesto
Coletivo.

- composicao insuficiente no
quantitativo funcional do
expediente da Ouvidoria.

- preservagdo da saude mental e
emocional da equipe
administrativa.

O colapso administrativo
apresentou permanéncia
continua mediante da anomalia
na intensidade do fluxo de
tramita¢g6es da Ouvidoria em
face, ao quantitativo expressivo
de demandas provocados pelo
Levante Académico e Manifesto
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O tema mais demandado no 2° semestre de 2021 nas Unidades
Escolares, ganhou destaque entre as manifesta¢des do Sistema
Publico de Ouvidorias diante do contexto e conjuntura social
vinculado a perspectiva no avanco da integralidade do ciclo vacinal
da sociedade civil publica, e do ajustamento e flexibilizag&o dos
protocolos sanitarios de prevengdo a COVID-19. Com efeito, o
contexto de flexibilizag&o das restricdes do convivio social
presencial projetou o ineditismo da hibridizagéo do processo de
ensino-aprendizagem e praticas pedagogicas na Educagédo Publica
Profissional e Tecnolégica oferecida pelo Centro Paula Souza.
Nesta senda, diante da referida tematica, identificou-se na prestacao
do servigo publico académico a modulagéo circunstanciada pelo
detalhamento:

- perspectiva ao retorno presencial das aulas circunstanciado pelo
levante da comunidade académica e manifesto coletivo da
sociedade civil publica: consoante ao encerramento da Quarentena
no Estado de S&o Paulo em 17/08/21, o més de Agosto tornou-se o
PERIODO DE MAIOR INTERACAO E TRAMITACAO DE
DEMANDAS NA OUVIDORIA EM 2021 COM A DOTACAO NO
FLUXO DE ATIVIDADES EM 913 TRAMITACC)ES, em torno da
polarizagao do retorno presencial das aulas e busca de subsidio
informacional diante do Programa Bolsa do Povo do Governo do
Estado de S&o Paulo, acerca da contratagao de responsaveis legais
dos estudantes matriculados nas ETECs para apoiar as unidades de
ensino do Centro Paula Souza, no acompanhamento dos protocolos
sanitarios de prevengdo e combate a COVID-19, em salvaguarda da
comunidade escolar.

- obrigatoriedade do retorno presencial das aulas: mediante o
anuncio do Governo do Estado de S&o Paulo em coletiva de
imprensa no dia 13/10/21, o pronunciamento governamental
circunstanciou o posicionamento institucional para obrigatoriedade
do retorno presencial das aulas em 18/10/21, de modo a substanciar
a escalada da polarizagédo em torno das recomendacdes e
excepcionalidades deliberadas pelo Governo do Estado de Sao
Paulo, em face da definicdo do grupo de risco e categorias que
poderiam permanecer em atividade académica remota.
Posteriormente, o posicionamento institucional deliberando a
obrigatoriedade do retorno das atividades académicas presenciais
em sua capacidade maxima em 03/11/21, alavancou a
intempestividade das manifestag6es em contra argumentagao
automatica (em manifestacéo de réplica e tréplica continua)
reforgcando o inconformismo diante do subsidio informacional
oferecido pela Autarquia, as solicitag8es de esclarecimento sobre o
retorno obrigatério das atividades académicas presenciais.

- dindmica educacional fragmentada: o contexto social pandémico,
provedor de instabilidade, inseguranca, transformagées rapidas e
forte presenca tecnoldgica, modelou a Educagédo Publica
Profissional e Tecnoldgica ao contexto do panorama pés-pandemia
categorizado como BANI (Brittle - Fragil / Anxious - Ansioso /
Nonlinear - Nao-linear / Incomprehensible — Incompreensivel),
dotado de:

e VOLATILIDADE = suscetivel a falhas
e INCERTEZA = sensacéao de impoténcia

e COMPLEXIDADE = acontecimentos ndo lineares cada vez
mais comuns

o AMBIGUIDADE = sem respostas concretas e cheio de
perguntas

A incerteza como status determinante da época, gestou uma
diversidade de categorias vinculadas a tematica do retorno
presencial das aulas, que coexistiram ao longo do 2° Semestre de
2021, em carater multifacetado como representacéo expressiva da
insatisfagédo do cidadao, consoante ao aumento significativo no
volume de tramitag6es da Ouvidoria na tutela dos assuntos de
interesse do usuario do servigo publico. Conforme modelagem da
Ouvidoria, a impermanéncia social esta sintetizada abaixo em
cateqorias de fragmentacé&o vinculadas a dindmica educacional

discente —
PROPOSTA
ACOLHIDA).

CHEFIA DE
GABINETE - GDS -
Administragdo
Central
(recomendacéo para
proposicéo da
instauracao de
sindicancia apuratoria
na ETEC Waldyr
Duron Jdnior —
Municipio de Piraju,
devido a suposta
conduta docente
provedora de
eventual assédio
virtual com conotagao
sexual a discente —
PROPOSTA
ACOLHIDA).

CHEFIA DE
GABINETE — GDS —
Administragdo
Central
(recomendacéo para
proposicéo da
instauracéo de
sindicancia apuratoria
na ETEC Cénego
José Bento —
Municipio de Jacarei,
devido a suposta
conduta docente de
Assédio Moral
ascendente a Direcao
da Unidade Escolar —
PROPOSTA
ACOLHIDA).

CHEFIA DE
GABINETE - GDS —
Administragdo
Central
(recomendacéo para
proposicao da
instauracéo de
sindicancia apuratoria
na FATEC Marilia —
Municipio de Marilia,
devido a suposta ma
conduta docente em
eventual impericia
tecnoldgica
provedora de dano
moral virtual coletivo
com conotagéo
sexual.

CHEFIA DE
GABINETE - GDS -
Administracéo
Central
(recomendacéo para
apreciagao técnica de
inspecao da CIPA do
Centro Paula Souza,
devido a poluigéo
sonora ndo desejada
no ambiente de
trabalho, decorrente
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Coletivo direcionados a tutela
Ouvidoria. Em caso concreto, a
composicao do atual quantitativo
funcional da Ouvidoria foi
insuficiente para a devida
APRECIACAO E
CONTEXTUALIZAGAO DA
LOGICA DE RELEVANCIA em
apoio ao juizo de admissibilidade
institucional, no faseamento
técnico das demandas:
acolhimento, apreciagéo,
interpretagdo, tramitacéo,
interlocucéo e retorno conclusivo
ao cidaddo em prazo protocolar
regulamentado. Com efeito, a
disfuncéo técnica proveniente do
quantitativo funcional foi
substanciada pela cessacao do
contrato de estagio de
colaborador administrativo,
sequenciado pela vacancia
temporal para contratagdo de
servidor publico, somada ao
embargo administrativo na
transferéncia departamental de
servidor institucional para
Ouvidoria, e impermanéncia na
realocacao de colaborador
institucional em apoio aos
tramites e fluxos de trabalho da
Ouvidoria. Diante da dinamica
social fragmentada imposta ao 2°
Semestre de 2021, a
necessidade preditiva para
PRESERVACAO DA SAUDE
MENTAL e EMOCIONAL DA
EQUIPE de colaboradores da
Ouvidoria, tornou-se imperativa
para conduta proativa da gestao
departamental, no provimento de
acOes diretas e efetivas a
salvaguarda do capital humano,
diante de caso concreto do
declinio produtivo departamental
devido ao DESGASTE MENTAL
E PSICOLOGICO ACUMULADO
DURANTE O ANO DE 2021,
provedor de supresséo da
capacidade de apreciagao
departamental diante do
expressivo quantitativo de
demandas, em ajustamento
técnico a utilizagcao de recursos
disponiveis visando a
REORGANIZACAO
ADMINISTRATIVA DO
EXPEDIENTE DA OUVIDORIA,
em redirecionamento técnico para
atendimento das demandas
preferencialmente pelo SISTEMA
PUBLICO DE OUVIDORIAS.
Torna-se oportuno salientar
tecnicamente que, o excedente
no volume de tramitagdes da
Ouvidoria, torna prejudicial a
sensibilidade humana para
percepcéo e identificagdo
antecipada de MANIFESTACOES
SENSIVEIS a integridade fisica,
moral e ética do cidaddo-usuério
do servigo publico, diante do
deadline temporal do contexto e
conjuntura impostos ao subsidio
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estabelecida no 2° Semestre de 2021: de reforma no piso do informacional a ser franqueado
terrago da pela Ouvidoria como retorno

1. DICOTOMIA ENTRE EDUCAGAO PRESENCIAL E REMOTA. Administragéo institucional ao cidadéo.
Central do Centro Ressalta-se tecnicamente que, o

2. REPUDIO AS CONDICOES DE RETORNO PRESENCIAL. Paula Souza - tempo habil para formagéo da
PROPOSTA REDE DE ATENCAO e

3. ESQUEMA VACINAL DOCENTE INCOMPLETO. ACOLHIDA). COOPERAGAO INSTITUCIONAL

em acgéo
4. LEVANTE DOCENTE PARA GREVE SANITARIA. CHEFIA DE pedagdgica/preventiva/combativa

5. ORIENTACQES E PROVIDENCIAS DIANTE DA
CONTAMINACAO COVID-19 ACERCA DO CONTATO COM
DOCENTES, ALUNOS E SERVIDORES.

6. INFRAESTRUTURA INSUFICIENTE PARA SIMULTANEIDADE
DO ENSINO HiBRIDO NAS ESCOLAS.

7. PREFERENCIA DOCENTE PELA EDUCACAO PRESENCIAL EM
DETRIMENTO A EDUCACAO REMOTA MEDIADA PELA
PLATAFORMA MICROSOFT TEAMS.

8. NEGLIGENCIA DE ETEC E FATEC NO CUMPRIMENTO DOS
PROTOCOLOS SANITARIOS.

9. PARECER DECISORIO DA DIRECAO PARA RETORNO
PRESENCIAL, PERMANENCIA NA EDUCACAO REMOTA E
INSTAURACAO DO PROCESSO DE ENSINO-APRENDIZAGEM
HIBRIDO.

10. ESCLARECIMENTO SOBRE OS PROTOCOLOS SANITARIOS
INSTITUCIONAIS.

11. AUSENCIA DE SUBSIDIOS GERAIS PARA MERENDA
ESCOLAR NO PROVIMENTO DA EDUCACAO PRESENCIAL.

12. UNIDADES ESCOLARES QUE NAO RETOMARAM AS AULAS
PRESENCIAIS.

13. UNIDADES QUE APENAS RETORNARAM AS ATIVIDADES
ACADEMICAS PRESENCIALMENTE SEM A OFERTA DO ENSINO
HIBRIDO.

14. GREVE BRANCA - GREVE SANITARIA.

15. REPUDIO A AUSENCIA DO RETORNO DAS ATIVIDADES DO
CAMPO DE ESTAGIO PRESENCIAL NOS CURSOS TECNICOS
EM ENFERMAGEM.

16. INSATISFACAO ACERCA DA CONTINUIDADE DO
REVEZAMENTO DE ALUNOS ENTRE EDUCAGAO PRESENCIAL
E REMOTA DIANTE DA OBRIGATORIEDADE DO RETORNO DAS
ATIVIDADES ACADEMICAS PRESENCIAIS EM SUA
CAPACIDADE MAXIMA DELIBERADA EM 03/11/21.

17. DIFICULDADES TECNICAS PARA EXERCER A
SIMULTANEAMENTE DA MODALIDADE HIBRIDA DAS PRATICAS
PEDAGOGICAS DOCENTES PRESENCIAIS E REMOTAS NAS
UNIDADES ESCOLARES.

18. AUSENCIA DE AULAS SINCRONAS.

Diante da fragmentag&o do processo académico, as categorias que
demonstraram maior protagonismo e destaque entre os indicadores
sociais foram:

- REPUDIO AS CONDICOES DE RETORNO PRESENCIAL.

- PREFERENCIA DOCENT? PELA EDUCACAO PRESENCIAL EM
DETRIMENTO A EDUCACAO REMOTA MEDIADA PELA
PLATAFORMA MICROSOFT TEAMS.

- REPUDIO A AUSENCIA DO RETORNO DAS ATIVIDADES DO
CAMPO DE ESTAGIO PRESENCIAL NOS CURSOS TECNICOS

GABINETE — GDS — € de suma importancia para
Administragdo salvaguarda bilateral de

Central orientacdo ao cidadao e
(recomendagcéo para Sensibilizacdo da administragéo
proposicéo da publica, no qual, o excedente de
instauracéo de demandas dificulta o

sindicancia apuratéria gerenciamento de possivel crise
na FATEC ZONA proliferada diante da propagagéo
SUL, devido a de rumores e interpretaces
suposta mé conduta  desassociadas mediante eventual
docente decorrente  Midiatizagdo dos processos

de suspeigéo a tutelados pela Ouvidoria, acerca
conduta antiética em da Educag&o Publica Profissional
provével infracéo dos € Tecnologica oferecida a

principios da sociedade civil publica.
Administragdo

Publica Mesmo diante dos desafios
(MORALIDADE) e impostos pelo atual contexto
eventual social e institucional, diante da

descumprimento do  pandemia COVID-19, a Ouvidoria
Regulamento do Centro Paula Souza dentro
Disciplinar dos dos principios que norteiam sua
Empregados Publicos atuagéo, reforga-se

do Centro Paula permanentemente como um canal
Souza — REDEPS —  colaborativo na construgdo de

PROPOSTA novas oportunidades, melhorias e
ACOLHIDA). inovacdes para o aprimoramento

dos processos institucionais em
CHEFIA DE apoio ao Gabinete da

GABINETE — GDS — Superintendéncia. A percepcado
Administragéo bidirecional, norteia as agdes da
Central Quvidoria, pela busca de
(recomendag&o para Solugdes que atendam ao
proposigéo da cidadao e a instituigdo publica,
instaurac&o de objetivando ampliar os elementos
sindicancia apuratdéria técnicos para nortear o0 amparo
na ETEC Cénego social ao cidaddo e a

José Bento — conscientizagdo da administracao
Municipio de Jacareti, publica da Autarquia, através de
devido a suposta ma  indicadores da sociedade visando
conduta docente o desenvolvimento institucional e
decorrente de a constante melhoria dos
eventual processos administrativos e
comportamento de  Pedagdgicos da Educacdo
STALKING em Publica Profissional Tecnoldgica
suspeico ao no Estado de S&o Paulo.
descumprimento dos

dispositivos

normativos

institucionais

Regulamento

Disciplinar dos

Empregados Publicos

do Centro Paula

Souza - REDEPS e

Regimento Comum

das Escolas Técnicas

Estaduais do Centro

Paula Souza —

PROPOSTA

ACOLHIDA).

CHEFIA DE
GABINETE — GDS —
Administracéo
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EM ENFERMAGEM.
b) informagdes sobre procedimentos administrativos:

A referida temética substanciou relevancia, ao longo do 2° semestre
de 2021 em objetos consultivos de ordenamento ao interesse
publico especifico e coletivo, diante do servigo publico oferecido pelo
Centro Paula Souza. As perspectivas vinculadas as solicitagdes por
informacgdes sobre procedimentos administrativos, foram
estruturadas a partir do desdobramento do posicionamento
institucional, dos tramites processuais de contratacéo publica e dos
procedimentos administrativos permanentes, sazonais e especificos
que compde a rotina do fluxo de atividades vinculados a Educagao
Publica Profissional e Tecnoldgica oferecida pelo Centro Paula
Souza a sociedade civil publica. No ambito administrativo, a referida
tematica substanciou frequéncia e relevancia conceitual, diante da
categorizagao:

- posicionamento institucional em deliberagdo a caracterizagdo do
abuso ao direito de acesso a informagédo: consoante a relevancia da
22 tematica mais frequente no 1° Semestre de 2021 (Caracterizagéo
do abuso ao direito de acesso a informacéo), o referido parecer
técnico ensejou emulagao da instancia juridica institucional para o
contexto administrativo departamental pelo CIDADAO USUARIO DO
SERVICO PUBLICO, em questionamentos, consultas e
requerimentos direcionados a conduta administrativa da Autarquia
diante da consolidacéo do parecer técnico da PROCURADORIA
JURIDICA — PJ, do Centro Paula Souza e posicionamento
institucional fundamentado pelo Parecer da CONTROLADORIA
GERAL DA UNIAO — CGU, n° 3187 de 30/01/2017, com a perda do
objeto de assessoramento documental ao cidaddo apenas nas
tematicas vinculadas aos pontos de crise consoantes ao mérito dos
requerimentos de sua reclamagcéo trabalhista, e perspectivas
vinculantes a supramencionada narrativa conflitiva, mediante a
l6gica de relevancia juridica instada sob o PARECER CJ/CEETEPS
n° 88/2021, analisada estritamente pela intensidade da conduta
volitiva do cidaddo. Ressalta-se tecnicamente a comprovacao de
dedicacao exclusiva da Ouvidoria do Centro Paula Souza ao
cidadao em face da caracterizagdo do abuso ao direito de acesso a
informacé&o, no marco temporal de 5 a 07/07/21 - 05/08/21 e
29/12/21.

- fornecimento da méo de obra direcionada ao atendimento escolar
especializado dos alunos portadores de deficiéncia: em face de
processo licitatorio para contratacéo da prestacao de servigo do
interesse publico, a comunidade académica e a sociedade civil
publica manifestaram-se conjuntamente para solicitacdo de
esclarecimentos institucionais acerca do processo administrativo
licitatorio para prestagao do servigo continuo de apoio a educagao
inclusiva para o fornecimento da méo de obra especializada
direcionada ao assessoramento dos alunos portadores de
deficiéncia durante sua trajetéria académica. As manifestacGes de
inconformismo dos cidadéos, foram centralizadas na suposta
desvalorizacéo do profissional de inclusdo, mediante a eventual
remuneracao oferecida pela empresa vencedora do processo da
licitaglo, estar pressupostamente valorada em dotagao
orgcamentaria inferior ao piso salarial estabelecido pela categoria dos
agentes de inclus&o. A suposta supressao salarial dos profissionais
de incluséo, potencializou a manifestacéo cidada pela busca de
esclarecimentos, diante da possibilidade de desisténcia ou troca dos
profissionais (Cuidador |, Cuidador I, Cuidador Ill, Intérprete de
Libras e Técnico de Enfermagem) que assessoram e estédo
adaptados as rotinas e dinamicas do processo de ensino-
aprendizagem dos alunos portadores de deficiéncia do Centro Paula
Souza. No qual, o termo referencial contratual esta sob aprecia¢éo
da ASSESSORIA DE INCLUSAO DA PESSOA COM DEFICIENCIA,
do Centro Paula Souza em observancia a salvaguarda do
desenvolvimento qualitativo dos projetos de incluséo, visando
garantir a qualidade e a plena participacéo das pessoas com
deficiéncia na Educacéo Publica Profissional e Tecnolégica
oferecida pela Autarquia a sociedade.

- procedimentos administrativos permanentes, sazonais e
especificos: em carater continuo ao longo do 2° semestre de 2021,
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Central
(recomendacéo para
proposicéo da
instauracéo de
sindicancia apuratoria
na ETEC
ARISTOTELES
FERREIRA —
Municipio de Santos,
devido a suposta ma
conduta docente
decorrente de
suspeigdo a provavel
transgresséao ao
comportamento ético
e eventual violagao
dos dispositivos
institucionais vigentes
vinculados ao
Regulamento
Disciplinar dos
Empregados Publicos
do Centro Paula
Souza — REDEPS e
Regimento Comum
das Escolas Técnicas
Estaduais do Centro
Paula Souza
substanciando
possivel infragdo do
principio da
Administracao
Publica
(MORALIDADE) em
provavel
caracterizacao
reiterada da
utilizacéo das
praticas docentes em
prejuizo ao processo
de ensino-
aprendizagem
discente, e da
qualidade da
Educagéo Publica
Profissional oferecida
pelo Centro Paula
Souza — PROPOSTA
ACOLHIDA).

CHEFIA DE
GABINETE - GDS -
Administragado
Central
(recomendacéo para
proposicéo da
instauracao de
sindicancia apuratéria
na ETEC de Ibaté —
Municipio de Ibaté,
devido a suposta ma
conduta de servidor
administrativo
decorrente de
eventual
comportamento de
STALKING em
suspeicdo ao
descumprimento do
dispositivo normativo
institucional
Regulamento
Disciplinar dos
Empregados Publicos

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP

wwnw.ounvidoriageral spugow. br




OUVIDORIA
SVASS==0UVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP A %
P g&%onogkg

em derivagdo da tematica administrativa outras categorias
modelaram destaque de interesse do usuario do servi¢o publico
diante do contexto e conjuntura a solicitacédo de
esclarecimentos/informagdes sobre procedimentos administrativos
institucionais vinculados a composic¢éo das rotinas departamentais e
fluxos de atividades vinculados ao &mbito administrativo da
autarquia, tais como:

- eventual descumprimento contratual de empresa prestadora de
servicos de vigilancia patrimonial.

- processo seletivo simplificado docente.

- desconto indevido em folha de pagamento.

- processo de atribui¢cdo de aula docente nas ETECs e edital interno
para ampliacao de aulas nas FATECs.

c) levante da comunidade académica e manifesto coletivo:

O atual contexto social pandémico, tornou significativo a
representacao da cidadania coletiva acerca do monitoramento
continuo e solicitagdo de providéncias imediatas diante de eventuais
disfuncdes ao amparo social em observancia de garantia da
qualidade da formagao profissional e tecnolégica oferecida pelo
Centro Paula Souza. Pela competéncia, o Centro Paula Souza,
como agente da Educacgéo Publica Profissional e Tecnolégica no
estado de S&o Paulo, empreendeu esforgos administrativos e
pedagogicos para continuidade do processo educacional em
diversas modalidades (Remota mediada pela plataforma Microsoft
Teams, Retorno das atividades académicas presenciais e
Simultaneidade do ensino hibrido online e presencial). Entretanto,
devido as especificidades regionais, particularidades técnicas das
unidades escolares e afetacdo da pandemia COVID-19 em carater
singular aos integrantes da comunidade escolar, com efeito, definiu
a impermanéncia como representacao das incertezas vinculadas ao
processo educacional em amplitude macro institucional. O contexto
vinculado, a referida tematica apresentou disrupgdes do modelo
educacional tradicional, condicionadas pelo MANIFESTO
COLETIVO E LEVANTE DA COMUNIDADE ACADEMICA em
redefinicdo dos processos relacionados abaixo:

- fendbmeno social de representacédo coletiva da cidadania: como
caracteristica ostensiva e expressiva do ano de 2021, a tematica
levante da comunidade académica e manifesto coletivo, obteve
laténcia em 2019, surgimento embrionario na Ouvidoria do Centro
Paula Souza, em 2020 vinculada a mobiliza¢@o nas Redes Sociais
Digitais reverberada em manifestacdo massiva ao instituto de
Ouvidoria da Autarquia, em repudio e eventual conduta docente
inadequada de assédio. De modo concreto, eclodindo em 2021
alcando protagonismo, consisténcia e organizagao técnica para
demonstracéo da manifestacdo de uma cidadania coletiva,
estruturada e objetiva dotada de conhecimento, argumentagao
fundamentada, contra argumentacéo imediata, pautada pela
solicitagdo de esclarecimentos consistentes e efetivos de
providéncias institucionais em observancia aos direitos
constitucionais do cidadéo diante do servico publico oferecido pelo
Centro Paula Souza a sociedade civil piblica. Durante o 2° semestre
de 2021, a tematica provocou a Ouvidoria do Centro Paula Souza, a
conduta proativa e sistematica de planejamento estratégico, em
monitoramento permanente ao mapeamento de potenciais tematicas
controversas e contraditorias, para produgéo de contetdo
responsivo e instrucional fundamentado no conhecimento
institucional e dispositivos normativos legais, em aderéncia
vinculante as teméaticas de provocacao cidadd, objetivando o
esclarecimentos social e a sensibiliza¢&o institucional a partir da
composic¢éo de contetidos responsivos relevantes, dotados de
amparo legal, instrugéo técnica e esclarecimento objetivo ao
cidadéo, diante do quantitativo significativo de manifesta¢des
sucessivas em modulagéo expressiva, atomizadas em diversas
manifestagbes simultaneas direcionadas aos canais
comunicacionais da Ouvidoria, em conotacao frequente e
sistematica, até que o contetdo responsivo consolidasse aderéncia
e efetividade em torno da busca de solug@o/consenso ao cerne
conflitivo apresentado.

- interesse social coletivo em observancia a qualidade da prestacao

do Centro Paula
Souza — REDEPS —
PROPOSTA
ACOLHIDA).

CHEFIA DE
GABINETE - GDS —
Administracao
Central
(recomendacgéo para
proposicao da
instauracao de
sindicancia
apuratéria na ETEC
de Ibaté — Municipio
de Ibaté, devido a
descricéo de suposta
mé conduta de
servidora
administrativa
decorrente de
eventual conduta
inadequada em
suspeicdo ao
descumprimento do
dispositivo normativo
institucional
Regulamento
Disciplinar dos
Empregados
Publicos do Centro
Paula Souza —
REDEPS —
PROPOST
ACOLHIDA).

CHEFIA DE
GABINETE — GDS -
Administragado
Central
(recomendacéo para
proposicao da
instauracéo de
sindicancia apuratéria
na ETEC DE IBATE —
Municipio de Ibaté,
devido suspeicéo a
provével falsificacao
de documentos
publicos e eventual
violagao dos
principios da
Administracéo
Publica Legalidade -
Impessoalidade —
Moralidade —
PROPOSTA
ACOLHIDA).

CHEFIA DE
GABINETE — GDS —
Administracéo
Central
(recomendacéo para
proposicéo da
instauracao de
sindicancia apuratoria
na ETEC Frei
Arnaldo Maria de
Itaporanga —
Municipio de
Votuporanga, devido
a suposta conduta
docente de assédio
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do servico publico educacional: a centralidade dos interesses dos
cidadéos, condicionadas a representacado da cidadania coletiva,
diante da Educacédo Publica Profissional e Tecnol6gica oferecida
pelo Centro Paula Souza, & sociedade civil publica, esta
categorizada a partir da modelagem técnica da Ouvidoria
mensurada pela diversidade e amplitude vinculante, em especial aos
desdobramentos do atual contexto social pandémico:

- CATEGORIZAGAO TEMATICA DO MANIFESTO COLETIVO E
LEVANTE DA COMUNIDADE ACADEMICA:

1-POLARIZAGAO DO RETORNO PRESENCIAL DAS AULAS.

2-INSATISFAGAO COLETIVA TUTELADA PELO COLEGIADO DE
18 CURSINHOS PREPARATORIOS PARA O VESTIBULINHO
ETEC ACERCA DA QUALIDADE DO ENSINO TECNICO
OFERECIDO PELAS ESCOLAS TECNICAS DIANTE DAS
DIRETRIZES ADOTADAS PELO CENTRO PAULA SOUZA NO
PROCESSO SELETIVO VESTIBULINHO PARA O 1° SEMESTRE
DE 2022: - ANALISE DE RENDIMENTO PELO HISTORICO
ESCOLAR COMO CRITERIO PARA INGRESSO NOS CURSOS DA
AUTARQUIA - RETORNO DA AVALIAGAO PRESENCIAL —
PROIBICAO DAS MULTIPLAS INSCRICOES — ABOLICAO DA
TAXA DE INSCRICAO.

3-MOBILIZACAO ACADEMICA DE ALUNOS DOS CURSOS
TECNICOS DE ENFERMAGEM DIANTE DA AUSENCIA DO
RETORNO DOS CAMPOS DE ESTAGIO PRESENCIAIS PARA
CUMPRIMENTO DA CARGA HORARIA SUBSTANCIADA PELA
EVENTUAL CONDUTA/METODOLOGIA DOCENTE INADEQUADA
E PRESSUPOSTA CONTRAPARTIDA FINACEIRA A INSTITUICAO
CEDENTE DO CAMPO DE ESTAGIO EM SUBSIDIO A COMPRA
DE INSUMOS CIRURGICOS.

4-AUSENCIA NA REALIZAGAO DE EXAME PRESENCIAL DOS
PROCESSOS SELETIVOS VESTIBULINHO E VESTIBULAR PARA
INGRESSO NO 1° SEMESTRE DE 2022.

5-ICOLAQAO DE GRAU UNIVESP DO CURSO SUPERIOR
TECNOLOGICO EM GESTAO PUBLICA EAD OFERECIDO EM
COOPERAGCAO EDUCACIONAL COM O CENTRO PAULA SOUZA.

6-REPUDIO AO RETORNO DA JORNADA DE TRABALHO
PRESENCIAL.

7-RETORNO OBRIGATORIO DAS ATIVIDADES ACADEMICAS
PRESENCIAIS EM SUA CAPACIDADE MAXIMA DELIBERADO EM
03/11/21.

8-AUMENTO EXPONENCIAL DE MANIFESTACOES/DENUNCIAS
VINCULADAS A ASSEDIO MORAL, SEXUAL E DISCRIMINAGAO
APOS A OBRIGATORIEDADE DO RETORNO PRESENCIAL DAS
ATIVIDADES ACADEMICAS EM SUA CAPACIDADE MAXIMA
ELEVANDO EXPRESSIVAMENTE OS INDICADORES
QUANTITATIVOS E QUALITATIVOS DA OUVIDORIA.

9-EXCLUSAO DEFINITIVA DAS CONTAS DE E-MAILS
INSTITUCIONAIS DOS ALUNOS EGRESSOS MEDIANTE A
ATUALIZAGAO DOS TERMOS DE USO DOS ENDEREGOS
ELETRONICOS E PACOTE OFFICE 365 DIANTE DA NOVA
POLITICA DE GESTAO CONTRATUAL DO RECURSO
ACADEMICO ESTABELECIDA ENTRE MICROSOFT E CENTRO
PAULA SOUZA.

10-INFORMACOES SOBRE AS MODALIDADES DO PROGRAMA
BOLSA DO POVO SOB A TUTELA DO CENTRO PAULA SOUZA
(CENTRO PAULA SOUZA EDUCAGAO — CENTRO PAULA SOUZA
ESTUDANTE — NOVOTEC EXPRESSO).

11-OBRIGATORIEDADE PRELIMINAR NO RETORNO
PRESENCIAL DAS ATIVIDADES ACADEMICAS.

12-FORNECIMENTO DA MAO DE OBRA DIRECIONADA PARA

sexual em face de
alunas durante o
processo de ensino-
aprendizagem
discente.

CHEFIA DE
GABINETE - GDS -
Administracéo
Central
(recomendagéo para
proposicao da
instauracao de
sindicancia
apuratéria na ETEC
DE ILHA SOLTEIRA
— Municipio de llha
Solteira, devido a
suposta méa conduta
de AUXILIAR
DOCENTE
decorrente do
eventual
descumprimento dos
dispositivos
normativos
institucionais
Regulamento
Disciplinar dos
Empregados
Publicos do Centro
Paula Souza -
REDEPS e
Regimento Comum
das Escolas
Técnicas Estaduais
do Centro Paula
Souza —
PROPOSTA
ACOLHIDA).

CHEFIA DE
GABINETE - GDS -
Administracao
Central
(recomendacéo para
proposicéo da
instauracao de
sindicancia apuratoria
na ETEC Gino
Rezaghi — Municipio
de Cajamar, devido a
suposta conduta
docente de assédio
sexual em face de
aluna durante
apresentacao
académica —
PROPOSTA
ACOLHIDA).

CHEFIA DE
GABINETE - GDS -
Administracéo
Central
(recomendacéo para
proposicéo da
instauracéo de
sindicancia apuratéria
na ETEC Doutor José
Luiz Viana Coutinho
— Municipio de Jales,
devido a suposta
conduta docente de
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ATENDIMENTO ESCOLAR ESPECIALIZADO AOS ALUNOS
PORTADORES DE DEFICIENCIA.

13-INFORMAGOES SOBRE AS DEMAIS/DIVERSAS
MODALIDADES DO PROGRAMA BOLSA DO POVO SEM
VINCULAGAO E TUTELA DO CENTRO PAULA SOUZA EM
CARATER INSTRUCIONAL AO CIDADAO.

14-COLAGAO DE GRAU NAS FATECS.
15-PROGRAMA DE QUALIFICAGAO PROFISSIONAL VIA RAPIDA.

16-PROCESSO DECISORIO DA DJRECAO ESCOLAR DIANTE DO
RETORNO DAS ROTINAS ACADEMICAS PRESENCIAIS.

17-LEVANTE ACADEMICO E MANIFESTAO COLETIVO
VINCULADO A SUPOSTA CONDUTA DOCENTE INADEQUADA.

- disrupcgéo colateral do expediente administrativo da Ouvidoria: a
presenca significativa da tematica, levante da comunidade
académica e manifesto coletivo, em caso concreto, materializou
impactou de grandes proporg¢ées no fluxo de atividades da
Ouvidoria, encadeando um colapso administrativo irreversivel ao
longo do 2° semestre de 2021. Devido a anomalia na intensidade do
fluxo de tramitagdes e atividades da Ouvidoria, circunstanciado pelo
aumento expressivo da participacdo cidada diante do quantitativo
funcional insuficiente para o devido acolhimento, apreciacéo e
tramitagcdo das demandas provocadas a Ouvidoria, desde o més de
AGOSTO (PERIODO DE MAIOR INTERAGAO E TRAMITACAO DE
DEMANDAS NA OUVIDORIA EM 2021 COM A DOTACAO NO
FLUXO DE ATIVIDADES EM 913 TRAMITAQOES), a Ouvidoria
deixou de atuar sobre demandas imediatas e imprevistas. No qual,
de forma planejada e estruturada, o fluxo administrativo passou a
ser alocado de forma ordenada em atuacao coordenada de efeito
sinérgico através de agGes em conotagcao de FORCA TAREFA
COLETIVA (direcionando a competéncia dos trés integrantes da
Ouvidoria em atuacao conjunta e simultdnea nas frentes de trabalho
CLASSIFICACAO, COBRANGCA, RESPOSTA, E-MAIL
INSTITUCIONAL E ATENDIMENTO PRESENCIAL). Entretanto,
mesmo diante do exercicio planejamento, sistematico e coordenado
das acdes, a Ouvidoria diante do colapso administrativo, foi
condicionada diante do referido efeito colateral, a deliberar o
atendimento preferencial e efetivo das demandas vinculadas as
supostas condutas de assédio, priorizando a tramitacéo das
demandas de salvaguarda a integridade ética e moral dos usuarios
do servigo publico oferecido pelo Centro Paula Souza.
Inevitavelmente, devido ao desgaste mental e psicoldgico durante o
ano de 2021, no més de SETEMBRO a Ouvidoria deixou de atuar
colaborativamente com o canal comunicacional FALE CONOSCO
DO GOVERNO DE SAO PAULO, devido ao espelhamento da
conotacgéao técnica do levante académico e manifesto coletivo, ter
sido injetada pelo cidad&o no afluxo comunicacional do referido
canal de participacéo social, sendo redirecionada em afluéncia
expressiva de questionamentos, consultas e requerimentos a
Ouvidoria do Centro Paula Souza, mediante ao encaminhamento
frequente, sucessivo, reiterado, permanente e continuo das
demandas de interesse do cidaddo. Em OUTUBRO o rendimento
coletivo da Ouvidoria obteve declinio preditivo da capacidade de
apreciagdo departamental, diante do quantitativo de demandas em
preservacdo a saude mental e emocional da equipe. Consoante a
necessidade para redefinicdo de uma nova estratégia administrativa,
para tramitacéo saudavel e efetiva das demandas, diante da
intensidade da anomalia das manifesta¢des em levante/manifesto
centralizadas em NOVEMBRO, em simultaneidade ao elevado
desconforto académico dos usuérios do servigo publico vinculado a
supostas ocorréncias de Assédio Moral, Sexual e Discriminacéo, o
més subsequente de DEZEMBRO, foi provedor da disrupgao
colateral da REORGANIZACAO ADMINISTRATIVA DO
EXPEDIENTE DA OUVIDORIA, circunstanciada pela utilizacdo de
recursos técnicos motivando pedagogicamente o cidadéo a
manifestar sua participagdo social, em redirecionamento técnico ao
SISTEMA PUBLICO DE OUVIDORIAS.
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assédio sexual em
face de discentes da
Classe
Descentralizada E.E.
SILVIO MIOTTO
(MUNICIPIO DE
ESTRELA D'OESTE)
com sede escolar sob
a administracéo da
ETEC DR. JOSE
LUIZ VIANA
COUTINHO —
PROPOSTA
ACOLHIDA).

CHEFIA DE
GABINETE - GDS —
Administracao
Central
(recomendacao para
proposicéo da
instauracao de
sindicancia apuratéria
na FATEC
BRAGANCA —
Municipio de
Braganga, devido a
suposta impericia
tecnolégica docente
provedora de
eventual
Importunacédo Sexual
mediante
compartilhamento
coletivo de contetdo
erotico a turma
durante aula remota
mediada pela
Plataforma Microsoft
Teams — PROPOSTA
ACOLHIDA).

CHEFIA DE
GABINETE — GDS -
Administracao
Central
(recomendacéo para
proposicao da
instauracao de
sindicancia
apuratdria na ETEC
DE CERQUILHO —
Municipio de
Cerquilho, devido a
suposta conduta
docente de assédio
sexual em face de
aluna — PROPOSTA
ACOLHIDA).

CHEFIA DE
GABINETE - GDS —
Administracao
Central
(recomendacé&o para
proposicao da
instauracado de
sindicancia
apuratéria na ETEC
ABDIAS DO
NASCIMENTO —
Municipio de
Paraisopolis/SP,
devido a suposta
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OBSERVACOES: conduta docente de
Importunagdo Sexual
e  Salienta-se na comparagao entre os periodos de a discentes —
01/07/2020 a 31/12/2020 (2° semestre de 2020) e PROPOSTA
01/07/2021 a 31/12/2021 (2° semestre de 2021), um ACOLHIDA).
aumento nas manifestagc@es realizadas no Sistema
Publico de Ouvidorias, sendo 1.611 manifestagdes em e CHEFIADE
2020 e 1.930 manifestagBes em 2021. A Ouvidoria do GABINETE - GDS -
Centro Paula Souza em observancia ao atual contexto Administracdo
social e institucional, evidencia como potencial fator na Central
contribuicdo do aumento das manifestagdes eletronicas (recomendacao para
protocoladas no Sistema Publico de Ouvidorias proposicéo da
(https://www.ouvidoria.sp.gov.br), o fendmeno social de instauracao de
representacgéo coletiva da cidadania deflagrado pelo sindicancia apuratéria
levante da comunidade académica e manifesto coletivo, na ETEC Aristételes
que ao longo do 2° semestre de 2021 protagonizou a Ferreira — Municipio
mediagdo das tramitagdes na modalidade eletrdnica. de Santos, devido a
Diante das percepcdes da Ouvidoria, durante o referido suposta méa conduta
periodo, destacam-se os contextos: impacto de grandes docente decorrente
proporcdes no fluxo de atividades da Ouvidoria diante da de eventual
caracteristica do ano de 2021 dinamizada pelos levantes comunicagao docente
académicos e manifestos coletivos, provedores de violenta provedora de
manifestacdes sucessivas em escala quantitativa pressuposta
significativa direcionando os interesses da cidadania inseguranca coletiva
coletiva para tutela e mediacao da Ouvidoria. mediante ameaca no
ambiente escolar, em
e  conduta proativa da Ouvidoria em salvaguarda do suspeicao ao
processo administrativo e pedagdgico de gestéo escolar descumprimento do
diante da identificag&o sensivel de eventual perseguigdo dispositivo normativo
ao Diretores de escola. institucional
Regulamento
e marco da superag&o de 7.000 tramitagdes em 2021 no Disciplinar dos
registro do fluxo de demandas da Ouvidoria aferido Empregados Publicos
em 17/12/2021. do Centro Paula
Souza — REDEPS —
PROPOSTA

e empreendimento técnico da Ouvidoria em substanciar a
interpretacdo e diferenciagdo conceitual entre as
demandas em suspeigdo a Importunagdo Sexual e sua
variavel vinculante de Perturbacdo em auxilio técnico a e CHEFIADE
possivel instauragdo de sindicancia apuratéria. GABINETE N GDS -

Administracao

Central

(recomendacéo para

proposicéo da

instauracao de
sindicancia apuratoria

- . . . na ETEC PAULINO
. colapso administrativo no fluxo de atividades da Ouvidoria BOTELHO —

provedor do efeito colateral da auséncia de atuagao sobre
demandas imediatas-imprevistas-urgentes, condicionando
requerimentos desta natureza em planejamento ordenado,
estruturado e coordenado em dindmica de FORCA

ACOLHIDA).

e  escuta ativa da Ouvidoria ao cidaddo em mediagao virtual
realizada pela Plataforma Microsoft Teams em disposi¢éo
para promogao do dialogo entre cidaddo e instituigao
publica.

Municipio de Séo
Carlos, devido a
suposta conduta

- . docente de
T_AREEA_ para o de§env0IV|ment0 est_rateglco_e B Importunacéo Sexual
sistematico das a¢des departamentais e tramitacdo do :
f de d d a discentes —
uxo de demandas. PROPOSTA
ACOLHIDA).

. ineditismo institucional da primeira divulgacéo de
Transparéncia Ativa da Ouvidoria do Centro Paula Souza e CHEFIADE
no site institucional referente ao 1° Semestre de 2021, GABINETE — GDS —
disponivel e acessivel pelo endereco eletrénico
https://www.cps.sp.gov.br/wp-
content/uploads/sites/1/2021/11/1-Relatorio-
Transparencia-Ativa-10-Sem-2021.pdf

Administracao
Central
(recomendacé&o para
apreciacao do
desenvolvimento de

. participacdo em reunido do coletivo institucional para ORIENTAGAO
alinhamento e cooperagdo departamental na construgao NORMATIVA
coletiva do Cadigo de Etica do Centro Paula Souza em CONJUNTA
21/10/21. CETECI/CESU,

devido a

. relevancia do fluxo geral de tramitacfes tuteladas pela previsibilidade
Ouvidoria do Centro Paula Souza. Mesmo considerando a preventiva de
relevancia do Sistema Publico de Ouvidorias, ressalta-se suposta
gue muitas solicitagGes do referido sistema eletrénico séo aplicabilidade do
atomizadas em outras iniciativas e canais de comunica¢ao termo de
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da Ouvidoria, substanciando um fluxo de tramitagdes
derivadas das manifestagdes acolhidas em diversos
formatos e plataformas:

PERIODO SISTEMA PUBLICO DE OUVIDORIAS
TRAMITAGOES

JULHO 299
578

AGOSTO 413
913

SETEMBRO 319
638

OUTUBRO 297
548

NOVEMBRO 350
690

DEZEMBRO 252
408

TOTAL 2° SEMESTRE 2021  1.930

3.775

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP g Ao %ULO
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compromisso para
devolucéo dos
equipamentos
disponibilizados para
educagéo remota e
teletrabalho em
fundamentacgéo aos
dispositivos
normativos
institucionais
vigentes
REGIMENTO
ESCOLAR e
REDEPS —
PROPOSTA EM
ANALISE).

CHEFIA DE
GABINETE — GDS —
Administragdo
Central
(recomendacao para
proposicéo da
instauracéo de
sindicancia apuratéria
na ETEC SEBRAE —
Municipio de Séo
Paulo, devido a
suposta conduta de
Perturbagéo Virtual
docente a discente —
PROPOSTA
ACOLHIDA).

CHEFIA DE
GABINETE — GDS —
Administracéo
Central
(recomendacao para
proposicéo da
instauracéo de
sindicancia apuratdria
na ETEC PROF.
MARCOS UCHOAS
DOS SANTOS
PENCHEL —
Municipio de
Cachoeira Paulista,
devido a suposta
conduta docente de
Importunacéo Sexual
a discentes —
PROPOSTA
ACOLHIDA).

recomendacgéo ao
GABINETE DA
SUPERINTENDENC
IA para possivel
instauracao de
Sindicancia
Apuratéria, em vista,
da
instrumentaliza¢éo
dos procedimentos
de identificagdo
sobre suposta
conduta
inadequada no
ambiente digital
provedora de:

- ASSEDIO VIRTUAL COM
CONOTACAO SEXUAL:
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- ETEC Doutor Demétrio
Azevedo Junior - Itapeva.
- FATEC MARILIA — Marilia —
Marilia.
- FATEC BRAGANCA —
Bragancga.
- ETEC Waldyr Duron Janior —
Piraju.

- ASSEDIO VIRTUAL COM
CONOTAQAO MORAL.:

- ETEC Dr. Geraldo José
Rodrigues Alckmin — Taubaté.
- ETEC Cbnego José Bento —
Jacarei.

- ETEC de llha Solteira — Ilha
Solteira.

- ETEC Sebrae — Séo Paulo.

e recomendacao ao
GABINETE DA
SUPERINTENDENCI
A para possivel
instauracao de
Sindicancia
Apuratéria, em vista,
a instrumentalizagcao
dos procedimentos
de identificacéo sobre
suposta conduta de
Assédio Moral e
condutas diversas
em possivel ndo
cumprimento do
Regulamento
Disciplinar dos
Empregados Publicos
— REDEPS, do
Centro Paula Souza:

- ETEC DE IBATE - Ibaté
(Suspeicao a prevaricagao).

- FATEC ZONA SUL - Séao
Paulo (Possivel conduta
antiética).

- ETEC SANTA IFIGENIA —
Séo Paulo (Eventual
inseguranca na coexisténcia
profissional).

- ETEC Cbnego José Bento —
Jacarei (Suposta conduta de
Stalking).

- ETEC Aristételes Ferreira —
Santos (Possivel transgresséo).
- ETEC de Ibaté — Ibaté
(Suposta conduta de Stalking).
- ETEC de Ibaté — Ibaté
(Pressuposta inseguranga na
coexisténcia profissional).

- ETEC de Ibaté — Ibaté
(Eventual conduta antiética).

- ETEC de llha Solteira — Ilha
Solteira (Pressuposta
inseguranca na coexisténcia
profissional).

- ETEC Aristoteles Ferreira —
Santos (Suspeicao a
inseguranga no ambiente
académico).

- ADMINISTRAGAO CENTRAL
— S&o Paulo (Eventual queixa
crime contra aluno em possivel
abertura de boletim de
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ocorréncia).

e  abertura ao didlogo e
reflexdo
institucional acerca
de tematicas
transversais a
Educacéo Publica
Profissional e
Tecnoldgica,
vinculadas as
perspectivas abaixo:

- DEMANDA DE INTERESSE
PUBLICO VINCULADA AO
DIREITO DA COLETIVIDADE:
PROPOSTA PARA
APRECIACAO DE REFLEXAO
INSTITUCIONAL ACERCA DO
CRITERIO DE ANALISE
CURRICULAR PELA
AVALIACAO DO
RENDIMENTO ESCOLAR
PARA INGRESSO NOS
CURSOS TECNICOS EM
TUTELA DO MANIFESTO
CIVICO DOS PROFISSIONAIS
DE EDUCACAO DOS
CURSOS PREPARATORIOS
PARA O VESTIBULINHO NO
PROCESSO
CLASSIFICATORIO
OPERACIONALIZADO PARA
O 1° SEMESTRE DE 2022.

- APOIO INSTITUCIONAL
PARA CUSTEIO DE BOLSA
ACADEMICA
INTERNACIONAL: PROPOSTA
PARA APRECIACAO DE
REFLEXAO INSTITUCIONAL A
PARTIR DO PROTOCOLODE
OUVIDORIA N° 1325505
SOBRE A POSSIBILIDADE DE
APOIO INSTITUCIONAL PARA
CUSTEIO DA PARTICIPAGCAO
EM CONCURSO PARA
VISITACAO DA
UNIVERSIDADE
INTERNACIONAL DE
OXFORD, OPORTUNIZANDO
O PRECEDENTE TECNICO
INSTITUCIONAL PARA
IDEALIZACAO DE UM
CHAMAMENTO PUBLICO
CARACTERIZADO
PRELIMINARMENTE DE
MEETING, EM POSSIVEL
ENSEJO A COOPERACAO DE
EMPRESAS INTERESSADAS
EM PATROCINAR CASOS
EXCEPCIONAIS DE
INTERCAMBIO ACADEMICO
DE FORMA BILATERAL, AO
ALUNO DO CENTRO PAULA
SOUZA EM DESTAQUE A
REPRESENTACAO
INTERNACIONAL DA
AUTARQUIA E DA
INSTITUIGAO PARCEIRA
CEDENTE DO
INVESTIMENTO NA
PARTICIPACAO ACADEMICA
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Faculdade de
Ciéncias Médicas
FCM Unicamp

Faculdade de
Medicina de Marilia
- Famema

Faculdade de
Medicina de Sao
José do Rio Preto -
Famerp

Fundagéo de
Amparo a Pesquisa
do Estado de Séo
Paulo - Fapesp

Hemocentro de
Campinas/Unicamp

Hospital das
Clinicas da

A Ouvidoria da Faculdade de Ciéncias Médicas da Unicamp recebeu

apenas duas manifesta¢cdes no segundo semestre, nas quais
solicitava informagdes sobre pagamento de boleto e localizagdo das

placas de formandos em medicina.

Ocorreram trés manifestacGes no periodo: uma reclamagao
por excesso de barulho, provocado por ensaio de bateria
dos estudantes incomodando vizinho da Faculdade; ja as
Denuncias foram duas realizadas por estudantes, uma na
Ouvidoria do Estado por ndo aceitar a forma de condugdo da
Faculdade onde a maioria das atividades permanecerem on-
line alegando prejuizo na formagdo académica; e outra na
Ouvidoria FAMEMA sendo denuncia de assédio sexual entre
estudantes, inclusive foi a Conclusdo igual a “solucionada
parcialmente”, pois foi instaurada pela Diretoria de
Graduagao uma Comissao de Apuragao Preliminar que

encontra-se em andamento.

A demanda da Ouvidoria reduziu devido a pandemia onde a
maioria das atividades académicas aconteceram on-line,
além da estrutura fisica da Ouvidoria ndo ter visibilidade,

GOVERNO DO ESTADO
INTERNACIONAL.
N&o houve recomendagbes. N&o houve.

A Ouvidoria Famema
desenvolve seu trabalho em
parceira com as Diretorias e
Servigos, buscando de forma
integrada atender e satisfazer
0S usuarios.

A Ouvidoria recomendou a
Diretoria, analisar a
viabilidade de um espaco
fisico para a Ouvidoria e
SIC com ampla visibilidade,
identificacdo, privacidade
para os usuarios, pois
acredita que proporcionara
um aumento consideravel
no volume de
manifestagdes e
consequentemente na
satisfacdo dos usuarios. A
recomendagao foi acatada,
porém encontra-se em
estudo.

A Ouvidoria realizou em abril
divulgacdo dos servigos
oferecidos para os estudantes
de 19 série dos cursos de
medicina e enfermagem, na
semana "Recepgcao aos
Estudantes 2021".

A Ouvidoria estabeleceu
parceria com a Comissao de
Assédio Sexual e Moral da

identificagdo e privacidade para os usuarios. FAMEMA e definigao de fluxo

de atendimento para acolher
o(a) assediado(a).

1. Informagées e dividas, sobre os vestibulares dos cursos

de Enfermagem, Medicina e Psicologia da FAMERP;
2. Informagdes a respeito da Prova da COREME Nada a manifestar. Nada a manifestar.
3. Informagcdes, sobre o processo de transferéncia para o

curso de Medicina da FAMERP.

Reclamagdes: A maioria dos atendimentos sé@o de reclamagdes

recebidas, em especial de outras Instancias Governamentais. Houve pouca.
Neste universo, o grande nimero de reclamac6es se refere as Novamente, a obrigatoriedade do
Bolsas/Auxilios providos pelo Governo, para o enfrentamento dos distanciamento social e a

impactos da Pandemia.

Acerca das reclamacdes sobre a atuagdo da Fundacao, a maioria

suspensdo das atividades

Nao houve presenciais da Fundacéo,

teve como objeto o tempo para analise das outorgas. importaram algum prejuizo, em
Houve aumento das solicita¢des de informacdes, em especial sobre especial no tempo de acesso aos

o atendimento do publico.

Seguimos recebendo dentncias relativas as infringéncias ao termo

de outorga.

Seguem em destaque as noticias sobre descumprimento da
obrigagdo de dedicacéo exclusiva a pesquisa.
Nao é demais destacar que, em razdo da existéncia da plataforma

processos fisicos.

No mais, houve um certo
desencontro na compreensao dos
usuarios de que a FAPESP néo
era a gestora das novas
bolsas/auxilios providos pelo

Durante este periodo ndo
ocorreu fato ou situagdo que
motivasse a Ouvidoria a
promover recomendacoes as
Diretorias da Fundagao

"Converse com a FAPESP", muitas solicita¢cdes sé&o feitas aos dois Estado, o que acarretou em uma
acessos. grande procura de informacgdes
E, por este motivo, ndo raramente, ao solicitarmos informagfes ao sobre o tema, na fronteiras da
setor responsavel pela gestéo dos projetos, as solicitagdes ja estéo nossa Ouvidoria.

em processamento e/ou foram atendidas.

1) Demora no atendimento (permanéncia no servico /

Dificuldades de identificar o

agendamento s P .
g ) Relatério mensal com as usuério pelo dados incompletos
. respostas é enviado aos de preenchimento de ficha de
2) Infraestrutura, méveis velhos, macas velhas - . - ; S
diretores de &rea para andlise e atendimento, e-mail invalido,
- ~ . . ciéncia das manifestagdes telefone invallido, endereco

3) Comentérios, reclamagdes de procedimentos que qualificam incorreto

inaptidéo para doar sangue '

1 — Inexisténcia de uma Central de informacdes para > Incluséo do Servico de > Demora no retorno com
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Universidade
Estadual de
Campinas -
Unicamp

Instituto de
Pesquisas
Energéticas e
Nucleares - Ipen

Instituto de
Pesquisas
Tecnolégicas do
Estado de Sao
Paulo S/A - IPT

esclarecimentos sobre retorno dos atendimentos e o ndo
atendimento telefénico nos ambulatérios e servigos de
agendamento. Apds a fase mais critica da pandemia Covid19, e
retomada gradual dos atendimentos, os usuérios encontraram
dificuldades de acesso para informag@es por telefone nos
ambulatérios, laboratério de coleta e servigco de agendamento, uma
vez que os telefones disponiveis para contato na pagina do hospital,
ndo eram atendidos, obrigando pacientes e acompanhantes a virem
pessoalmente no hospital em busca de informagdes;

2 — Demora e constantes cancelamentos de procedimentos
cirtrgicos para pacientes internados em fungdo de reducao de
horérios e salas do Centro Cirlrgico, além do déficit de médicos
anestesistas. Tal situagdo causa impacto em prolongamento do
periodo de internagdo, exposicao de pacientes a outros agentes
bacteriol6gicos comuns ao ambiente hospitalar, além da expectativa
e ansiedade geradas aos pacientes e familiares. Houve impacto
também para pacientes que aguardam por procedimentos eletivos e
estdo em fila de espera ha bastante tempo;

3 — Falta de leitos de enfermaria e UTI para pacientes internados na
Unidade de Emergéncia e/ou que aguardam procedimentos eletivos.

- Reclamag&o quanto ao Plano de Salde;
- Quantitativo de material encaminhado, e

- Demora na entrega

. Reclamag0es Internas referente a prestacao de servicos
do restaurante e do servico de fretados relacionadas a
qualidade dos servigos prestados;

. Comportamento inadequado dos empregados da
Instituicéo relacionado ao tratamento aos prestadores de

Ouvidoria no compartilhamento
de informagdes, decisdes e
alteracdo de fluxos de trabalho.
Por vezes a Ouvidoria néo foi
devidamente informada ou
orientada de fluxos, o que
impacta diretamente no
atendimento aos pacientes e
acompanhantes que buscam na
Ouvidoria, respostas a duvidas
relacionadas ao funcionamento
da instituicdo e qual o melhor
forma de utilizag&o do servigo.
N&o acatada. Motivo
desconhecido;

> Reposi¢do de recursos
humanos em fungéo de
aposentadoria, término de
contrato de estagios e
aprimoramento profissional.
Com a pandemia Covid 19,
muitas familias perderam fonte
de renda e beneficios e como
consequéncia natural,
migraram para o servigo de
salde publica. O Hospital de
Clinicas da Unicamp é
responsavel por atendimento a
uma populag&o aproximada de
seis milhdes de pessoas e é 0
Unico hospital disponivel para
determinados casos de alta
complexidade na regido. Desta
forma o servigo de Ouvidoria
recebe um publico que exige
atendimento devidamente
qualificado e tecnicamente
preparado e conhecedor dos
fluxos da Instituicdo. Com
recursos humanos super
reduzido o atendimento fica
prejudicado e a equipe
sobrecarregada, por isso a
necessidade de aumento de
recursos humanos. N&o
acatada. Motivo:
Indisponibilidade de recursos
financeiros para novas
contratacdes;

> Agilidade no retorno de
respostas a demandas
apresentadas na Ouvidoria:
Acatada.

- Quanto ao plano de saude a
organizacao deve melhorar a
comunicagao com 0s
associados

- Buscar novos fornecedores

e  Realizagédo periddica
de reuni&o com a
Presidéncia para
acompanhamento
das manifestacdes;
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respostas as demandas
apresentadas e/ou respostas ndo
esclarecedoras com termos
extremamente técnicos, jargdes
médicos e letra ilegivel de forma
gue se torna incompreensivel a
leitura e o entendimento do
contetido. Em algumas situacdes
0 material é devolvido pela
Ouvidoria para adequagao, a fim
de atender ao direito do cidaddo
de uma resposta clara e
esclarecedora, em prazo previsto
na legislagéo e/ou prazo
solicitado pela Ouvidora de
acordo com a complexidade;

> Auséncia de retorno a algumas
solicitagdes para elucidagéo e
seguimento das tratativas. Como
exemplo citamos o caso de
material para procedimentos em
que os profissionais ndo
oferecem a Ouvidoria a
nomenclatura ou subsidios que
auxiliam na resolutividade e
atendimento a necessidade do
cidadao;

> Atendimentos relacionados a
outros servigos que nao fazem
parte do escopo da Ouvidoria.
Como exemplo as solicitagbes de
informacdes sobre
agendamentos, fornecimentos de
relatérios médicos, busca por
prontudrios extraviados, retirada
de documentos/prontuarios e
resultados/laudos de exames.
Atividades que deveriam ser
executadas diretamente nas
areas onde o atendimento é
realizado.

Falta de Recursos Humanos

e Paraaconsolidacdo e
0 bom andamento dos
servigos prestados por
essa Ouvidoria ha
necessidade da difuséo
de seu papel no IPT,
tanto para o publico
interno como para o
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Junta Comercial do
Estado de Séo
Paulo - Jucesp

servico da portaria;

. Deficiéncia na execuc¢édo da manutengéo predial/Limpeza
do Campus do IPT. Mudangas nos procedimentos internos
de forma abrupta sem prévia comunicagdo aos
colaboradores.

-Exigéncia em processos

Dificuldade para obtencao de esclarecimentos para saneamento de
exigéncias.

a) Implementacgdo do atendimento de Plantédo Virtual de Exigéncias
para video conferéncia com o(a) assessor(a), permitindo anexar a
documentagédo para melhor visualizacéo e instrugédo pelo técnico
competente.

*Apbs implementag&o, ja ocorreram 2.200(+) video conferéncias
com os cidaddos para esclarecimento e instrucdes.

- Redesim(Registros)

Dificuldade para solicitag&o de registro de forma eletronica e
requisi¢do de suporte para obtengdo dos arquivamentos
empresariais ja registrados.

a) ldentificado instabilidades nos sistemas e promovida
atualizacdes, normaliza¢édo do servico atingido [outubro].

b) Implementacédo de novo servi¢o de atendimento para suporte aos
sistemas

- Certidao de Inteiro Teor e solicitacdes de registros.

Solicitag&o de instrucdes para emisséo de Certidfes de

arquivamentos ja registrados e instrug6es para efetuar o registro de
arquivamentos para posterior emisséo de Certiddes.

a) Ampliada a sesséo de tutoriais de passo a passo e incluida a
assistente virtual — Chat bot (JU) na pagina da Jucesp a qual

SAO %uw
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. Recomendado que a
atuacéo do
Departamento de
Seguranca do
Trabalho no que
tange a avaliacdes
referentes as areas
insalubres e
periculosa do instituto
seja consolidado de
maneira mais agil o
gue esta sendo feito
de maneira
continuada;

. Recomendacgbes
referente melhoria na
prestacao de servicos
(restaurante,
fretados, limpeza)
foram acatadas e
evidenciadas
periodicamente por
essa ouvidoria;

e Todas as
recomendagdes da
ouvidoria foram bem
recebidas e acatadas
pela Presidéncia do
IPT.

Atentando-se aos assuntos de
maior frequéncia e realizada as
classificagdes com alto nivel de
detalhamento, as Diretorias e
setores responsaveis sao
semanalmente e mensalmente
comunicadas mediante
apresentacao dos
detalhamentos recebidos
através do canal da Ouvidoria,
permitindo-lhes observar os
pontos necessarios de
melhorias e atualizagfes.
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publico externo.

O apoio da
Presidéncia, gestores e
chefias bem como das
areas envolvida nas
resolugdes dos
problemas foram
fatores determinantes
para que tivéssemos as
manifestacdes
solucionadas,
contribuindo assim para
a satisfacdo dos
usuarios de nossos
Sservigos.

Um processo de
comunicagéao intenso
do endomarketing do
IPT sobre o papel da
ouvidoria na instituicdo
foi fundamental para
disseminagéo de
informacg&o em diversas
midias (intranet, IPTv,
e-mails, etc).
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Secretaria de
Desenvolvimento
Econdmico - Sede

Universidade de
Sé&o Paulo

recebeu mais de 236.000 acessos para esclarecimentos dos
servigos prestados e orientacdes para realizacao de registro

A Lei 17.372/2021 criou o Programa Bolsa do Povo, cujo objetivo é
concentrar a gestéo de beneficios, ag8es e projetos, com ou sem
transferéncia de renda, instituidos para o atendimento de pessoas
em situagdo de vulnerabilidade social. Este Programa abrange
diversos eixos programaticos - assisténcia social, trabalho,
qualificagdo profissional, educagdo, salde, habitagdo e esporte.

A esta Pasta, Secretaria de Desenvolvimento Econémico, cabe a
geréncia dos seguintes programas: Bolsa Auxilio de Qualificagéo
Profissional Via Rapida, Bolsa Empreendedor, e Bolsa

Trabalho. Adversidades enfrentadas na implementacao destes
programas ocasionaram um elevado nimero de reclamagges, tanto
no que tange o atraso nos pagamentos, quanto em dificuldades de
acesso e operacao no sitio eletronico.

Seguem, abaixo, as principais reclamag6es recebidas por esta
Ouvidoria sobre cada um dos programas supracitados:

- Bolsa Auxilio do Programa de Qualificagéo Profissional e de
Transferéncia de Renda, "Via Répida": Problemas com relacédo ao
atraso no pagamento da bolsa e emisséo de certificados.

- Bolsa Empreendedor: ndo pagamento da segunda parcela, atrasos
na primeira parcela e problemas no site da Prodesp.

- Bolsa Trabalho: ndo pagamento, atraso no pagamento, problemas
com efetivagéo das inscri¢des.

Adicionalmente, ainda, os usuarios registram dentro do sistema do
Bolsa Trabalho reclamag8es sobre o auxilio moradia, vale gas,
Acolhe SP, dentre outros, que ndo competem a esta Pasta. Por fim,
ressalto a recorrente reclamagao sobre falhas no funcionamento dos
sitios eletronicos da Prodesp.

Manifestag6es relacionadas ao contexto da pandemia coronavirus
(covid-19):

1) Manifestacdes de estudantes , dentre as quais destacaram-se
recusa em ligar a camera durante as aulas on-line; dificuldades em
viabilizar estagios praticos presenciais, realizagédo de pesquisas em
campo, tanto nos cursos de graduagdo como nos de pés-graduacao;

2) Manifesta¢des da comunidade uspiana sobre o retorno
presencial, das atividades administrativas e académicas,
destacando-se apontamentos e duvidas sobre a imunizagéo;

3) Demora no registro de diplomas (comunidade externa).

Outras assuntos frequentes :

a)Reclamagdes dos estudantes que moram no conjunto residencial
da USP sobre as condi¢des de infraestrutura fisica das moradias.
b)Duvidas e insatisfacdo dos servidores vinculados aos campi do

interior, sobre o atendimento da empresa contratada para prestar
servicos médicos.

Esta Ouvidoria esta sempre
atenta para que todos os
usuarios tenham seus
questionamentos solucionados
e de maneira satisfatoria,
passando continuamente essas
informacdes as

unidades competentes a darem
a melhor solugéo, averiguando
ainda os prazos de resposta.

Em sua maioria, temos um
ndmero consideravel de
respostas positivas e atendidas
por completo.

Com o intuito de aprimorar os
servigos, seria interessante que
houvesse, de tempos em
tempos, cursos e/ou palestras
de reciclagem e atualizagao
dos servigos.

1) Tais manifestacdes foram
contornadas nas proprias
Unidades de Ensino da USP,
com envolvimento dos
Dirigentes, Comissdes de
Graduacéo, Comissdes de Pés-
Graduacdo, seguindo as
recomendagdes do Plano USP
de readequacao do Ano
Académico, com agles
institucionais de cada
segmento;

2) A vacinagéo para
comunidade uspiana segue o
calendario do Governo do
Estado de S&o Paulo. Foi
reforcado e implementado em
todos os campi da
Universidade, o protocolo
sanitario para retorno
presencial, como uso de
mascara, alcool em gel,
distanciamento e apresentagao
do cartdo de vacinacdo para
acesso as dependéncias da
USP;

3) A secretaria Geral, 6rgéo
interno responsavel pelo
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Com a criagéo dos novos
Programas, houve um elevado
crescimento no nimero de
reclamagdes, nas manifestacdes
do Fale Conosco da Casa Civil
dos atendimentos telefénicos,
sem que houvesse respaldo dos
responsaveis por cada um dos
Programas.

Entretanto, esta Ouvidoria
continua realizando seu trabalho
de forma totalmente transparente,
tanto para os dirigentes quanto
para os usuarios que solicitam
ajuda nos mais diversos
assuntos.

Nao posso deixar de mencionar a
dificuldade no atendimento
interno, por parte dos servidores
desta Pasta, que se sentem
inseguros em apresentar suas
demandas, motivados pela falta
de confianga dos funcionarios
quando querem registrar uma
gueixa, pois acabam nado
formalizando

suas insatisfacdes/manifestacoes,
mesmo com op¢éo de sigilo.
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servigo, com a estratégia que
utilizou no semestre anterior,
conseguiu atender nimero
consideravel de demandas
represadas durante a fase
critica da pandemia, mas ainda
néo refletiu em significativa
gueda no numero
manifestacdes apresentadas na
Ouvidoria Geral. A Secretaria
Geral tem envidado esforgos
para melhorar as condi¢des de
atendimento do servico em
pauta.

a) Em relacéo a estrutura fisica,
conforme mencionado no
relatério do primeiro semestre
de 2021, a USP, por intermédio
da Superintendéncia de
Assisténcia Social, esta
realizando a reforma de um dos
blocos da moradia estudantil
(bloco D). A obra contempla
readequagao de infraestrutura
elétrica e hidraulica e
reservatorio de agua. Inclui,
ainda, a reforma de cozinha,
lavanderias, salas coletivas e
acessibilidade em todos os
ambientes. O sistema de
internet de alta velocidade esta
sendo instalado com uso de
cabos irradiantes. Como toda
grande reforma, a obra causou
impacto no cotidiano dos
moradores, seja por causa do
ruido, seja por causa do
periodo de adaptacéo de
alguns moradores do bloco D
em apartamentos de outros
blocos.

Destaca-se que, a
Superintendéncia de
Assisténcia Social, inaugurou
no dia 12/11/2021, o primeiro
centro de acolhimento e
referéncia para estudantes
(Care-USP) que centraliza
todos os atendimentos
presenciais do Servigo Social,
do RUCARD, do Passe
Escolar, de consultas sobre o
PAPFE, entre outros servigos.
O CARE-USP retine em um s6
lugar um conjunto de
atendimentos da
Superintendéncia de
Assisténcia Social colocado a
disposicéo dos estudantes, com
praticidade e conforto.

b) A recente reestruturacéo da
prestadora contratada provocou
muitas falhas no atendimento.
A Superintendéncia de Saude,
tem se empenhado para buscar
solucéo dos problemas
enfrentados, com aplicagéo de
multas e até possivel
cancelamento do contrato.

Universidade
Estadual de ATENDIMENTO: o Servico de Ouvidoria da Unicamp continua Conforme comentado no

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
wiwnwouvidoriageral.sp.gov. br




OUVIDORIA

pai=—=—=OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬁo

P

Campinas -
Unicamp

recebendo um elevado nimero de manifestacdes referente aos

atendimentos prestados. Assim como no primeiro semestre de 2021.

Predominaram questdes relativas a area de saude (HC e CAISM), e
assuntos académicos. Grande parte das manifestagdes foram em
funcdo do isolamento e do trabalho remoto devido a pandemia.

OUTROS: Nesse semestre, também, a Universidade recebeu
muitas manifesta¢des acerca da COVID-19, tais como
questionamentos sobre videos divulgados na internet, realizacéo de
exames para detecgdo do virus, protocolos sobre o tratamento e
sobre o afastamento social e atividades remotas e duvidas acerca
da preparagao para retomada gradativa dos servidores.
Considerando a Resolucéo GR 060-2021Todos os servidores da
Universidade que completaram a imunizac¢é@o contra aCovid-19
&#9148; isto é, 14 (quatorze) dias apds o recebimento da 2a dose
(ou dose Unica) de alguma das vacinas contra a Covid-19 &#9148;,
independentemente de estarem ou ndo no grupo de risco, deverao
retornar presencialmente aos seus postos de trabalho, cumprindo
suas respectivas jornadas de trabalho na Universidade, a partir de
13 de setembro de 2021, em observancias as medidas sanitérias.

PROCEDIMENTOS: Estamos sempre atualizando as informag6es
para que no primeiro momento do acolhimento das manifestacdes
recebidas, possamos apresentar informagdes fidedignas no que se
refere as areas envolvidas com a comunidade interna: Diretoria
Académica, Vagas Remanescentes, Secretarias de Graduagéo e
Pés-graduacéao, Pré Reitorias, Servigo de Apoio ao Estudante,
Servigo Psicoldgico, Empresas Terceirizadas e Recursos Humanos
e seguranga no campus.

%ULO
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ATENDIMENTO: Todas as
manifestacGes recebidas foram
encaminhadas para
conhecimento dos
responsaveis da Area da
Saude. Todavia, nem sempre
sdo passiveis de resolugéo.
Assim, quando as
manifestacdes séo de alta
complexidade, sédo também
encaminhadas para a Diretoria
Executiva da Area da Saude -
DEAS, 6rgéo ligado ao
Gabinete do Reitor, para
conhecimento e tomadas de
providéncias.

Outros: Com a retomada
gradativa dos servidores no
trabalho presencial, a rotina do
Campus passa a ter uma
frequéncia maior,
recomendamos sempre
observar as normas sanitérias e
informacgdes produzidas do
Comité Cientifico de
Contingéncia do Coronavirus .
Os atendimentos, em sua
grande maioria, continuam a
ser realizados por
videoconferéncia , isso se deve
em raz&o dos alunos néo
estarem presencialmente no
campus. No entanto, para
reunides com as areas internas,
optamos por continuar via
plataforma digital. A Resolug&o
64/2021; - Disciplina a volta dos
alunos no campus, que devera
acontecer s no inicio do ano
letivo de 2022. As disciplinas de
carater tedrico ministradas pela
UNICAMP, bem como suas
avalia¢Bes poderdo continuar
em formato remoto até o fim do
segundo semestre de 2021 e
durante o periodo das
disciplinas de verao de 2022,
disciplinas oferecidas pela
UNICAMP no presente
semestre e no periodo de
cursos de verdo, de outras
modalidades que nao as
previstas no art 1°, poderéo
ocorrer de forma presencial
para alunos de graduacao, pés-
graduagéo, extensao e dos
Colégios Técnicos,
respeitando-se 0s pressupostos
descritos no Artigo 4°. - Este
Artigo néo se aplicara as
atividades praticas de
graduacéo e pds-graduacdo da
area de saude, em virtude de a
area de saude estar com suas
atividades praticas liberadas
anteriormente.
PROCEDIMENTOS:
Acreditamos que com a criagdo
da Diretoria Executiva de
Direitos Humanos e suas
Subcomissbes, a Unicamp
consolida politicas de direitos
humanos e facilita a
interlocucao entre as partes,
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Relatério da Ouvidoria HC:né&o
existe uma central telefonica no
HC, para se comunicar com aos
usuarios. Isso sobrecarrega a
Ouvidoria local, e causa
desconforto e reclamacdes por
parte dos usuérios que
necessitam falar no HC. O Caism
, por ora, esta sem Ouvidor,
estamos auxiliando nas
demandas , quando possivel,
devido as particularidades do
publico atendido.

Com a Lei Complementar Federal
n° 173- de 27 de maio de 2020,
que estabeleceu o Programa
Federativo de Enfrentamento ao
Coronavirus SARS-CoV-2 (Covid-
19), trouxe, em seu artigo 8°,
defini¢Bes relacionadas aos
direitos e vantagens dos
servidores publicos até a data de
31/12/2021. Assim, A
Universidade atravessa um
periodo de déficit, em seus
recursos humanos, com muitas
aposentadorias e sem
contratacOes, exceto para a area
da salde, mediante justificativas
urgentes e necessarias. A
Ouvidoria também esta com o
quadro de funcionarios reduzido.
Entretanto, para 2022, a
Ouvidoria contar4 com um novo
colaborador, o que contribuira
para a melhoria na qualidade de
atendimento aos usuarios.

A Universidade enfrenta alguns
casos de servidores que nao
quererem ser vacinados. A
DGRH, analisa, cada a caso,
individualmente. Mas, a
vacinagéao é estabelecida por lei.

A Universidade com a Resolugéo
GR 60/2021, a partir de 13 de
setembro de 2021, ja esta
auxiliando no Plano de
Retomada as atividades
presenciais, dos servidores.
Sempre em conformidade com
Agéncia Nacional de Vigilancia
Sanitaria(ANVISA). Assim, a
equipe da Ouvidoria, observando
todas as instru¢des sanitarias e
protocolos, se organizou e voltou
ao trabalho presencial mantendo
as regras adotadas, como por
exemplo, todos fizeram o teste-
PCR uma semana antes do
retorno presencial, e o uso de
mascaras e alcool gel e
distanciamento, sdo praticas
constantes para continuar seguir
atravessando, esse momento, da
vida cotidiana, que ainda esta
muito fragil.
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eliminando o retrabalho em
todas as areas que cuidam dos
temas. Como de costume,
continuamos atualizando as
informacgdes para que no
primeiro momento do
acolhimento das manifestages
recebidas, possamos
apresentar informacdes
fidedignas no que se refere as
areas envolvidas com a
comunidade interna: Diretoria
Académica, Secretarias de
Graduacgéo e Pés-graduacéo,
Pré Reitorias, Servigo de Apoio
ao Estudante, Servico
Psicologico, responséaveis pelo
cotidiano no campus. O mesmo
acontece em relagéo a
Prefeitura do Campus,
responsavel pela infraestrutura
no Campus e Secretaria de
Vivéncia nos Campi,
responséavel por um Campus
mais seguro. Quanto a Diretoria
Geral de Recursos Humanos,
6rgdo que gerencia o capital
humano da Universidade, a
proposta é solicitar,
continuamente, ampla
divulgacédo de novas instru¢des
normativas.

Manifestacdo mais frequente e/ou mais relevantes

As trés manifestagcdes mais frequentes, em ordem decrescente de

quantidade de registros, foram: No segundo semestre de 2021,
1) Solicitagéo de informagdes. Desses registros, os mais frequentes  os dirigentes da Unesp

foram os constituidos de dividas sobre a graduagdo na Unesp. As  acataram todas as

davidas foram especialmente em relacéo ao ensino remoto, em recomendagdes encaminhadas
todos os aspectos. Em seguida, tivemos as dividas sobre o pela Ouvidoria de Servigos
Vestibular Unesp 2022, com questionamentos sobre cursos, notas  Pablicos da UNESP. Dentre as
de corte ou o funcionamento dos sistemas de reserva de vagas. Em recomendagdes que foram
terceira frequéncia, recebemos perguntas sobre o atendidas, destacamos: 1)
funcionamento/atendimento em clinicas e hospitais universitarios e, Fortalecimento da acdo da
também, sobre os procedimentos para transferéncia para cursos da Ouvidoria como mediadora dos
Unesp. No segundo semestre, houve uma diminuigéo das duvidas  conflitos na condicéo de
relacionada a Covid-19, provavelmente, decorrente do intenso defensora do usuério do servigo
trabalho de orientacéo que foi feito pelo Comité UNESP Covid-19. publico e prestacéo do servigo
Porém, em decorréncia da propria pandemia, mais uma vez, assim  de forma transparente e

como durante todo o ano de 2020 e o primeiro semestre de 2021, as eficiente; 2) Efetivacdo da

Como informado no relatdrio do
primeiro semestre de 2021, houve
mudanca na Reitoria da Unesp e
isso propiciou a implementagao
de uma série de melhorias para a
Quvidoria de Servigos Publicos
da Unesp. As duas novas
servidoras iniciaram os trabalhos
€ isso permitiu uma
reorganizacao dos fluxos e uma
diminuigdo dos prazos de
atendimentos das manifestacdes.
Porém, no segundo semestre,
mais especificamente no ultimo
trimestre do ano, a Ouvidoria da
Unesp ficou sem um profissional

Sec0es Técnicas de Graduacgéo das Unidades ampliag&o do quadro de de T resnonsavel pelo
Universidade Universitarias/Campus foram bastante demandadas e tiveram seu servidores da Ouvidoria, por desenvolSimento d?) Sistema de
Estadual Paulista - trabalho aumentado durante o segundo semestre de 2021. meio de remanejamento o :
. - Quvidoria da Unesp (SisOuv). O
Unesp interno, proporcionando

profissional que desenvolveu o
sistema em 2016 e, desde entéo,
atuava em sua atualizagéo e
manutenc¢édo pediu demissao e
n&o houve sua substituicdo. Com
isso, algumas melhorias que
estavam em implementagéo néo
puderam ter prosseguimento e
algumas dificuldades foram
surgindo. Essa situacao foi
decorrente da falta de
profissionais de Tl no mercado de
trabalho que faz com que os bons
recebam propostas salariais

melhores condi¢des de
2) Reclamagdes. Das reclamacdes mais frequentes, todas tiveram  trabalho; 3) Por fim, assim
uma relagéo direta ou indireta com a pandemia de COVID-19. Os COMoO nos semestres anteriores,
registros tinham como conteldo mais presente, o atendimento nas  desde o inicio da pandemia,
clinicas-escola, em aspectos que variavam entre a falta de estrutura precisamos destacar a
e/ou ndo atendimento & comunidade externa em decorréncia do implementacéo de agbes
cenario epidemiolégico. Em seguida, as reclamacdes foram sobre especificas para atendimento
situagdes do ensino remoto e todas as consequéncias decorrentes  toda a comunidade e o imenso
dessa situacdo. Por fim, assim como no primeiro semestre de 2021, esfor¢o e dedicagéo dos
as reclamagdes também apontaram problemas no atendimento de  servidores docentes e dos
alguns setores. Muitas vezes, em algumas unidades, o atendimento servidores técnicos-
remoto passou a ser feito exclusivamente por e-mail e nem sempre  administrativos da Unesp em
estudantes compreenderam ou ficaram satisfeitos com o resultado, oferecer o melhor servigo a

. comunidade interna e externa, . PR : o
muitas vezes decorrentes da demora da resposta _ 1ae impraticaveis ao servico pablico.
mesmo em situagdo tao ) = ;
Essa situagdo deve ser resolvida
adversa.

— - . . s - em 2022.
3) Dendncias. Das dendncias registradas, ndo ha uma prevaléncia

muito caracterizada de um assunto sobre o outro. Podemos
destacar as relacionadas a COVID-19, seja de atendimento em
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algum setor, seja de néo retorno as aulas presenciais. Tivemos,
também, registros de servidores denunciando alguma questéo de
natureza trabalhista, principalmente atrasos ou mudancas das
condigBes de aposentadorias. Por fim, recebemos alguns registros
de relagdes conflituosas entre professores e estudantes,
decorrentes, em especial, do ensino remoto, mais especificamente,
dos processos avaliativos. Nesse tipo de manifestagdo, no segundo
semestre de 2022, assim como desde o inicio da pandemia,
podemos dizer que os assuntos foram altamente impactados pelas
circunstancias e consequéncias decorrentes da COVID-19.
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A Ouvidoria continua discutindo
as manifestacbes mais
relevantes mensalmente com o
presidente da Univesp. Acdes
tomadas pela Ouvidoria e pelos
colaboradores da Univesp séo
relatadas, bem como nossas
recomendacgdes. Seguimos
nossa rotina mesmo com o
teletrabalho e no semestre em
questédo importantes a¢des
foram tomadas:

- Reunibes quinzenais da

Quvidoria com a equipe do
Atendimento ao Aluno para
revisdo e sincronizagéo de

~ . L informacdes;
1) Reclamacdes sobre os procedimentos de finaliza¢&o dos Termos ¢

de Estagio; - Comunicados em todas as

midias acerca das mudangas e
formas de acesso ao novo
Portal do Aluno;

UNIVESP 2) Falha no acesso aos cursos ou procura pelos Certificados dos Nao ha.

cursos Via Réapida (Bolsa do Povo);

3) Dificuldades de acesso e navegagéo no novo Portal do Aluno. - Alinhamento da area de Tl da

Univesp com a SDE para
solucionarmos os problemas
com os alunos Via Réapida;

- Retorno ao trabalho
presencial em alguns dias da
semana para todos os
colaboradores;

- Continuidade também das
provas online para evitarmos a
exposigcdo de nossos alunos e
colaboradores;

- Revisédo e padronizagéo dos
procedimentos de Estagio
Obrigatério e Nao Obrigatorio.

Secretaria de Desenvolvimento Regional

) Manifestacdo mais
Orgao frequente e/ou mais Recomendacdes Dificuldades
relevantes

As Manifestacfes mas N&o houve qualquer
Regional - Sede frequentes e relevantes no este qUesito dificuldade para a

9 periodo de 01/07/2021 a q : realizacéo das
31/12/2021 foram as atividades da Ouvidoria

Secretaria de Desenvolvimento Nada a declarar sobre
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seguintes.

1) Solicitacédo de informacdes
pelos municipios sobre as
formas de participacdo nos
programas concebidos pela
Secretaria de
Desenvolvimento Regional no
periodo posterior as elei¢cdes
municipais de 2021;

2) Solicitacdes de
informacdes dos prefeitos
recém-eleitos sobre
procedimentos para
estabelecer convénios com 0s
programas de infraestrutura e
demais programas da
Secretaria de
Desenvolvimento Regional;

3) Solicitacdo pelos cidadéos
de informagbes sobre acesso
aos diversos programas
sociais de auxilio concebidos
pelo governo do estado de
Séo Paulo: Vale Gés, Cesta
Bésica, Bolsa Empreendedor
entre outros.

Secretaria de Desenvolvimento Social

Orgéo

Secretaria de Desenvolvimento
Social - Sede

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADOD

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

Recomendacdes

Reclamacdes sobre
procedimentos, critérios de
elegibilidade e pagamentos:
-Sobre as seis parcelas
mensais de R$ 300,00 do
Programa SP Acolhe, uma
iniciativa do Governo do
Estado em promover renda
para cerca de 11 mil familias
que perderam pelo menos um
membro do nicleo familiar por
Covid-19 desde o comeco da
pandemia.

-Sobre as trés parcelas
bimestrais de R$ 100,00,
totalizando R$300,00, do
Programa Vale Gas, as
familias em situacéo de
vulnerabilidade.

Aprimoramento do
Sistema Prodesp e

capacitacao da Central

Povo (0800)

de Atendimento Bolsa do

da Secretaria de

Desenvolvimento
Regional.

Dificuldades

Com a criagdo dos
novos Programas na
Plataforma Bolsa do
Povo, surgiram
dificuldades relativas as
solucdes que
dependiam de outros
setores da prépria
Pasta, da atuacdo da
Prodesp, e do
desempenho da Central
de Atendimento Bolsa
do Povo (800).

Volume diario de
manifestacdes
referentes aos
Programas da Pasta,
além daquelas
equivocadamente
encaminhadas para
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Secretaria de Esportes

Orgéo

Secretaria de Esportes - Sede

- Sobre dificuldades de

acesso a Plataforma Bolsa do

Povo.

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

Sao os assuntos das
manifestacoes e
guestoes especificas
mais frequentes e/ou
mais relevante que
chegaram ao
conhecimento da
Ouvidoria:

1. Vila Olimpica Mario
Covas: a Ouvidoria
recebeu
manifestacoes
relacionadas a Vila
Olimpica Mario Covas
por estar fechada.

2. Jogos Escolares:
inscricoes e demais
assuntos referente ao
evento.

GOVERNO DO ESTADO
esta Ouvidoria.

Recomendacdes Dificuldades

No SEGUNDO
semestre de 2021,
recebemos
algumas
manifestacoes
sobre a Vila
Olimpica Mario por
continuar fechada
em que pese 0S
demais espagos
publicos, como por

exemplo o

Conjunto

Desportivo Para o SEGUNDO
Constéancio Vaz semestre de
Guimaraes, 2021 ndo hd uma
voltarem a abrir. NOVA dificuldade
Diferente do para mencionar

primeiro semestre neste topico.
de 2021, a Vila
Olimpica
continuou fechada
com previsoes de
reforma geral e no
més de Novembro
ocorrendo o inicio
da reforma.
Assim, conforme
fomos recebendo
as reclamacoes,
0s usuarios da Vila
Olimpica foram
informados sobre
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a reforma geral.

Também no
presente
semestre,
recebemos
manifestacoes
referentes as
inscricoes dos
Jogos Escolares,
como duvidas e
dificuldades para
realizar as
inscrigdes. Demais
duvidas quanto ao
evento como a
retirada do
Atletismo da etapa
I, dividas sobre o
regulamento e
calendario do
evento. Cada
interessado foi
devidamente
respondido e suas
questdes sanadas

pela area
responsavel.
Secretaria de Estado da Saude
) Manifestacdo mais
Orgao frequente e/ou mais Recomendacdes Dificuldades

relevantes

Com o prolongamento da Com a Pandemia, os A Pandemia nao
Pandemia, e elevados  esforgos tém sido acabou e

agradecimentos aos direcionados aos consequentemente
profissionais de saude  pacientes, como os profissionais de

. ) por parte dos cidaddos, consequéncia muitas saude continuam

Secretaria da Satde - Sede  titamos a seguir 0s reunides foram com excesso de

assuntos mais canceladas e as trabalho, gerando
frequentes e/ou dificuldades em grande quantidade
relevantes apontados tratar com os de registros de
pela Rede de Ouvidorias gestores também. manifestacdes e um
do SUS no Estado de Apesar dessas acolhimento cada
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Sao Paulo.

e« Cancelamento de
consultas e
cirurgias.

« Demoraem
receber o boletim
médico.

e Insatisfacéo
quanto o
atendimento dos
profissionais de
salde - médicos.

dificuldades, muitas
Unidades de Saude
apontam o0s
relatorios elaborados
pelas Ouvidorias
como informacéao
importante para o
direcionamento de
fluxos internos.

Secretaria de Estado dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia

Orgao

Secretaria de Estado dos
Direitos da Pessoa com
Deficiéncia - Sede

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

Solicitagbes de informacdes,
orientacdes:

principais temas sdo do
ambito juridico, como buscar
auxilio juridico direitos
descumpridos. informacdes
de programas, acessos (
principalmente transporte) e
quais sao os direitos dos
pcd's.

Certificados cos Cursos de
Capacitacdo Profissional,
fornecido pela Sedpcd e CPS.

Carteira do Espectro Autista -
orientacdes de onde e como
fazer.

Recomendacdes

Estratégias de como
conseguirmos explicar o
papel da Secretaria:

Maior parte dos cidadaos
gue nos procuram
solicitam coisas que a
Secretaria ndo consegue
atender como: solicitacao
de beneficios , cadeiras
de rodas, home care,
assessoria de juridica,
disponibilizacéo de
advogado para casos
especificos, etc. Ou
buscam um local para
denunciar
descumprimento da lei
de cotas, preconceito
contra pcd.

Seria de grande melhora,
se conseguissemos
apresentar o papel da
SEDPcD, as vezes 0s
demais érgéos escutam "
deficiente" e ja passam o
contato da SEDPcD , no
entanto sdo pautas que

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADOD

vez mais delicado.
Porém, observamos
que houve uma
valorizacao das
informacgdes
geradas pelas
Ouvidorias para
disseminar as
necessidades e
dificuldades
apresentadas pelos
pacientes.

Dificuldades

Explicar para os
cidadéaos o papel da
Secretaria e no que
consegue auxiliar de
forma direta. Fortalecer
0 setores de
atendimento ao publico
dos outros 6rgaos, e
assim entende ro papel
de cadaum . a
Exemplo: Secretaria de
Educacao, Secretaria
de Transportes
Metropolitanos, as
demandas chegam
para nés ao invés de
chegar para eles,
principalmente via
telefone
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GOVERNO DO ESTADO
ndo estdo sobe nossa
gestdo. No maximo
demandam de uma
orientacdo, mas nao
acéo efetiva da pasta.

Orientamos como
resolver, e na maior parte
das vezes eles ja vieram
de contatos desses
locais, mais por falta da
orientagdo correta veem
nos procurar.
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Secretaria de Governo

Orgéo

Agéncia Reguladora de
Servicos Publicos Delegados
de Transporte do Estado de
Séo Paulo - Artesp

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

No que se refere ao
SERVICO INTERMUNICIPAL
DE TRANSPORTE
COLETIVO DE
PASSAGEIRQOS, os trés tipos
de manifestac6es mais
recorrentes dizem respeito a
alteracdo/supresséo de
horérios (246); superlotagéo
(127); alteragéo/supresséao de
itinerarios (107).

A crescente no aumento de
reclamacdes desse género se
da em razéo da pandemia do
COVID-19, vez que, em
consequéncia da mesma,
houve uma queda acentuada
da demanda de passageiros.
Tal circunstancia motivou as
empresas permissionarias
requererem a reducao
operacional ou ainda a
paralisacdo de forma
temporaria da linha.

Diante desse cenério, esta

Externo DPL n°® 05/2021, que
possibilitou as empresas
permissionarias reduzirem em
até 50 % os horarios
estabelecidos, a fim de
promover a readequacao dos
regimes operacionais diante
da reducéo da demanda
decorrente da Pandemia do
COVID-19.

Consta também do referido
comunicado que podera
haver reducdes maiores ou a
suspenséo total da operacao
da linha, desde que
comunicados a esta Agéncia.
O Comunicado ainda
recomenda que as
permissionarias mantenham
os horarios nos periodos de
pico de demanda (entre 05:00
e 08:00, 11:00 e 13:00 e entre

Recomendacdes

GOVERNO DO ESTADO

Dificuldades

A pandemia da Covid-19
e a consequente
necessidade de
isolamento social é um
grande desafio para o
setor de transporte
coletivo de passageiros,
gue depende da
circulacdo de grande
guantidade de pessoas
para viabilizar a sua
operacéo.

Com a preocupacao de
manter o equilibrio

O cargo de Ouvidor da  econdmico-financeiro
ARTESP esta vago
desde 16/09/2019, o que transporte coletivo, e

culminou na auséncia de considerando a queda

i e ! recomendagdes no 2°
Agéncia emitiu o Comunicado semestre de 2021.

das empresas de

acentuada na demanda
de passageiros, a
Diretoria de
Procedimentos e
Logistica da ARTESP
autorizou as empresas a
reduzirem a oferta de
horarios nas linhas de
Onibus ou até mesmo a
paralisacdo temporaria
de linhas. Essa situacéo
gera insatisfagdo para os
usudrios e aumento no
ndmero de reclamacgdes
sobre
alteracdo/supresséo de
horarios.
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Agéncia Reguladora de

Servicos Publicos do Estado de

S&o Paulo- Arsesp

17:00 e 20:00).

Nesse cenério, manifestou-se
a Diretoria de Procedimentos
e Logistica que vem
mantendo esforcos perante
as empresas de transporte
intermunicipal para assegurar
a prestacéo do servico em
condicdo segura
concomitantemente ao
atendimento as
recomendacfes emitidas
pelos 6rgéos de saude e
vigilancia sanitaria.

J& no que diz respeito aos
SERVICOS PUBLICOS
PRESTADOS MEDIANTE
CONTRATO DE
CONCESSAO RODOVIAIRA,
os trés tipos de
manifestacbes registradas
com maior incidéncia pelos
usudrios estiveram
relacionadas: a) Pedagio (95)
em especial sobre a forma de
pagamento e tarifas; b)
Conservacao das rodovias
(52), em especial as
condicdes de limpeza e do
pavimento; c) Ressarcimento
decorrente de danos
materiais e/ou pessoais
ocorridos na rodovia (39).

Faturamento — 204 registros
no periodo: valores,
apresentacao, tarifas, débitos
em aberto, reviséo tarifaria,
revisdo de valores, cobranga
indevida, cadastro e afins

Pedido de ligacéo ou
religacdo de servigos de
energia, gas ou saneamento
— 87 registros no periodo:
referentes a pedidos nédo
atendidos pelas prestadoras
dentro dos prazos
estabelecidos.

Falta de resposta — 42
registros no periodo: 16
manifestacdes registradas no
SAU da Arsesp cujo prazo de
resposta da prestadora

GOVERNO DO ESTADO

Evitar responder ao
consumidor com o
mesmo conteddo ja
apresentado pela
prestadora, pois podera
ser interpretado que néo
houve andlise da Arsesp.

Alguns registros do SAU
tém parecer conclusivo
indeferido e as respostas
sdo complexas para
serem tratadas pelo
atendimento telefénico.
Dessa forma, se
possivel, encaminhar o
posicionamento por e-
mail a fim de evitar
desgaste no contato
telefénico. Situagbes
dessa natureza acabam
por gerar eventuais
reclamacdes na

Nada a declarar
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CART - Concessionaria Auto

Raposo Tavares
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excedeu o previsto; 1 registro
referente ao Servico de
Informacdes ao Cidadédo e 1
referente a area técnica de
saneamento. Os demais se
referem a 6rgéos ou
empresas fiscalizadas ou néo
pela Arsesp .

1 - Consulta de pendéncias
de evaséo de pedéagio
representa 23%, esse numero
se da pelo fato de o
pagamento de nossas pracgas
serem apenas em dinheiro, e
atualmente os usuarios
trabalham em sua maioria
com cartdo de débito.

2 - Elogio viério foi
responsavel por 14% das
manifestacdes registradas na
ouvidoria, sendo reflexo do
trabalho continuo de
integracd@o entre operacao e
ouvidoria, além da divulgacao
mensal dos elogiados do
mes;

3 - Reclamacéo de
Irregularidade no pavimento,
representou 2% das
demandas do segundo
semestre, tendo uma queda
de 5% em relacdo ao
semestre anterior,
evidenciando a eficacia do
programa de recuperacgao de
pavimento no corredor CART.

GOVERNO DO ESTADO
Ouvidoria devido a
qualidade do
atendimento do call
center.

No caso de ocorrerem
varias tentativas de
contato telefénico sem
sucesso, se possivel,
encaminhar o parecer do
SAU por e-mail ao invés
de encerrar com a
observacéo de contato
frustrado.

RECOMENDACAO
OUVIDORIA N°
002/2021 - Implantacéo
de autoatendimento

Através da implantacéo
desta melhoria, esta
ouvidoria recomenda a
inovacéo da &rea de
atendimento ao usuario,
utilizando novas
tecnologias a favor do
aumento da qualidade no
atendimento.

Os bheneficios desta
inovacéo séo otimizacao
do atendimento, melhoria
na experiéncia do
usuario e automatizacao
de processos.
Destaca-se que referida
inovagéo visa realizar a
integracdo dos canais de
comunicacéo, ampliando
as opcoes de contato
com a concessionaria e
otimizando tratativa das
demandas.

Temos como objetivo
desta acgdo proporcionar
maior facilidade e
agilidade para o usuario,
além de transformar o
atendimento ao usuario
em uma experiéncia
positiva e personalizada.

devido a cultura
existente.

da equipe.

Recomendacéo ainda
em fase de busca por
fornecedores e analise
de viabilidade, porém
com interesse dos
dirigentes.
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1) Manifestacdes RECOMENDACAO
relacionadas a meio de OUVIDORIA CCR
pagamento de tarifa de AutoBAN n° 02/2021

pedagio posterior a

passagem, foi a manifestacdo Ref.: AB-OUV-0024/2021
gue ocupou o 1° lugar no

periodo. Com a continuidade Legislac&o:

da pandemia, e a frequéncia

cada vez maior de pagamento Considerando a Lei n®
eletrénico nos mais diversos  10.294, de 20 de abril de
tipos de estabelecimentos, a 1999 que dispGe sobre a

demanda sobre o assunto protecdo e defesa do

demonstrou a dificuldade dos usuario do servigo

clientes em realizar publico do Estado e, em Entendemos ser uma
pagamento nas pracas de seu Capitulo Il Sec&o | dificuldade na Ouvidoria,

pedagio da AutoBAn, ja que  dos Direitos Basicos, seu demandas que

no existe meio eletronico de  artigo 3° “Sao direitos  classificamos como
pagamento (cartdes débito e basicos do usuario a trote”, em que textos
crédito). qualidade na prestacdo  S€M nénhum nexo s&o
Lembramos, que ha estudos  de servigo”; lancados na Sesséo Fale

nas concessionarias de ) Conoscq da, .
rodovias da CCR, inclusive na Considerando o Decreto concessionaria, gerando

AutoBAnN para implantagéo de 60399, de 29 de abril de automaticamente um
outros meios de pagamento, 2014, que dispde sobre ~ protocolo no sistema de

além dos contratuais. Estes S atividades das atendimento da
estudos aguardam a Ouvidorias instituidas ~ Ouvidoria.
autorizagao por parte do Eg'gé—jggszadgni| :;
. , €, u ) .
K%dTeégghcedente, no caso a artigo 4°, inciso XIll, J& houve acionamento
CCR Autoban estabelece ser atribuigdo daT.l - :recnologla da
2) Em 2° lugar foram as do Ouvidor fazer Informagdo para tentar
demandas relacionadas a recomendagdes paraa IMPpedir tal situagdo,
duvida no pagamento melhoria da qualidade potem, mesmo com
eletrdnico das tarifas de dos servigos prestados, ~2¢0€s, tanto da T.I.
pedagio. Foram 522 sugerindo solugdes de  quanto da Seguranca da
manifestagbes ocasionadas  problemas, corre¢do de Informag&a, néo ha
por possivel distracéo dos erros, omissoes ou possibilidade de se
clientes no momento da abusos cometidos; bloguear totalmente a

passagem, utilizacdo indevida ) poss@hdade de .
da faixa automatica, ou ainda, Considerando o Decreto recebimento desse tipo

alguma situac&o pontual 60.399, em seu artigo 5°, de demanda.
apontada na sinalizagdo da  InCiso 1V, Pafg a
saida das cabines. consecucao de suas : ~
Com adesio de atribuicdes é assegurado Foram 50 manifestagoes
aproximadamente 80% do as Ouvidorias: n_(: per~|odo nesta

. . situacao.
trafego das rodovias ) ¢

administradas pela AutoBAn 8 2° - As Ouvidorias
efetuando o pagamento das  devem cglocar a
tarifas de pedagio de forma  disposicdo dos usuarios
automatica, observa-se que o d0s servigos publicos os
aumento dessa procura nos ~ MEIOS € aCESSOS

canais de atendimento pode NECESSarios para

estar diretamente atendimento,
relacionados a esse prefere.nC|aImente.,
percentual, que consideramos €letronico, telefonico,
ser alto. pessoal e por

correspondéncia.
3) Manifestacdes de ] ]
solicitacBes de ressarcimento Considerando a Lei
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de danos em veiculos, foi a 32 Federal 13.460/18 em
maior frequéncia no periodo seu artigo 6°, sdo direitos

apurado, 2° semestre de basicos do usuario:
2021. Foram 410 (orr)

manifestacdes, representando Il — Obtencéo e utilizacédo
9% do total geral, 4.412 dos servicos com
manifestacdes entre Julho e liberdade de escolha
Dezembro de 2021. entre os meios

oferecidos e sem
discriminacéo.

Introducéo:

Os usuarios/clientes da
CCR AutoBAnN optam
pelo canal de
atendimento que melhor
Ihes atende, sendo o de
maior recorréncia, a
Central de 0800, que
representou 96% de
todos os canais
oferecidos por esta
concessionaria em 2020,
servindo gratuitamente
com atendimento 24
horas por dia, sete dias
na semana, com
informacdes, pedidos de
auxilio, registros de
reclamacdes,
solicitacdes, sugestdes,
denuncias, etc...

Respeitando essa op¢ao
do cliente/usuério, vé-se
a oportunidade e
necessidade de
atualizacdes dos
procedimentos,
treinamentos técnicos do
efetivo deste canal e
desenvolvimento do
pessoal, a fim de
aprimorar a qualidade da
prestacao de servico
oferecida por esta
concessionaria.

Recomendacéo:

Diante deste cenario, a
Ouvidoria recomenda a
alta Direcdo que seja
intensificado os
treinamentos do
Atendimento 0800 a
respeito de formas de
registros no sistema
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utilizado (kcor),

procedimentos e normas

administrativas conforme

a necessidade

observada das

demandas recebidas

pelos clientes e rotinas,

para atender os

Indicadores de

Qualidade, Legislagéo

Vigente e Normas

Contratuais.

A sugestao da Ouvidoria
nessa recomendacéao é
atuar em parceria com a
Supervisdo do CCO —
Centro de Controle
Operacional e 0800 para
tratar os tépicos de maior
recorréncia observadas
nas demandas recebidas
pelos clientes e que
serdo remetidas a
Ouvidoria, sendo:

- Reclamacdes
- Solicitacdes
- Sugestdes

Com a recomendacéao
acatada, a Ouvidoria se
coloca a disposicdo para
participagéo fisica e com
material didatico nos
treinamentos a serem
realizados aos
colaboradores deste
setor.

Concluséao:

Ter um atendimento agil,
responsavel e eficaz,
aprimorando processos
internos através da
sinergia entre as areas
de atendimento ao
cliente, com o objetivo de
se obter reflexo na
qualidade do servico
prestado ao
cliente/usuério da CCR.

1- Tivemos grande demanda A Ouvidoria observou A Ouvidoria tem

de manifestacfes que ocorreram algumas dificuldade em receber
relacionadas a regularizacdo situaces no ano sobre  retorno de algumas

de evasfes de pedagio, para pedido de ressarcimento &reas dentro do prazo
saber qual procedimento da  por danos causados por interno da

CCR RodoAnel Oeste
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CCR SPVias

e

Concessionaria. Neste caso
informamos o contato da area
responsavel pelo assunto
dentro da Concessionaria;

2- A Ouvidoria teve um
volume consideravel de
solicitagBes de imagens de
ocorréncia do tipo acidentes e
incidentes na rodovia, seja
para verificacdo de placa do
veiculo envolvido ou
comprovacao do fato.

A Ouvidoria verifica junto ao
setor responsavel dentro da
Concessionaria a existéncia
das imagens, e caso positivo,
esclarece que as imagens
estdo acobertadas por sigilo
constitucional e que somente
poderao ser solicitados
mediante determinacao
expressa de autoridade
judicial, através de despacho
ou oficio, para analise da area
juridica;

3- Nossa Ouvidoria registrou
com frequéncia pedidos de
informacgdes para solicitar
ressarcimento por danos em
seus veiculos ao trafegarem
pela rodovia. A Ouvidoria
informa quais os documentos
necessarios para entrar com
o pedido de ressarcimento.
A Ouvidoria observou que a
grande maioria efetivamente
enviou os documentos para
solicitacdo de ressarcimento.

1- Solicita¢éo de informac¢&o
sobre procedimento para
ingressar com pedido de
ressarcimento (danos em
veiculos de usuarios);

2- Reclamacdes sobre a
demora de atendimento
(chegada do guincho);

3- Reclamagbes de cobranca
indevida de eixo, nas pracas
de pedagio.

veiculos da
Concessionaria em que
nao fomos comunicados
previamente. Por este
motivo a Ouvidoria
recomendou de que nas
situacdes em que algum
veiculo da
Concessionaria causar
danos em veiculos de
terceiros, a area
envolvida providencie a
elaboracéo de um
Boletim de Ocorréncia, e
imediatamente
comunigue a Ouvidoria
para que seja realizado
contato com o usuario
(ouvidoria ativa), e a
andlise de ressarcimento
seja iniciada
rapidamente.

Desta forma,
manteremos a
rastreabilidade das
informagdes de nossos
processos de acordo
com os procedimentos
definidos no Sistema de
Gestao Integrado.

As areas informaram
estar cientes do
procedimento, para que
em futuros casos, seja
seguido corretamente.

ApOs obter o resultado
da quantidade de

manifestacdes referentes

a cobranca indevida de
eixo, recomendamos
uma atencgédo especial a
questdo abordada, visto
gue houve um aumento
neste comparativo.

Os resultados mostram
gue houve um aumento
de 73% (19) de
reclamacdes sobre
cobranca indevida de
eixo em 2021,
comparado ao mesmo

Concessionaria, com
relacdo as
manifestacdes
encaminhadas para
subsidios, porém
entendemos que
algumas vezes os
assuntos séo complexos
e requerem mais tempo
para analise, por este
motivo a Ouvidoria
solicita que as areas
informem que
determinada
manifestacao precisara
de mais tempo para
andlise.

No segundo semestre,
nédo enfrentamos
dificuldades, pois a
sinergia entre a
Ouvidoria, a Diretoria e
as areas envolvidas no
processo, contribuem
com a qualidade nas
respostas e a¢fes
sugeridas pela
Ouvidoria.

periodo de 2019, quando
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totalizamos 11

reclamacodes.

Ressaltamos que

incluimos no comparativo

os dados de 2019, pois

em 2020, ano em que

tivemos 12 reclamacdes,

foi um ano atipico por

causa das questfes da

pandemia. No entanto,

observamos que a

incidéncia de

reclamacgdes em 2020,

manteve a média do ano

anterior.

Nesse segmento, a
Ouvidoria recomenda a
Gestéo de Arrecadacao,
um olhar mais apurado
no assunto em questéo,
a fim de mitigar
reincidéncias e possivel
oportunidade de
melhoria, visando manter
0 comprometimento da
qualidade do
atendimento de nossos
Clientes.

Com o intuito de
contribuir para que os
resultados sejam
satisfatorios e facilitar o
acesso as manifestacoes
referentes a cobrancas
indevidas de eixo, a
Ouvidoria mensurara 0s
protocolos, sinalizando
mensalmente os
nameros no relatério
gerencial.

Concluséao:

Em conformidade com a
Lei n°® 10.294 e o Decreto
60.399, podemos
concluir que cumprimos
a legislacéo vigente,
dando conhecimento as
areas do motivo legal
para que as demandas
sejam tratadas com
comprometimento e
responsabilidade.

Dessa forma, mantemos
uma cultura de melhoria
continua nos processos
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de Ouvidoria, visando

pela exceléncia no

atendimento e garantindo

a transparéncia na

prestacao de servico

para os nossos Clientes.

1- Tivemos grande demanda
de manifestacfes
relacionadas a regularizacao
de evas®es de pedagio, para
saber qual procedimento da
Concessionaria. Neste caso
informamos o contato da area
responsavel pelo assunto
dentro da Concessionéria;

A Ouvidoria observou

gue ocorreram algumas

situagBes no ano sobre

pedido de ressarcimento

por danos causados por

veiculos da

Concessionéria em que

nédo fomos comunicados

previamente. Por este

motivo a Ouvidoria

recomendou de que nas A Ouvidoria tem
situacdes em que algum dificuldade em receber
veiculo da retorno de algumas
Concessionéria causar ~ areas dentro do prazo
danos em veiculos de interno da

terceiros, a area Concessionaria, com
envolvida providencie a  relagdo as
elaboracéo de um manifestacdes
Boletim de Ocorréncia, e encaminhadas para
imediatamente subsidios, porém
comunique a Ouvidoria  entendemos que

2- A Ouvidoria teve um
volume consideravel de
solicitacdes de imagens de
ocorréncia do tipo acidentes e
incidentes na rodovia, seja
para verificacdo de placa do
veiculo envolvido ou
comprovacao do fato.

A Ouvidoria verifica junto ao
setor responsavel dentro da
Concessionéria a existéncia
das imagens, e caso positivo,

CCR ViaOeste esclarece que as imagens ; )
estdo acobertadas por sigilo  Para que seja realizado algumas vezes os
constitucional e que somente CONtato com o usudrio  assuntos sao complexos

poderéo ser solicitados
mediante determinacao
expressa de autoridade

(ouvidoria ativa), e a
analise de ressarcimento
seja iniciada
rapidamente.

e requerem mais tempo
para anélise, por este
motivo a Ouvidoria
solicita que as areas

judicial, através de despacho

L “r . informem que
ou oficio, para analise da area mda
uridica: Desta forma, determinada
J ' manteremos a manifestacao precisara
3- Nossa Ouvidoria registrou rastreabilidade das de mais tempo para
com frequéncia pedidos de informacgdes de nossos  andlise.
informacdes para solicitar Processos dedgcordo
ressarcimento por danos em go?} %S proceslmentoz
seus veiculos ao trafegarem Ge nic OIS no |Ztema e
pela rodovia. A Ouvidoria estao Integrado.
informa quais os documentos . .
o As areas informaram
necessarios para entrar com ;
. . estar cientes do
o pedido de ressarcimento. rocedimento. para que
A Ouvidoria observou que a b » parag
o : em futuros casos, seja
grande maioria efetivamente .
. seguido corretamente.
enviou os documentos para
solicitacdo de ressarcimento.
As 3 manifestagfes mais No 2° semestre de 2021, A Ouvidoria da Comgés
Comgés frequentes / relevantes no 2° comparado ao mesmo continua identificando as
9

semestre de 2021 sao:
- Consumo elevado;

periodo de 2020, houve oportunidades em
uma reducdo de 51% no NOSSOS Servicos e
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Companhia de Processamento
de Dados do Estado de S&o
Paulo - Prodesp

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADOD

-Cobranca indevida do
pagamento da Conta;
-Cobranca indev. de outros
prod. serv. ou encargos.

Incorporacéo da IMESP pela
Prodesp

Diante da incorporacgéo da
IMESP pela Prodesp ocorrida
em 2 agosto de 2021 , que foi
uma operacao de grande
destaque e exitosa, houve
alguns percalcos nos
processos de integracéo de
sistemas e alinhamentos
operacionais. Os assuntos
mais frequentes ocorridos na
Ouvidoria no 2° semestre de
2021 sobre este assunto
foram: Certificacdo Digital -
dificuldade de integracdo com
0 meio de pagamento
bancério, demora no estorno
e agendamento; Diario
Oficial - alteracdo de emisséo
de Faturas para emissao de
Nota Fiscal Eletrbnica,
dificuldade de pagamento de
uma fatura da IMESP com o
boleto da Prodesp; Pubnet -
demora na devolucgéo do
termo aditivo assinado da
incorporagdo por poucos
clientes gerou alguns atrasos
nas prestacao de servicos.

Processo de Vacinagéo

Vacina J& - Com 0 processo
de vacinacao relativo a
Pandemia do Covid -19, a
Prodesp colaborou no
desenvolvimento do portal

volume de reclamacdes
na
Ouvidoria.ldentificamos
que tal reducéo se deu
pelo fato dos clientes
estarem adaptando seu
CONsumo as novas
rotinas, como o Home
Office. Também foram
fatores positivos neste
ndmero as melhorias
processuais implantadas
e a intensificacdo das
acOes de comunicacao
da Cia sobre seus
Processos e Servigos.

Recomendagdes:

Certificado Digital —
tempo de estorno do
valor - A Ouvidoria
recomendou em reunido
a revisdo e ajuste de
processos para diminuir
0 tempo de estorno para
a devolucéo de
pagamentos aos clientes.
As éareas técnicas se
mobilizaram e deram
solucdo com vistas a
resolver a situacao dos
clientes. A
recomendacao foi
acatada.

Diario Oficial -
faturamento de servico
na nova empresa
Prodesp — A partir das
demandas da Ouvidoria,
recomendou-se 0
fortalecimento da
comunicacao junto aos
clientes sobre o novo
formato de faturamento,
bem como os

esclarecimentos sobre os

novos procedimentos.
Recomendacéo foi
acatada.

Pubnet - demora na
devolucéo do termo
aditivo A partir das
demandas recebidas, a
Ouvidoria recomendou

atendimentos prestados.
Neste estudo,
trabalhamos em conjunto
com as areas para
efetivar planos de acoes,
atuando e fortalecendo
nossos atendimentos,
processos, produtos e
servicos, para garantir a
melhor experiéncia aos
nossos consumidores.

Diante do cenario da
incorporagdo inédita
entre duas grandes
empresas estaduais (da
IMESP pela Prodesp), as
solucdes para as
dificuldades enfrentadas
foram positivas, visando
sempre o pronto
atendimento do cidad&o.
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Concessionaria de Rodovias
AB Colinas S.A.

Vacina ja. A Ouvidoria
Prodesp foi procurada para
esclarecimentos e
orientacdes aos cidadéaos e
usudrios do sistema.

1- Reclamag@es cobranca
eletrbnica de tarifa — situacéo
de falha na comunicagéo
entre a OSA e
concessionaria, incidindo em
falha na atualizacao de lista,
fato que acarretou o registro
de reclamacdes devido a
situagfes em que usuério foi
indevidamente indicado como
bloqueado no momento em
que passou pela pista
automatica e também,
reclamacdes referente a
demora na atualizacéo da
lista DEMUTRAN impactando
na liberacdo automatica dos
veiculos isentos na praca de
bloqueio.

2- Reclamacdes cobranca de
tarifa — usuarios reclamando
de cobranga e eixo e usuarios
discordando das formas de
pagamento da concessionaria
(por néo ser oferecida a
opcao de pagamentos
posterior, pix, cartdo de
crédito/débito).

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADOD
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ao setor responsavel
pelo contratos do Pubnet
atuacéo pontual para os
clientes com problema
de envio dos termos
aditivos e prontamente
foram reenviados para
quem solicitava.
Recomendacéo foi
acatada.

Link de acesso do e-
folha no portal Prodesp
- Com a mudanca do
Portal da Prodesp, o link
de acesso do e-folha
para os funcionérios do
Estado foi retirado da
pagina principal do
Portal. Diante da
recomendacédo da
Ouvidoria, as equipes
técnicas restauraram o
acesso, que
historicamente vem
sendo utilizado por todos
os servidores publicos.
Recomendacéo acatada.

Considerando que a
Ouvidoria utiliza um
sistema computacional
(KCOR-KRIA), e que
qualquer sistema pode
ser suscetivel &
ocorréncias de eventuais
falhas (do proéprio
software, de rede, etc),
foi sugerido pela
ouvidoria a diretoria que
o formulario existente
denominado “kcor
inoperante” seja
substituido por um
formulario eletrénico (em
planilha excel), em
formato padrao (para
facilitar uma futura
importacdo de dados no
sistema kcor-kria), a ser
utilizado em situagdes de
contingéncia.

Falhas no sistema de
cadastro do Ponto a
ponto ocasionando
demora no registro das
solicitagcdes de adesao e
gerando reclamacdes.
Situagéo foi resolvida
pela equipe de TI.
Alteracdo na equipe de
atendentes da ouvidoria
devido a desligamento e
afastamento por
gravidez, gerando a
necessidade de
contratagao e
treinamento de novos
atendentes impactando
no grau de
maturidade/produtividade
da equipe.
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3- Reclamacdes Ponto a

Ponto — houve falha no

sistema de cadastro de

veiculos no sistema ponto a

ponto e com isso, a demora

na efetivacdo dos cadastros,

gerando reclamacéo de

usuérios devido a demora.

Situacao foi resolvida pela

equipe de TI.

Considerando o
comprometimento da
concessionaria em
atender os requisitos dos
No segundo semestre de clientes, foi constatado
2021 a manifestacdo mais que Reclamacao Troco
frequente foi solicitacdo de de Pedagio vem sendo
informagéo de orientacdo de uma manifestagéo
ressarcimento, foram frequente registrada
registradas 161 demandas no nesta Ouvidoria.
referido periodo, 21% de todo Diante do cenario
0 universo das manifestagBes exposto, com o objetivo N&o ha dificuldades na

L . registradas na ouvidoria. de sensibilizar os atuacgéo da Ouvidoria
Concessionaria de Rodovias ; . o ; . < -
= Posteriormente, tivemos funcionarios do impacto junto as areas da

AB Triadngulo dos Sol o S
solicitagdo cobranca gue um troco errado concessionaria AB
eletrbnica de tarifa, foram 100 causa aos usuarios e a  Tridngulo do Sol.
manifestacdes registradas, empresa, esta ouvidoria
13% de todo o todo o participou da Reciclagem

universo das manifestagbes. da Area de Operacoes,
A terceira manifestacdo mais destinada aos agentes

frequente foi cobranca de pedagio, realizada
eletrbnica de tarifa, registros nos dias 26 de outubro e
sobre evasao de pedagio. 05 de novembro,

abordando as
habilidades para a
prestacdo de um bom
atendimento.

Destacamos a seguir, as 3 Foi encaminhada uma

manifestacdes mais recomendacao formal da
frequentes do semestre: Ouvidoria em janeiro de
1) Informagdes de pedagio 2022, em atribuicédo ao
referente a Cobranca Decreto 60.399. A
Automaética considerado pela Ouvidoria recomendou
frequéncia, ou seja, a que seja avaliada a

N&o houve dificuldades
na atuagdo da Ouvidoria,
nem observagfes no

guantidade de solicitacdes de possibilidade da
informacg0des relacionadas ao execucédo do servico de
sistema de Cobranca rocada até a cerca que

Concessionaria de Rodovias do
Interior Paulista S/A

Automatico: 234 registros delimita a faixa de periodo.
(17,2%). dominio, no Km
108/Oeste da SP-215 no
municipio de
2) Informacdes de Descalvado.

procedimento para abertura
de processo de ressarcimento A area responsavel
de danos materiais esclareceu gque a
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Concessionaria de Rodovias
Tebe S/A

considerado pela frequéncia,
ou seja, a quantidade de
informacdes solicitadas
referente a ressarcimento de
danos sofridos na rodovia:
214 registros (15,7%).

3) Elogios — Usuérios da
rodovia satisfeitos com o
atendimento recebido
(socorro mecanico, guincho,
resgate e pedagio): 85
registros (6,2 %).

No segundo semestre de
2021, tivemos 361
manifestacfes, sendo que
51,25% foram elogios em
relacdo a satisfacédo dos
USUArios com 0 Nosso
atendimento. Na sequencia,
35,46% das manifestacfes
foram solicitacbes de
informag0des diversas e para
finalizar, 13,02% das
manifestacdes foram
reclamacdes relacionadas a
pedidos de ressarcimento por
danos materiais envolvendo
incidentes com ressolagens,
atropelamento de animais,
objetos (ferro, madeiras, entre
outros) e pedras na pista de
rolamento.

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Concessionaria realiza
as atividades de poda
(manual/mecanizada),
conforme estabelecido
no contrato de
concessdo com o Poder
Concedente que
especifica que a rocada
seja feita, no minimo até
4 metros em relagéo ao
bordo do acostamento
para o tronco das
rodovias, cumprindo a
condicdo de contrato.

No local apontado foi
identificada vegetagéo
alta proxima a cerca da
cerca que delimita a
Faixa de Dominio, sendo
necessaria a execugao
do servico em 20 metros
a partir do acostamento
dentro da faixa de
dominio, visando garantir
a segurancga dos
usuérios da rodovia.

A recomendacao foi
acatada pelo Diretor
Superintendente da
Concessionaria, Senhor
Helvécio Tamm de Lima
Filho.

Bebedouro, 29 de
dezembro 2021.

A
CONCESSIONARIA DE
RODOVIAS TEBE S/A

AJ/C: Sr. Diretor
Presidente Antonio

Carlos Chinelato Ha boa relacdo

interpessoal e

Assunto: . . re a
RECQMENDAQAO Diretoria / Presidéncia e
OUVIDORIA N° demais areas da

002/2021 Concessionéria.
Considerando a Lei

n°13.460, de 26 de junho

de 2017, que estabelece

normas basicas para

protecdo e defesa dos

direitos do usuario dos

servicos publicos
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prestados direta ou
indiretamente pela
administracdo publica;
Considerando o Decreto
n° 9.492, de 05 de
setembro de 2018 que
regulamenta a Lei federal
n° 13.460, de 26 de
junho de 2017,
Considerando que a Lei
n°13.460, em seu artigo
9° estabelece que para
garantir seus direitos, o
usuario podera
apresentar
manifestacdes perante a
administragdo publica
acerca da prestagéo de
servigos publicos;
Considerando a Lei n°
13.709, de 14 de agosto
de 2018, em seu artigo
1°, que dispbe sobre o
tratamento de dados
pessoais, inclusive nos
meios digitais, por
pessoa natural ou por
pessoa juridica de direito
privado, com o objetivo
de proteger os direitos
fundamentais de
liberdade e de
privacidade e o livre
desenvolvimento da
personalidade da pessoa
natural;

Considerando a Lei n°
13.709, de 14 de agosto
de 2018, artigo 2°, que
estabelece os
fundamentos sob a
disciplina da protecdo de
dados pessoais;
Considerando a Lei n°
13.709, de 14 de agosto
de 2018, artigo 6°, inciso
VIII que cita como uns
dos principios a
prevencéo — adoc¢éo de
medidas para prevenir a
ocorréncia de danos em
virtude do tratamento de
dados pessoais;
Considerando a Lei n°®
13.709, de 14 de agosto
de 2018, artigo 7°, que
estabelece os requisitos
legais para solicitagéo e
tratamento de dados
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pessoais;
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 49, inciso XIllI,
estabelece ser atribuicéo
do Ouvidor fazer
recomendacdes para a
melhoria da qualidade
dos servicos prestados,
sugerindo solucdes de
problemas, correcédo de
erros, omissdes ou
abusos cometidos;
Sendo assim, a
Ouvidoria da
Concessionéria de
Rodovias TEBE
recomenda o0 que segue
abaixo:
Devido a ouvidoria lidar
diretamente com dados
pessoais dos usuarios
desde o inicio do
atendimento até o seu
encerramento, sugere-se
a adocao de medidas
que minimizem riscos, no
qual um dado perca a
possibilidade de
associacdo, direta ou
indireta, a um individuo,
desta forma, recomendo
algumas tratativas junto
aos dados coletados na
abertura das
manifestacdes, afim de
atender e proporcionar
maior seguranca para a
atividade:
a) Alteracéo dos dados
que sao solicitados no
inicio dos atendimentos,
excluindo-se alguns
campos, tais como,
endereco, cidade e
estado, ou seja,
solicitando apenas
informacdes que
objetivem esclarecer o
motivo da manifestacao
do usuario e o meio pelo
gual a Ouvidoria podera
retornar com a respectiva
resposta (telefone ou e-
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mail);

b) Direcionar com
cautela, qualquer tipo de
documento que possa
levar a identificacdo do
usuario, limitando o
acesso as informacgdes
ao minimo necessario
para a analise das
solicitacdes, com
abrangéncia de dados
pertinentes,
proporcionais e nédo
excessivos, de forma
que, o ciclo da
manifestacdo ocorra com
clareza e tenha o
tratamento adequado;

c) Em casos em que haja
necessidade de acordos,
execucdes de contratos
ou procedimentos
preliminares que
influenciem diretamente
no tratamento da
manifestacao, as
informacdes deverdo ser
solicitadas e fornecidas
em conformidade com os
requisitos para
tratamento de dados
elencados no artigo 7° da
LGPD.

Diante do exposto, tendo
em vista que é de suma
a importancia a busca
por mecanismos e
procedimentos internos
capazes de minimizarem
0S riscos nos
tratamentos de dados
pessoais dos usuarios,
bem como, a atribuicéo
que o Decreto n°
60.399/14, em seu artigo
4° inciso XllI, confere as
Ouvidorias, encaminha-
se a Recomendacgao n°
002/2021 para a Diretoria
da Concessionéria de
Rodovias TEBE S/A,
ocasido em que solicita-
se avaliacédo e a tomada
de providéncias
necessarias para o seu
integral atendimento.
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Concessionaria Rodovia dos

Tamoios S/A.

Concessionaria Rodovias do

Tieté
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Janaina de Freitas
Ramos
Ombudsman

1 - Taxas / Pagamentos
Assunto: Reconhecimento de
Divida

Problema: Usuarios passam
pela pista automatica sem
possuir o TAG ou com a TAG
irregular. Posteriormente
entram em contato com a
Ouvidoria da concessionaria  das demandas de

para verificar formas de Evasdo de Pedagio nas
efetuar o pagamento posterior Pracas da Rodovia,
(receando as consequéncias sugerimos a divulgagéo
de uma multa por evasédo de de materiais sobre o
pedagio) assunto, explicando aos
usuérios como funciona
a Evaséo de Pedagio,

Visando a diminuicéo

2 - Danos Materiais e/ou

Pessoais que é caracterizada

Assunto: Ressarcimento de  infracdo e é passivel de

danos causados aos veiculos multa. Com o auxilio da

dos usuarios. area de Comunicacéo da

Problema: Usuérios relatam  empresa,

danos causados em seus criamos campanhas que

veiculos ao transitarem pela séo veiculadas no site,

rodovia, decorrentes de radio e twitter da

objetos na pista, animais na  Concessionaria.

pista, sinalizacéo fora de A recomendacéao foi bem

lugar, choque contra cancela aceita pela Alta Direcdo

do pedagio, entre outras. e ja encontra-se em
atividade.

3 - Atendimento

Assunto: Elogios

Relato: Usuérios entram em

contato com a Ouvidoria para

agradecer o atendimento

recebido em situacdes de

emergéncia na Rodovia.

Recomendacéo aceita
pela Diretoria da
Usuérios solicitam que a Concessionaria em
Concessionaria aceitem outra 27/12/2021.
forma de pagamento além
das que possuem no
momento (Tag, dinheiro e
cheque), pedem que o
pagamento por cartdo de
débito e crédito seja aceito 1999 que dispbe sobre a
para facilitar no caso de ndo  protecdo e defesa do
possuir dinheiro no momento  usuario do servico
da passagem. publico do Estado, em
seu artigo 1°, paragrafo
- Cobranca de eixo suspenso 1, as normas desta lei

_ _ visam a tutela dos
Caminhoneiros reclamam que direitos do usuario e

- Forma de Pagamento

Recomendacéo
002/2021

Considerando a Lei n°
10.294, de 20 de abril de

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADOD

N&o foram registradas
dificuldades na atuacéo
da ouvidoria dentro da
empresa. Ao contrario, a
Alta Dire¢é@o encontra-se
sempre disponivel e
apoia as ac¢fes da
Ouvidoria.

A Ouvidoria reitera a
dificuldade que encontra
no retorno das
demandas de algumas
areas da empresa. O
problema ja foi levado
para a Dire¢do onde, 0s
responsaveis sao
orientados nos prazos
gue a Ouvidoria deve
cumprir com os
USUArios.
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ao passar pela praca de
pedagio, 0 sensor acusa o
eixo que esta suspenso,
alegando que a cobranca é
feita erroneamente pela
Concessionéria.

- Tag blogueada

Usuarios solicitam a
verificacdo de suas
passagens alegando que ao
ingressar na pista automatica
a cancela ndo abre sendo
assim ligam para a Ouvidoria
dizendo que a sua Tag estava
blogueada mesmo estando
com o pagamento de suas
taxas em dia.

aplicam-se aos servicos
publicos prestados: por
particular, mediante
concesséo, permissao,
autorizacao ou qualquer
outra forma de
delegacéo, por ato
administrativo, contrato
ou convénio.

A Lein°® 10.294/1999, na
Secdo Ill Do Direito a
Qualidade do Servico,
em seu Artigo 6° e 7°
onde, o usudrio faz jus a
prestacao de servicos
publicos de boa
qualidade e o direito a
qualidade 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 atribuicéo
do Ouvidor fazer
recomendacdes para a
melhoria da qualidade
dos servicos prestados,
sugerindo solugdes de
problemas, correcao de
erros, omissdes ou
abusos cometidos.
Baseado nas disposi¢des
legislativas citadas,
visando a seguranca, o
conforto e o bom
atendimento dos
usuarios da
Concessionéria Rodovias
do Tieté, a Ouvidoria
sentindo a necessidade
de aproximar ainda mais
0 contato com seus
usuarios além dos canais
ja disponibilizados pela
Concessiondria, decidiu
recomendar a Diretoria
da empresa o Projeto
Ouvidoria Itinerante na
Empresas.

O projeto consiste em
estabelecer parcerias
com as empresas que
ficam situadas no trecho

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
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da concessionaria, a fim
de deixar um totem de
atendimento da ouvidoria
da Rodovias do Tieté
contendo uma caixa com
formularios, para que os
colaboradores da
empresa parceira
possam deixar suas
manifestactes
direcionadas a Rodovias
do Tieté, como por
exemplo, reclamacgoes,
sugestdes, elogios,
solicitacdes, dentre
outras, seguindo 0s
mesmos parametros de
uma demanda que entra
através dos canais da
Ouvidoria, para que 0s
formularios preenchidos
recebam o mesmo
tratamento dos outros
protocolos.
A caixa juntamente com
os formularios,
permanecera na
empresa parceira em dia
e horéario pré-agendados,
por um periodo de 20
dias aproximadamente.
A ouvidoria recebera as
demandas através dos
formularios deixados nas
empresas, onde 0s
usuarios deixarao seus
contatos para que
possamos retornar, de
forma individual com o
namero do protocolo,
para acompanhamento
de sua solicitacéo, segue
exemplo do formulério
abaixo:

Os dados pessoais dos
usuarios/solicitantes ndo
serdo divulgados e toda
a atividade é realizada
em total atendimento aos
par&metros e diretrizes
da LGPD.

Cada demanda sera
tratada individualmente
e, apos a apuracdo, a
Ouvidoria ira
disponibilizar um resumo
para a empresa parceira,
onde todos terdo acesso

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
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Concessionaria Rota das
Bandeiras

Concessionaria SPMar

1) Reclamagdes relacionados
ao pedagio, consultas de
passagens em pista
automatica com e sem
dispositivo TAG e multas
geradas por evasao de
pedagio.

2) Negociacao de pagamento
da tarifa posterior a
passagem pelo pedéagio.

3) Solicitagcao de forma de
pagamento nos pedagio por
meio de cartdo de débito,
crédito ou PIX.

N&o houve manifestos
significativos para essa
melhoria, mas que
observamos que era
necessaria.

Classificacéo : Projeto DDO(

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADOD

as manifesta¢cfes que
entraram em nosso
sistema. Ressaltamos
que, os dados pessoais
dos usuarios néo serao
divulgados.

Como projeto inicial,
firmamos uma parceria
com a empresa Caio
Induscar — IndUstria e
Comeércio de Carrocerias

LTDA, que fica localizada

na Rodovia Marechal
Rondon, SP-300 km 252
em Botucatu. A
Ouvidoria esteve
presente no local no dia
06/12/2021 para
divulgacéo do projeto e
para sanar possiveis
davidas que surgissem
dos colaboradores da
empresa.

No local disponibilizamos
os formularios, urna
lacrada e folder para a
divulgacéo do projeto.

Ha questionamentos dos
usuarios quanto ao
campo existente no
preenchimento do
formulario eletrdnico da
identificagcao do usuério,
em que 0 mesmo podera
selecionar a sua cor ou
identificacao racial no
momento do registro de
sua manifestagdo. Afim
de esclarecer aos
usudrios o0 motivo deste
campo, esta Ouvidoria
recomendou a inser¢ao
da informacéo
estabelecida pela Lei
Estadual n° 16.758/18 no
referido campo.
Recomendacéo acatada.

A ouvidoria solicitou ao
Diretor e as areas
envolvidas para em
conjunto observar as
melhorias que poderia
ser realizadas na URA,
fazendo o projeto DDO (
Dialogo de Ouvidoria ) -

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

A Ouvidoria nao
enfrentou dificuldades
para argumentar a
melhoria em questao
tanto para a Direcao
guanto para as areas
envolvidas.
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Concessionaria ViaPaulista

A ouvidoria observou que era
necessario melhorar as
informacdes da URA do
atendimento 0800.

Significado: URA significa
Unidade de Resposta Audivel

Objetivo: Otimizar recursos,
uma vez que a Ura esta apta
a atender mais pessoas em
menos tempo, valorizando a
experiéncia do cliente e
agilidade nas informag6es.

1) Informagbes de
procedimento para abertura
de processo de ressarcimento
de danos materiais
considerado pela frequéncia,
ou seja, a quantidade de
informac0des solicitadas
referente a ressarcimento de
danos sofridos na rodovia:
420 reqistros (18,7%).

2) Informacgdes de pedagio
referente a Cobranca
Automatica considerado pela
frequéncia, ou seja, a
guantidade de solicitacfes de
informacdes relacionadas ao
sistema de Cobranca
Automatico: 274 registros
(12,2%).

3) Solicitacdo de S.A.U.
referente a obtencao de
imagens e documentos,
considerado pela frequéncia,
ou seja, quantidade de
pedidos: 131 registros (5,8%).

Justificativa: Observando
a funcionalidade da URA
no momento atual,
verificamos que ha
algumas defasagens de
informagdes. A Ouvidoria
observou também que os
usuarios nao estdo tendo
agilidade no atendimento
e acabam néo ficando
satisfeito.

Direcao e areas:
Entendemos que essas
melhorias fardo com que
0 usuério tenha melhores
informagdes sobre os
ramais que esta
acessando e podera
compreender melhor
como estéo as condi¢bes
da rodovia, fazendo com
que seja mais assertivo
na utilizacdo do sistema.

Data para inicio do
projeto — 26 de
novembro 2021 as 14h

Foi encaminhada uma
recomendacéo formal da
Ouvidoria em janeiro de
2022, em atribuicéo ao
Decreto 60.399. A
Ouvidoria recomendou
que seja realizado um
estudo para verificar a
viabilidade de
implantagéo de outros
meios de pagamento da
tarifa de pedagio que nao
estdo previstos no
Contrato de Concesséo.
A recomendacéo foi
acatada pelo Diretor
Superintendente da
Concessionaria, Senhor
Ricardo Tozzi Gerab.

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

As 03 manifestacdes mais
relevantes referem-se aos
seguintes assuntos:

1. Cobranca por
Irregularidade: S&o cobrancas
realizadas por nossas
distribuidoras em funcao de
constatacéo de
irregularidades na medicéo
dos clientes. Essas
irregularidades podem ser
avarias no medidor, que
deixam de registrar o
consumo correto, e
adultera¢des na medicao, que
sdo situacbes em que h&
manipulacdo ou alteracdo da
medi¢cdo de energia elétrica
com o propdsito de registrar
consumo menor do que de
fato utilizado no local. Esses
clientes buscam atendimento
da Ouvidoria pleiteando a
reavaliacdo do procedimento
e nossa Ouvidoria avalia a
conformidade regulatéria do
procedimento realizado e se a
cobranca foi devida nos
referidos casos;

N&o possuimos
recomendacdes

2. Danos Elétricos: O
segundo assunto com maior
volume de manifestacdes é
referente a Danos Elétricos.
Normalmente, essas
manifestacdes referem-se a
solicitagcbes de ressarcimento
de danos ocorridos em fungéo
da interrupcéo do
fornecimento de energia
elétrica, piscas ou oscilacdes
de tensdo. Nossa Ouvidoria
avalia a conformidade
regulatéria da andlise de
primeiro nivel, a existéncia de
nexo causal entre o pedido e
o0 sistema elétrico e se o
equipamento foi danificado
em funcéo de problemas
elétricos;

3. Reclamacdes referente a
Faturas: O terceiro assunto
com maior volume de
manifestacdes é referente a
pedidos de analise das
faturas de energia elétrica.
Nesse caso, normalmente, o

GOVERNO DO ESTADO

Sem observacdes
complementares.
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DEPARTAMENTO ESTADUAL
DE TRANSITO - DETRAN - SP

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

cliente busca atendimento da
Ouvidoria para pleitear
revisdo da fatura, tendo em
vista ndo concordar com o
valor da conta ou entender
gue seu consumo esta acima
do que entende que utilizou.
Nossa ouvidoria avalia o
faturamento realizado, leituras
€, em muitos casos, solicita
avaliacdo do equipamento de
medigdo instalado no local,
para analisar se houve algum
erro no faturamento e se o
consumo esta sendo
registrado da forma correta.

1- Reclamacdes
envolvendo Veiculos : (
Transferéncia de
Propriedade ,
Licenciamento).

2- Reclamacdes

envolvendo Habilitacdo ( Nao Houve

Renovacao , Primeira
Habilitac&o)

3- Reclamacbes sobre
infracOes e assuntos de
competéncia de outros
orgaos ( Prefeituras e
Orgéos Autuadores)

No segundo semestre de

Recomendacéo:

GOVERNO DO ESTADO

As dificuldades séao
as mesmas do
relatério do semestre
anterior, ou seja:

1. Continuamos
recebendo
manifestacdes onde
os cidadaos nao nos
deixam meios de
contato para
esclarecer davidas
ou solicitar dados, o
gue gera
dificuldades para
possivel resolucao
da demanda.

2. A Ouvidoria
esteve e ainda esta
com falta de
funcionarios devido
a diminuicdo de sua
equipe, pois alguns
de seus funcionarios
sairam e ainda nao
puderam ser
repostos.

Assegurar o

2021 as manifestacdes mais | Integracéo do sistema de cumprimento dos prazos

frequentes na Ouvidoria da cadastro de
manifestacdes da

Ecopistas foram:

de resposta as
manifestacdes

Ouvidoria KCOR-KRIA, encaminhadas para

1 - Cobranca indevida - (109 com o formulario web

andlise técnica dos
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registros) - Casos disponivel no site da responsaveis por
relacionados aos veiculos que concessionaria, pagina  fornecer subsidios a
acessam as pistas Fale Conosco, Ouvidoria e
automaticas com o dispositivo permitindo a consequentemente
de leitura automatica (TAG)  automatizacdo de resolucao do caso e o
liberados e ocorre a cobranca campos basicos de envio de respostas aos
de categoria diferente da cadastro. usuarios no menor
cadastrada na OSA. Justificativa: A integracao tempo possivel.

do sistema de cadastro

2 - OSA - Operadora de de manifestacées da
Servicos de Arrecadacgéo - Ouvidoria KCOR-KRIA
(182 registros): Casos vai possibilitar que o
relacionados a relato de usuario que preencher o
problemas durante as formulario existente na
passagens de veiculos pagina Fale Conosco

cadastrados na OSA pelas receba um ndmero de
pistas automaticas (falha na  protocolo de

leitura, TAG bloqueado, TAG atendimento, além de
nao cadastrado e/ou ndo eliminar retrabalho para
instalado). a Ouvidoria que

. . atualmente precisa
3 - Elogio/Funcionario — (105 copiar e colar as

registros): elogios ao informagdes recebidas
atendimento prestado pelos  por e-mail nos campos
colaboradores da do sistema, tais como:
Concessionaria. nome, e-mail telefone,

CPF, dados do veiculo,
relato, e posteriormente
enviar o nimero de
protocolo de atendimento
ao usuario.

Recomendacéo acatada.

Integracdo do sistema de
cadastro de
manifestacdes da
Ouvidoria

KCOR-KRIA, com o

1- OSA - Operadora de formulério web disponivel Assegurar o

Servicos de Arrecadacio (196 no site d_a » o cumprlmentq dos prazos
. ) concessionaria, pagina  de resposta as
registros): Casos . ~
. . Fale manifestacdes
relacionados a algum tipo de . )
Conosco, permitindo a  encaminhadas para
erro na fatura de cobranca e i .
o automatizacdo de analise técnica dos
automética, falta da L P
. campos basicos de responsaveis por
Ecovias passagem ou erro de L
; cadastro. fornecer subsidios a
categoria. 2 - NFC (99 S
Ouvidoria e

registros): Casos
relacionados a pagamento
por aproximacao. 3 -

Justificativa: A integracdo consequentemente
do sistema de cadastro  resolugéo do caso e o

FUncionArio (49 redistros): de manifestacdes da envio de respostas aos
UI’]CIOI”IaII'IOI( (;egls I’O|S)._ Ouvidoria KCOR KRIA USUarios no menor
Casos relacionados a e 0oglos. vai possibilitar que o tempo pOSSI’VGL

usuario que preencher o
formulario existente na
pagina Fale Conosco
receba um numero de
protocolo de
atendimento, além de
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EDP Bandeirante

EIXO SP CONCESSIONARIA
DE RODOVIAS S.A
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1°: Atendimento

Problema: Intensificacdo da
procura - canais digitais;

2°: Variacdo de Consumo

Problema: Elevacéo dos
valores - Bandeiras Tarifarias;

3°: Interrupg&o Fornecimento
Energ. Elétrica

Problema: Demora para
restabelecimento/periodo
umido.

Reclamacdes sobre as
condi¢des de pavimento da
rodovia SP 191

Reclamacdes sobre o
funcionamento do pedéagio
automético (abertura da
cancela) em algumas das
novas pracas de pedagio

GOVERNO DO ESTADO
eliminar retrabalho
para a Ouvidoria que
atualmente precisa
copiar e colar as
informacdes recebidas
por e-mail nos campos
do sistema, tais como:
nome, e-mail telefone,
CPF, dados do veiculo,
relato, e posteriormente
enviar o nimero de
protocolo de atendimento
ao usuario.

Recomendacéo acatada.

Referente aos assuntos
relacionados a
atendimento e variacao
de consumo, em virtude
do cenério social
provocado pela
pandemia, houve a
elevacdo de demandas
relacionadas a
contestacdo de consumo
e também referente a
discordancia quanto aos
esclarecimentos
prestados por meio dos
canais de atendimento
da Distribuidora. Acerca
das Interrupc¢des no
Fornecimento, podemos
destacar a elevada e
sazonal demanda no 4°
trimestre, em razao das
intempéries climaticas.

Foi realizada andlise
critica para melhoria
operacional dos
processos e
procedimentos dos
negocios de distribuicao
de energia elétrica, cujas
acoes estédo sob analise
das areas de negécio.

SP 191 - relatado o
problema as areas, a
concessionaria
imediatamente iniciou o0s
reparos emergenciais na
rodovia e esta
programando para iniciar
em breve a recuperagéo
definitiva do pavimento.
Importante ressaltar que
as condicdes atuais do
pavimento da SP 191
séo precedentes ao
inicio da concesséo da

N&o houve dificuldades
neste periodo.
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rodovia;

Pedagio Automatico - As
areas responsaveis da
concessionaria foram
acionadas e atuaram de
forma sistematica junto a
a empresa responsavel
pelo sistema e
conseguiram ajustar e
sanar o problema num
curto espaco de tempo.

Os assuntos mais relevantes
para o periodo foram -
Variagdo de consumo -
discordéancia dos valores
faturados; Ressarcimento de
Elektro Eletricidade e Servicos Danos - discordancia do
parecer de primeiro nivel e
Cobrancas e Pagamentos -
discordancia de valores

As principais
recomendacdes de
Ouvidoria forma no que
tange a foco na
qualidade do
atendimento em primeiro
nivel com qualidade e no

N&o houve

cobrados e cobrancas prazo

efetuadas
A consolidacéo das
manifestacfes
registradas na
Ouvidoria é
compartilhada com
as demais areas
gestoras visando a
adocéao de melhorias
constantes dos

Consumo - processos. Dessa

Questionamento sobre forma, quando da

val_ores . identificacdo de

!_eltura_l - Reclamacao por oportunidades de

Enel |mped|me~nto ao centro  alhoria e/ou

de_ medicao/erro de necessidade de

leitura o ajuste do processo é

Dgpltos - Negociacao de .tatyado o

débitos

apontamento dessa
demanda as areas
responsaveis
envolvidas, com
vistas a evitar novas
manifestacoes.
Adicionalmente, a
Ouvidoria participa
regularmente de
reunides com as
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Energisa Sul-Sudeste -
Distribuidora de Energia S.A

1 - Reclamacgéo sobre Danos
Elétricos: Refere-se ao
descontentamento do
consumidor quanto ao
procedimento de analise,
prazos e indeferimento de seu
pedido de ressarcimento de
danos elétricos - Participacao
28,9% sobre o total de
reclamacdes.

2 - Reclamacéo sobre
Variagdo de Consumo:
Refere-se ao
descontentamento do
consumidor em relacéo ao
consumo faturado pela
empresa, para sua unidade
consumidora - Participacao
16,9% sobre o total de
reclamacdes.

3 - Reclamacéo sobre
Faturas: Refere-se ao
descontentamento do
consumidor em relacéo ao
critério de faturamento
utilizado pela empresa, para
sua unidade consumidora -
Participacdo 16,7% sobre o
total de reclamac®es.
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areas gestoras de
cada processo
juntamente com a
area de Qualidade e
Diretoria, a fim de
avaliar ajustes de
processo que
objetivem a melhoria
do servigo prestado
buscando sempre a
satisfagcédo dos
Nnossos clientes.

1 - Reclamacéo sobre
Danos Elétricos:
Recomendacéo
encaminhada as areas
responsaveis da
Distribuidora com o
intuito de avaliar a
aplicacdo do que
estabelece a legislacéo
setorial vigente em
relacéo ao processo de
danos elétricos (Modulo
9 do PRODIST).

2 - Reclamagéo sobre
Variacdo de Consumo:
Recomendacéo
encaminhada as areas
responséaveis da
Distribuidora com o
intuito de avaliar a
aplicacdo do que
estabelece a legislacéo
setorial vigente em
relacdo aos consumos
faturados para emissao
das contas de energia
elétrica (REN 414/2010).

Nada a declarar.

3 - Reclamacéao sobre
Faturas: Recomendacéo
encaminhada as areas
responsaveis da
Distribuidora com o
intuito de avaliar a
aplicacdo do que
estabelece a legislacédo
setorial vigente em
relacdo aos critérios de
faturamentos utilizados
para emissao das contas
de energia elétrica (REN
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414/2010).

A Ouvidoria tem
atuacao diaria,
pontual e sistémica
das demandas
registradas.
Especialmente nos
itens citados abaixo,
a Ouvidoria atuou da
seguinte forma:

Destacamos a seguir, as
3 manifestacdes que
estdo dentre as mais
frequentes/relevantes do
semestre:

1 - Reclamacdes
referente a troco errado
nos pedagios. Foram
registradas 45
manifestacdes
procedentes, que
correspondem a 18,90%
do total das
Reclamacdes
procedentes no 2°
semestre de 2021.

1 — A QOuvidoria em
conjunto com as
areas de qualidade e
arrecadacao vem
atuando na melhoria
de processos para
gue haja reducéo na
guantidade de
reclamacdes de
troco errado.
Importante destacar

2 — Solicitag&o de que o time de N&o ha

Entrevias imagens, documentos e arrecadacdo passa dificuldades de
deglaragoes, foram por constantes atuacao.
registradas 82 treinamentos sobre o

solicitacdes procedentes. tema e tem as
O que corresponde a atividades

26,45% do total de acompanhadas pela

solicitagbes de gestéo da area por

informacéo procedentes meio de documento

no 2° semestre 2021. interno proprio,
ciéncia das

reclamacoes
registradas na
Ouvidoria e
relatérios mensais
encaminhados para
a gestao da area.

3 — Reclamacdes
referente a operacoes de
Pare e Siga. Foram
registradas 27
manifestagcbes
procedentes, que
correspondem a 11,39%

do total das 2- A Ouvidoria
Reclamacbes juntamente a
procedentes no 2° assessoria juridica
semestre de 2021. definiu procedimento

de atendimento para
solicitacdes de
imagens das
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Fundacéo Sistema Estadual de
Analise de Dados - Seade

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADOD

1) As mais frequentes
referem-se ao Painel SP
CONTRA O NOVO
CORONAVIRUS - BOLETIM
COMPLETO*. Foram 13
manifestacdes (26% do total),
menos do que tivemos no 1°
semestre de 2021 (31, 45%
do total).

A origem das reclamacbes foi
a falta de atualizacé@o dos
dados em alguns periodos do
semestre, que ocorreu,
sobretudo, em razéo de
problemas no sistema federal
de notificacdo de dados da
Covid-19. Houve, ainda,
guestdes relacionadas a
vacinacdo — mesmo o tema

rodovias. Este
procedimento visa
garantir a protecao
dos dados dos
usuarios e o controle
das informacdes
pela concessionéria,
além de dar
agilidade de retorno
ao solicitante.

3- Esta Ouvidoria
encaminhou cépia a
ARTESP de
recomendacao
formal de melhoria
sobre o tema a
seqguir:

Diretoria e area
técnica da empresa
foram informadas
sobre oportunidades
de melhoria nas
Operacdes de Pare
e Siga realizadas no
trecho em obras de
duplicacdo da SP
333, uma vez que
houve registro de
reclamacdes nesta
Ouvidoria.

- Com a reformulacéo do
site do Seade, a
sugestado de
reorganizacdo da secao
Contato, de modo a
otimiza-la e para que
figuem claras para o
usuario as finalidades de
cada um dos canais Fale
Conosco, SIC e
Ouvidoria e seus
respectivos meios de
acesso (telefone, e-mail,
chat; formulério
eletrdnico), foi
parcialmente
implementada.

N&o ha dificuldades na
atuacao da Ouvidoria a
relatar.

Ressalto que as
atividades da Ouvidoria,
como ocorre desde
margo de 2020,
prosseguiram, nesse
semestre, na modalidade
de teletrabalho, sem
prejuizo aos usuarios,
cujos meios usuais de
contato com a Ouvidoria
séo, por ordem: Sistema
Informatizado
(formulario), e-mail e
telefone.

As solicitacdes que
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ndo fazendo parte do painel
produzido pelo Seade,
cidadaos buscaram
informacdes e reclamaram da
falta da vacina, entre outros
assuntos. Esses usuarios
foram orientados a procurar a
Secretaria da Saude.

* Em parceria com a
Secretaria de Estado da
Saude, desde margo de 2020,
0 Seade é responsavel pela
organizacéo e divulgagéo dos
dados sobre casos, 6bitos e
leitos no Estado de SP, por
DRS e municipios. Com
atualizacao diéria, o painel
traz também dados sobre o
isolamento social e dados de
outros Estados e paises. A
plataforma esté disponivel
para acesso no site da
Fundacado Seade e no site do
Governo do Estado.

2) Em segundo lugar, mas de
maior relevancia, estéo as
reclamacdes relativas a
descontinuidade do IMP
(Informacgdes dos Municipios
Paulistas), ocorrida em junho
de 2021. Os manifestantes
alegam que o sistema
permitia localizar os
indicadores de modo rapido e
pratico e a producao de
tabelas de acordo com sua
necessidade. Com o novo
Seade Municipios (painéis e
repositério) o processo se
tornou muito mais
complicado, exigindo, agora,
inmeros passos, para obter
0 mesmo resultado.

Embora ndo sejam
numericamente expressivas
(lembrando que no contexto
da Ouvidoria, ndo é apenas a
guantidade que define a
condicéo de relevancia de
temas abordados), tais
manifestacbes merecem
atencao, considerando as
fundamentadas
argumentacdes que
apresentam.

3) Manifestacdes
relacionadas aos produtos do
Seade, de modo geral. Inclui

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO
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demandaram
encaminhamento interno
foram atendidas pronta e
adequadamente pelas
areas técnicas e
administrativas da
Fundacado Seade.
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Naturgy

Programa Poupatempo

solicitagBes de informagfes
e/ou de orientacéo para
localiza-las no site, e, ainda,
sobre demais produtos
descontinuados.

Informacéo de Servico
Reclamacéo de contestacéo
de conta

Solicitacédo de 22via

DETRAN - servico CNH —
dificuldade na informacéo
sobre o0 servigo; atraso na
emissdo do documento e néao
cumprimento dos prazos de
entrega;

DETRAN - CNH -
Agendamento de exame
médico — indisponibilidade do
atendimento do profissional e
dificuldade de cancelamento
dos exames que ficam
vinculados a um profissional
especifico.

DETRAN - VEICULOS -
Dificuldade na emisséo do e -
CRV/CRLYV digital; dificuldade
no envio de documentos pela
internet e acompanhamento
do processo de transferéncia;
transferéncia de propriedade
(bloqueios; documentos néo
localizados para retirar);
atraso na liberacéo de
documentos fisicos e virtuais;
datas disponiveis para
agendamento presencial;

Foram feitas as
consideracdes sobre a
necessidade de reforco
dos procedimento de
variacdo de consumo.
Foram intensificadas nos
canais digitais da
empresa as informacdes
sobre débito e
disponibilizado no Minha
Naturgy a possibilidade
de parcelamento de
dividas, solicitacdo de
segunda via e codigo de
barras.

Por fim, salientamos a
reducdo de ingressos de
atendimento em relacao
ao semestre anterior

Interagcbes com a
Ouvidoria do Detran

Com a determinacéo de
que o Poupatempo
assumiria a prestacao de
servi¢os do Detran, a
Ouvidorias
Prodesp/Poupatempo
também passou a ter
intensificado o volume de
manifestacdes sobre o
assunto. Houve varias
interacdes junto a
Ouvidoria do Detran com
vistas a alinhar e
melhorar os fluxos e
procedimentos para
atender as demandas
pendentes.

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADOD

Nao foram identificadas
dificuldades na atuacéo
da Ouvidoria com suas
interfaces.

N&o obstante a situagéo
ainda complexa em
relacdo a Pandemia, as
atividades da Ouvidoria
foram desenvolvidas
com normalidade.

Esta em
desenvolvimento uma
nova ferramenta de
suporte da Ouvidoria
visando melhorar o
atendimento ao cidadao
e as interacdes internas .
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Entrega via correios do
CNH e RG - dificuldades
decorrentes pela nédo
localizacdo dos documentos e
de quem recebeu o0 mesmo,
apos o envio feito pelos
Correios. Essa situacéo
ocasiona problemas para o
cidadao que as vezes tem
que pagar novamente por
uma nova emissao.

No 2° semestre de 2021,
foram registradas 3017
manifestacées na Ouvidoria
da Renovias.

Abaixo estdo as 03
manifestacdes mais
frequentes e / ou relevantes
nesse segundos semestre de
2021:

1-) Assunto: Solicitagéo de
Informacéo para pagamento
posterior da tarifa de pedagio,
sendo 601 manifestacdes
recebidas (19,9%). Descrigéao:
Motoristas que nao quitaram
a declaracdo de pagamento

GOVERNO DO ESTADO

CI-OUV - 002/2021

Mogi Mirim, 07 de
outubro de 2021

Att.: Rogério Cezar Bahu
— Diretoria

Alberto Correia Junior —
Gestao de Atendimento
Valdir Flores de Oliveira
— Tecnologia da
Informacao

Everton Zaniboni —
Comunicacao

Ref.: Recomendacao

Ouvidoria Renovias n° Nao enfrentamos

posterior da passagem na 002/2021 dificuldades. Existe muita
data prevista e entram em ) . sinergia entre a
contato com a Ouvidoria Legislacao: Ouvidoria e as areas

Considerando aLein®  epyolvidas e suporte da
10.294, de 20 de abril de piretoria e Gerentes e

1999 que dispde sobre a Lideranca, o que
protecdo e defesa do contribuem nas tratativas

usuario do servico das manifestacées de
plblico do Estado e, em  ¢jiente (usuarios) e nas

solicitando maior prazo ou
outra forma das oferecidas
para o pagamento da
passagem.

RENOVIAS
CONCESSIONARIA S/A

2) Assunto: Solicitacdo de

Informacéo de Evaséo de
Pedéagio nas Pistas Manuais e
Automaticas, sendo 298
manifestacdes recebidas
(9,9%). Descricdo: Motoristas
gue seguiram viagem sem
efetuar o pagamento de
pedagio (sem numerario e/ou
TAG bloqueado) mantém
contato com a Ouvidoria para
regularizar a passagem e
evitar que seja enviada a
notificacdo por evaséo de
pedagio.

3) Assunto: Solicitacdo de
Informacéo sobre o Cadastro
no Sistema Ponto a Ponto da
SP 340, sendo 116
manifestacdes recebidas

dos Direitos Basicos, seu gygeridas pela

artigo 3° “Sé&o direitos Ouvidoria.
bésicos do usuario a

qualidade na prestacéo

de servigo”;

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 XIII,
estabelece ser atribuic&do
do Ouvidor fazer
recomendacdes para a
melhoria da qualidade
dos servicos prestados,
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(3,9%). Descricdo: Clientes
gue entram em contato com a
Concessionaria buscando
informacgdes sobre os
procedimentos para o
cadastro no sistema ponto a
ponto ou para saber se seu
veiculo esta cadastrado
nesse sistema. Esta € uma
responsabilidade direta da
Operadora e ressaltamos que
em muitas vezes os clientes
entram em contato com a
Operadora, que por sua vez,
transferem para a
concessionaria a
responsabilidade.

sugerindo soluc¢@es de
problemas, correcdo de
erros, omissées ou
abusos cometidos.

Introducéo:

Ap6s andlise dos
relatérios do primeiro
semestre de 2021, ficou
evidenciado um aumento
significativo de registros
de elogios de clientes
satisfeitos com o
atendimento prestado.
Foram 935 elogios em
2021, o que representa
um aumento de 143%
em relacdo ao 2°
Semestre de 2020, em
que foram registrados
384 elogios.

Esses registros sédo
realizados apos o
atendimento dos nossos
colaboradores, que
oferecem um cartdo com
0 nimero do
atendimento para que o
cliente entre em contato
com a Ouvidoria, através
dos canais
disponibilizados pela
concessionaria (0800, e-
mail ouvidoria, site -
formulario eletrénico,
telefone, carta e
pessoalmente) e avalie o
servico prestado naquela
ocorréncia.

Diante desse aumento e
considerando o
compromisso da
concessionaria com a
qualidade do
atendimento de seus
clientes, essa Ouvidoria
recomenda:

Recomendacéo:
Melhoria no cartéo de
atendimento através da
inclusdo de um QR Code
que direcionara o cliente
diretamente para o site
da concessionaria, onde
serd possivel o registro
do elogio de maneira

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
wwnw.ounvidoriageral spugow. br




OUVIDORIA
?-.w?——OUWDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

-—. A =
/ GOVERNO DO ESTADO

mais rapida e adequada.

Conclusao:
Recomendacéo
formalizada a Diretoria e
compartilhada com as
areas envolvidas: Gestéo
de Atendimento,
Tecnologia da
Informacéo e
Comunicacao.

Simone Sandra Quaglio
Ouvidoria Renovias

OBSERVACAO: Essa
recomendacéo foi aceita
pela Diretoria e areas
envolvidas e foi
implementado o cartdo
com QR Code para
serem entregues aos
clientes atendidos pelos
colaboradores locados
nas Bases de
Atendimento SAU de
Holambra e Mogi Guacgu
por um periodo de teste.

- procedimentos de
encaminhamento de

demandas do Bolsa do

Povo (encaminhamento

pelo sistema, sempre

com o CPF do usuario,

para o comité Gestor do

Programa Bolsa do Povo - demora no retorno das
e aguardar a resposta do demandas
setor). Mesmo se néo

houver retorno,

responder ao cidadao e

reabrir a demanda

quando receber a

resposta para

encaminhamento desta.

- ap6s setembro de 2021
pagamento do bolsa do povo
(todos os programas)

Secretaria de Governo - Sede - problemas de RH:
incorporagdo/quinquénio, em
especial do DETRAN

- outros 6rgdos: DETRAN

As manifestacfes recebidas A Ouvidoria € um canal Diante das novas

com maior frequéncia sao: de comunicacdo entre a 'medidas impostas pela
1) Solicitacdo de pagamento concessionaria e 0s pandemia da COVID-19,
de passagens devido evasdes usuarios, cuja a funcdo € houve a necessidade do
ViaRondon Concessionaria de de pedagio pela pista manual receber, encaminhar, tele trabalho o que
Rodovia S/A e via de cobranca automética atuar e responder as dificultou o retorno das
(AVI), totalizando 124 demandas, quais sejam areas gestoras as
manifestacdes. elas: solicitagdes, demandas
2) Solicitacdo de imagens e  elogios, sugestdes, encaminhadas pela
declaracbes de atendimento, reclamacgdes e Ouvidoria. As

totalizando 71 manifestacées. denlncias. A partir do dificuldades nas
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3) Reclamacdes de
interferéncia de obras,
totalizando 32 manifestacdes,
onde os usuarios requerem
maior fiscalizacdo e vistorias.

recebimento dessas
manifestacdes a
ouvidoria tem a
oportunidade de
identificar e sugerir

melhorias, objetivando

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO
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respostas de cada
manifestacao
impactaram no
cumprimento dos prazos
externos e interno de
retorno ao Usuario.

aprimorar a prestacao de O distanciamento e o

servico prestados pela

concessionaria, e em
especial aprimorar o
atendimento aos

usuarios que trafegam

pela rodovia.

tele trabalho também
dificultara no
esclarecimento das
demandas, de forma a
tornar as respostas da
Ouvidoria ao usuario
compreensiva e clara.

Apés estudos realizados
juntamente com as areas

operacionais e de

pedéagio, levantou-se a

necessidade de
aprimoramento no
atendimento e
alinhamento de

procedimentos internos,

quanto orientagdes

fornecidas aos usuarios

no momento do
atendimento. Desta

forma, fica alinhado que,

no momento do

atendimento, qualquer

questionamento ou

informacdes solicitadas

pelos usuarios é
necessario que o
atendente, seja ele

operacional, pedagio, ou
que detenha de qualquer
outra fungéo na
concessionaria, oriente
este usuario a entrar em
contato com a ouvidoria

para maiores
informacdes ou
esclarecimentos dos
gquestionamentos
realizados.

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADOD
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Secretaria de Infraestrutura e Meio Ambiente

Orgéo

Companhia Ambiental do
Estado de Sao Paulo - Cetesb

Companhia de Saneamento
Bésico do Estado de S&o Paulo
- Sabesp

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADOD

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais

relevantes

As manifestacdes
mais frequentes no
semestre foram:
Reclamacdes:
referentes a
problemas de
poluicdo ambiental;

Denlncias: referentes
ao licenciamento
ambiental industrial e
de recursos naturais;

Informacdes:
referentes ao
licenciamento
ambiental industrial e
de recursos naturais.

Houve um aumento de 5%
nas reclamacdes e uma
diminuicao de 10% nas
informagcdes em comparacédo
com o semestre passado.

As 3 reclamacdes com mais
frequentes:

CONTA/FATURA: 24.817
LIGACAO: 8.486

Recomendacdes

No segundo semestre de

2021, recomendamos
diversas altera¢cbes no
site da CETESB e na
Intranet para a incluséo
de informacdes
atualizadas e melhor

divulgacéo dos canais de

atendimento.

Apos a experiéncia
positiva com a utilizagéo
do Sistema de
Relacionamento com o
Cidadédo — SRC na
Ouvidoria, ampliamos a
implantagdo do sistema
ao Fale Conosco,
seguido de treinamento
realizado pela equipe de
OQuvidoria aos pontos
focais indicados, de
modo a melhor delimitar
as competéncias e as
atuacdes em 12 e 22
instancias.

Também foram
realizadas algumas
alterac6es na dindmica

de trabalho da Ouvidoria,

em respeito a Lei Geral
de Protecéo de Dados -
LGPD.

Todas as
recomendacfes e
projetos foram acatados
e aprovados pelos
dirigentes da CETESB.

A Sabesp implantou um
novo e moderno sistema
comercial de
atendimento a clientes,
NET@ Suit. Alterou
também o layout de sua
fatura

Dificuldades

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

Com a implantagéo do
referido sistema e
mudancas na fatura,
como é natural nesta
fase, ocorreram
problemas pontuais,
seja técnicos seja de

A Ouvidoria participou do adequacéo dos
processo desde antes da usudérios ao mesmo,

sua implantacdo. Dessa

que foram sendo

forma foi possivel avaliar resolvidos a cada
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Departamento de Aguas e
Energia Elétrica - Daee

Fundacéo para a Conservacao
e a Producéo Florestal do
Estado de S&o Paulo

Secretaria do Infraestrutura e
Meio Ambiente - Sede

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADOD

CADASTRO: 4.441

1- InformagBes sobre
processos e procedimentos.

1. Coordenadoria de Parques
e Parcerias - CPP,
responsavel pelos Parques
Urbanos, prejudicado em
virtude da Pandemia de
COVID, assim mesmo

e propor alteragdes,
antecipando problemas.
O mesmo continua
acontecendo pos
implantacdo. Nao houve
necessidade de
encaminhamento a
dirigentes.

A partir da identificagéo
dos principais problemas
no DAEE a Ouvidoria
sempre mandem 0s
gestores de cada &rea
informados para que
permita

2 - Denuncia de Pogos
clandestinos, captagéo
irregular, Barragens

solucionar as

atendimento na

3- Procedimentos da outorga  prestacéo de servigos
eletrénica.

aos Seus usuarios.

Também é feito um
Relatério de

recomendacgoes.
Visitagdo em
Parques,
Denuncia de
desmatamento e
trilhas proibidas; N&o ha.

Agendamento de
Ingressos On-line;

Reportamos apenas aos
dirigentes dos 6rgéos,
casos que demandam o
monitoramento e
acompanhamento dos

momento. No entanto
isso impactou as areas
de atendimento,
inclusive a ouvidoria,
causando aumento no
nimero de demandas
por parte de clientes e
nos prazos de
atendimento.

Para minimizar estes
problemas foi
aumentado o
contingente de
atendentes nas
Centrais Telefénicas,
respeitados os limites
legais do contrato.

A Ouvidoria teve 0
Apoio de todas as

dificuldades e um melhor Diretorias.

Nao ha dificuldade na
atuacao desta
Quvidoria.

Ainda em funcéo da
Pandemia, as atribuicdo
foram prejudicadas. A
partir de agosto e com
a volta presencial, o
servico aumentou
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recebemos solicitacdes de
visita, funcionamento durante
a pandemia, informacées
sobre fechamento,
reclamacdes sobre a
infraestrutura como problemas
de iluminacao, restricbes de
lazer, abandono; 2.Sistema de
Cadastro de Criadores
Amadoristas de Passiformes
(SisPASS) — SIGAM.
reclamacdes sobre demora no
atendimento; 3- Muitos e-
mails, ainda confundem as
nossas atribuicdes com as do
Municipio em relacéo a
denuncia-reclamacao de
poluicdo sonora, poda de
arvores, corte de arvores,
invasao em area urbana.

Secretaria de Logistica e Transportes

Orgao

Companhia Docas de Sao
Sebastido

Departamento Aeroviario do
Estado de S&o Paulo - DAESP

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

Recebemos quatro
manifestacdes, sendo duas do
tipo reclamacéo, uma do tipo
solicitacdo de informacéo e
uma reclamacéo.

As denuncias foram sobre
suposto envolvimento de
funcionarios em atos
irregulares. Assuntos:
'‘Corrup¢éo na Companhia
Docas de S&o Sebastido' e
'Empresa de fachada criada
pelo sr. Wellington e Sr.
Robson'.

Neste periodo as
manifestacbes mais
relevantes foram acerca das
condicdes fisicas dos
Aeroportos de S&o José do
Rio Preto e de Aracatuba,
havendo reclamacfes acerca

mesmaos.

Recomendacgdes

Todas as demandas séao
encaminhadas aos
dirigentes da Companhia
Docas.

Na manifestacéo sobre
‘Corrupcao na
Companhia Docas de
Séo Sebastido' foi
instaurado Processo
Administrativo Disciplinar
n°® 001/2021.

Na manifestacéo sobre
'Empresa de fachada
criada pelo sr. Wellington
e Sr. Robson' a diretoria
apurou os processos de
contratacao referente a
denuncia.

As recomendagdes se
referiram a adequacéao

consideravelmente,
tanto por e-mail, quanto
por telefone, porem as
dificuldades ainda
existem, pela
contaminacédo do
COVID, principalmente
dentro do quadro de
funcionarios desta
Secretaria.

Dificuldades

Nao ha.

Ha um
desconhecimento sobre

das condicdes fisicas dos as competéncias desta

aeroportos,
principalmente com os

Autarquia o que acaba
gerando com que

sanitarios e sistema de ar quaisquer reclamacgdes

condicionado. As

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
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Departamento de Estradas de
Rodagem do Estado de Séo
Paulo - DER

do ar condionado nos
aeroportos e também das
condicdes dos sanitarios de
ambos aeroportos. No més de
dezembro tivemos um
aumento das manifestacdes
acerca dos cancelamentos de
voos da Companhia
Itapemirim. Contudo, estas
reclamacdes séo de
competéncia da ANAC - que
€ o orgdo regulador e
fiscalizador das companhias e
operagfes aéreas.

A Ouvidoria do departamento
de Estradas de Rodagem
recebeu um total de 1.813
demandas no 2° semestre de
2021, o que representa uma
diminuicdo de 165 demandas,
em relacdo ao semestre
anterior.

A forma de contato mais
frequente foi através do
Sistema da Ouvidoria,
seguido por telefone e e-mail.
Houve um aumento no
namero de ligacdes em
relacdo ao semestre anterior e
e-mails recebidos.
Salientamos que parte destas
ligacdes foram direcionadas
ao setor de Multas e
Recursos.

As manifestac6es com maior
relevancia foram reclamacgdes
relacionadas as condicdes
das rodovias administradas
pelo DER, sendo os assuntos
com maior reincidéncia a falta
de manutencéo das rodovias,
buracos na via, atraso na
entrega de obras, falta de
sinalizacdo adequada, bem
como possivel risco de
acidentes.

Na sequéncia, tivemos
solicitagdes relacionadas a
multas e recursos, em que 0
manifestante solicita boletos
para pagamento de infracdes
cometidas, contestacdes
sobre multas recebidas e
recurso, indicagéo de
condutor e baixa de multa em
gue o pagamento ja foi

“OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬁo %ULO
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solicitacdes foram
pontualmente atendidas.

Todos os Departamentos
foram devidamente
orientados a realizar a
andlise correta de cada
Demanda, prezando pela
solucdo adequada a
cada problema e dentro
do prazo estipulado.
Salientamos que
respostas nao
condizentes ao solicitado
e sem a solugéo do
problema, seriam
devolvidas ao
departamento
responséavel, até que
obtivéssemos uma
resolucéo.

Foi orientado ainda que
todas as demandas
fossem respondidas
diretamente no sistema,
através do link

disponibilizado na propria

manifestacao.

Tivemos a colaboracdo
da maioria dos
departamentos, que
cumpriram o prazo de

envio das respostas, bem

como apresentaram
solugdes eficazes ao
assunto.

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADD
Rua Vountérios da Patria, 596 - 10? andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S&o Paulo - SP
wwnw.ounvidoriageral spugow. br

(passagens aéreas /
atrasos) sao
direcinadas para este
Setor.

A maior dificuldade
enfrentada foi em
relacdo a alguns
departamentos que nao
cumprem o prazo de
resposta, gerando
insatisfacdo do
manifestante. Dessa
forma, tivemos de
cobrar constantemente
a resposta e, em alguns
casos, 0 mesmo
protocolo diversas
vezes.

Outra dificuldade
enfrentada foi em
relagdo as respostas
gue os departamentos
nos encaminham por e-
mail, mesmo com a
orientacao de
responder através do
sistema. Embora a
maioria ja tenha
atendido a nossa
orientacdo, alguns
departamentos
continuam enviando
através do e-mail.

Em relacéo a realizacéo
das tarefas, ndo
encontramos
dificuldades,
considerando que o
Sistema conta com uma
infraestrutura moderna
e eficaz.

Salientamos ainda que
0s procedimentos
corretos de Ouvidoria
comecaram a ser
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Departamento Hidroviario

Desenvolvimento Rodoviario
S.A. - Dersa

Secretaria de Logistica e
Transportes - Sede

realizado.

Por fim, destacamos as
solicitacdes de imagens de
cameras localizadas nas
rodovias, pelas autoridades
policiais, a fim de averiguar
registro de passagens de
veiculos e outras ocorréncias;
liberacéo de veiculos
apreendidos, quando todos os
pagamentos foram realizados
e ainda assim o veiculo
permanecia no patio e
solicitacdo de aferir radares
das rodovias.

Primeira Manifestagéo
relevante:
TAXAS/PAGAMENTOS -
SolicitagBes sobre as forma
de prioridades no acesso e
custo

Segunda Manifestacéo
relevante: FISCALIZACAO —
Reclamacdes sobre o atraso
no atendimento prestado e/ou
informacdes sobre
procedimentos de embarque

Terceira Manifestagcéo
relevante: ATENDIMENTO -
Informacdes sobre as formas
de atuacdes prestadas por
esse departamento

Como a Dersa estd em
liquidacéo, praticamente todas
as manifestacdes séo
encaminhadas a outros
Orgéaos para as providéncias
necessarias.

Os tipos mais frequentes de
manifestacdes foram:

1.Reclamacdes referentes a
falta de manutencéo nas
estradas estaduais e relato de
trechos com perigos de
acidentes.

2.SolicitacBes de informacdes

1. Sugestéo de
reciclagem dos
colaboradores para um
melhor atendimento ao
publico. Que foi bem
recebido e em processo
de aplicacdo

2. Sugestao de
informagdes gerais
serem colocadas nos
meios eletrdnicos deste
Departamento. Bem
recebido e acatado
imediatamente.

Nas demandas
encaminhadas as
vinculadas solicitamos
celeridade no
atendimento.

As demais demandas
foram encaminhadas as
Secretarias competentes
para conhecimento e

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADOD

implantados a partir de
agosto de 2021, tendo
em vista que
anteriormente o
funcionamento nédo era
de acordo com as
normas e
procedimentos
determinados pela
Ouvidoria Geral do
Estado. Com a nova
administragéo,
realizamos um trabalho
de orientacéo e
adequacao aos moldes
corretos, entretanto, 0s
departamentos ainda
estdo se adequando.

Neste segundo
semestre, essa
Ouvidoria consegui
efetivar melhor o seu
atendimento, tendo
como canais: Telefone
e um Fale Conosco.
Dificuldades foram a
demora de envio, de
alguns setores , das
respostas as
manifestacdes
encaminhadas.

N&ao tivemos
dificuldades na atuacao
dos trabalhos da
ouvidoria.

Todas as demandas
encaminhadas foram
respondidas aos
usuarios dentro do
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sobre programas de auxilio do providéncias.

estado:Bolsa
empreendedor/Bolsa trabalho
e Vale gas

das Secretarias de
Desenvolvimento Econdmico
e Social.

3.Reclamac®es referentes a
transporte urbano :Metré e
CPTM da Secretaria de
Transporte Metropolitano.

Secretaria de Orcamento e Gestéo

Orgao

Sao Paulo Previdéncia -

SPPREV

SP - PREVCOM

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

Recadastramento: por conta
da pandemia, houve

suspensao da obrigatoriedade

do recadastramento, que
retornou em setembro/2021.
Muitos de nossos usuérios
nao acessaram 0S meios
pelos quais informamos da
necessidade de realizacéo e
geraram demandas ao
atendimento.

Novas aliquotas de
contribuicdo previdenciaria: a
Reforma da Previdéncia
alterou as regras de
contribuicdo dos servidores
ativos e inativos, o que gerou
muitos questionamentos.

Penséo por morte civil: por
conta da reforma da
Previdéncia, novas regras
foram incorporadas ao
sistema, o que gerou
guestionamentos por parte
dos usudrios quanto ao
célculo do beneficio.

- Atualizacéo do beneficio de
risco na area restrita:
manifestacfes sobre a
disponibilizacdo do certificado
de Beneficio de risco e

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADOD

Recomendacdes

Os questionamentos
encaminhados pela
Ouvidoria sao relativos

as sugestdes de nossos

usuarios quanto a
comunicacao com
nossos beneficiarios e
novas formas de
recadastramento, que
foram direcionadas aos
setores responsaveis,
que colocaram as
demandas sob andlise.

Mais agilidade nos fluxos

de tramitacéo interna.
Contudo séo fluxo
estabelecidos por

prazo estimado.

Dificuldades

A Ouvidoria migrou sua
atuacao para o meio
digital e boa parte de
suas manifestacdes
provém dos formularios
eletrénicos. Nossa
maior dificuldade foi
com o envio de
manifestacdes em
duplicidade ou envio
massivo por robds, o
que demanda maior
tempo para atender a
um Unico usuario.

Tendo em vista que a
Prevcom é uma
fundacgéo nova e o
numero de demandas
ndo é expressivo, ndo
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Secretaria de Turismo

Orgao

Secretaria Turismo - Sede

atualizacdo dos valores na
area restrita do participante
em nosso site.

- Beneficio de risco:
Manifestacdes gerais sobre os
beneficios, valores, cobertura,
ressarcimento de valores
cobrados indevidamente.

- Beneficio de risco - —
Manifestacdes em relacdo ao
prazo e analise de
documentacdes para
pagamento de peculio por
morte

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

1) Analisando as demandas
do semestre, observamos
gue o item Solicitacdo de
Informacéo foi o que teve
maior movimentagéo
totalizando (28) demandas.
Dessas demandas a sua
maioria versam sobre
informag0es relativo a
pacotes turisticos.

Todas as manifestacfes
recebidas pela Ouvidoria
foram solucionadas

2) Com relagéo as
Reclamacdes embora ndo
tenha sido um nimero muito prontamente pelos
expressivo (10), os assuntos responsaveis dos
abordados foram sobre as  respectivos
dificuldades que os
cidadaos enfrentaram
guando foram solicitar
reembolso das referidas
passagens/pacotes.

3)E tivemos apenas 2
Sugestdes que sdo: Turismo
de Aventura e Carnaval de
Séo Paulo.

Regulamento.

Recomendacgdes

orgdos/departamentos.

GOVERNO DO ESTADO
hé& problemas e
dificuldades na atuacao
da ouvidoria e
relacionamento com as
areas.

Dificuldades

As
solicitagbes/manifestagbes/de
mandas foram direcionadas
aos seus respectivos
departamentos, para sua
analise e providéncia, quanto
ao assunto em questéo e
suas respostas foi cumprido o
prazo determinado de
resposta.

SECRETARIADE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADOD
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Secretaria dos Transportes Metropolitanos

Orgao

Companhia do
Metropolitano
de Séo Paulo -
Metrd

Manifestacdo mais frequente
e/ou mais relevantes

e Seguranca — Ambulantes /
Pedintes e Roubo/Furto
(falha na acédo de
presenca):

Nas questdes relacionadas a
“ambulantes/pedintes”, a atuagao
do Metr6 tem sido constante pela
presenca de Agentes de
Seguranga, quando acionados,
com a finalidade de coibir tal
pratica. Entretanto, quando esses
agentes se ausentam do local
para atendimento de outras
ocorréncias, os individuos
retornam e voltam a atuar.
Quanto as ocorréncias de
seguranca publica de
“‘roubo/furto”, onde o cidadao
reclama de falha na acdo de
presenca de segurancgas para
conter a acdo de meliantes, a
Companhia do Metropolitano de
S&o Paulo-Metrd vem trabalhando
na adocao de estratégias
especificas para cada tipo de
problema relacionado a seguranca
do passageiro nas nossas
dependéncias. Além disso, vem
alinhando com a Policia Militar a
possibilidade de firmacao de um
convénio para uma atuacgao
conjunta.

e Servicos ao Cliente —
Indenizagdes/Ressarcime
ntos:

As solicitacdes de
ressarcimentos/indenizacdes
lideraram o ranking das tipologias
“reclamacao” e “solicitacédo de
informacgao” nesse semestre.

Um dos motivos foi a migracao da
venda do bilhete convencional
para venda do “Bilhete digital QR
Code”, seja por meio de aplicativo,
magquinas de autoatendimento nas
esta¢Bes ou nas bilheterias do
Metrd que, nessa fase de
implantacdo/adaptacéo, vem

Recomendacdes

e Seguran¢a — Ambulantes /
Pedintes e Roubo/Furto
(falha na agéo de
presenca):

A Ouvidoria realiza reunibes com
a Area de Seguranca da
Companhia para tratar de
questdes sobre
“ambulantes/pedintes” e
ocorréncias de seguranca publica
de “roubo/furto”, bem como, para
acompanhamento das estratégias
e acOes que a Companhia tem
implementado para minimizar
essas ocorréncias.

Para coibir o comércio irregular
em suas dependéncias, o Metr6
conta com uma equipe de agentes
de seguranca treinados para atuar
em beneficio de todos os
passageiros, realizando
estratégias operacionais e rondas
constantes, uniformizados e a
paisana, nos trens e estacdes do
Sistema.

S&o veiculadas campanhas de
conscientizacdo direcionadas aos
passageiros sobre os transtornos
provocados por tal pratica e, ao
observarem a agéo de
ambulantes/pedintes e/ou
ocorréncias de roubo/furto, enviar
mensagem de texto para o
aplicativo de smartphone “Metrd
Conecta” ou para o “SMS
Denuncia” do Metr6 (9 7333-
2252). Essas ferramentas
permitem ac¢fes imediatas dos
agentes de seguranga e garante
total anonimato do manifestante.
Quanto a vitima de “roubo/furto”, a
orientacao é que procure
imediatamente por um empregado
da Estacéo, ndo necessariamente
da Segurancga, e informe o
ocorrido. Nesses casos, a
ocorréncia é registrada por meio
de Boletim de Ocorréncia na
DELPOM - Delegacia do
Metropolitano, situada na Estacéo

Dificuldades

e Seguranca —
Ambulantes/Pedintes e
roubo/furto (falha na
acdo de presenca):

A impossibilidade de solucéo
definitiva, pois ndo depende
somente das acdes
implementadas pela Companhia.
Essas questbes estao
relacionadas, também, a situacao
sécio — econdmica que 0 N0SSo
Pais vem enfrentando.

e Servigos ao Cliente —
Indenizac¢des/ressarcime
ntos:

A expectativa gerada no
momento em que o0 passageiro €
orientado nas estacdes a
procurar a Ouvidoria para
solicitar o ressarcimento.
Naguele momento o cidadao
entende que a solicitacdo sera
atendida. Porém, apoés as
averiguacdes pertinentes, e 0
pedido é indeferido por ndo ser
comprovada culpabilidade da
Companhia, gera grande
insatisfacdo por parte do
solicitante.

Quanto as demandas
relacionados aos bilhetes, a
insatisfagdo ocorre no momento
em que o passageiro é orientado
a entrar em contato com a
empresa terceirizada responsavel
pela prestacéo do servico.

e Empregados —
Atendimento (elogios):

A falta de clareza do
manifestante quanto a descri¢éo
do empregado que prestou o
servigo, como: nome, descri¢cao
fisica, horério de atendimento, o
gue pode dificultar a identificacao
do empregado para que ele tome
conhecimento do elogio.
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Companhia
Paulista de
Trens
Metropolitanos
-CPTM

apresentando alguns problemas

aos passageiros. Muitas vezes por

falta de conhecimento quanto a
temporalidade para uso ou pelo
mal funcionamento do préprio
bilhete que, por se tratar de papel
delicado, exige alguns cuidados
especificos. Outro ponto, refere-se
a demora da empresa contratada
em fazer a manutencao das
magquinas de recarga e compra de
bilhetes que vem constantemente
apresentando problemas na
emisséo de bilhetes.

Também pontuaram nessa
classificagcéo os pedidos sobre
aparelhos celulares subtraidos por
meliantes dentro dos trens e
estacdes, entre outros

e Empregados -
Atendimento (Elogios):

N&o podemos deixar de citar aqui
0 “elogio”. As manifestac6es de
elogio nesse periodo, em sua
maioria (cerca de 62%), foram
direcionadas aos empregados de
Segurancga e de Bloqueio, quanto
ao atendimento prestado ao
cidadéo.

Ao longo do primeiro semestre de
2021 as trés manifestacdes com
maior nimero de registros foram
relativas aos seguintes motivos:
PROCEDIMENTOS (velocidade
reduzida e intervalo),
INFRAESTRUTURA (lotac&o
excessiva) e CONDUTA DE
EMPREGADO (relativas
principalmente a postura de
empregados da seguraga e
empregados operacionais )
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Barra Funda.

e Servicos ao Cliente —
Indeniza¢des/Ressarcime
ntos:

Para tratamento dessas
demandas envolvemos, também,
as areas de Operacéo,
Manutencéo e Juridica da
Companhia. Cada demanda
recebida é analisada
cuidadosamente e, se necessario,
promovemos reunides com essas
areas para debater sobre os
temas de maior complexidade e
alinhar novos procedimentos.

e Empregados —
Atendimento (elogios):

As manifestacfes de elogios sédo
encaminhadas as areas
responsaveis para que tanto as
chefias quanto os empregados
envolvidos tomem conhecimento,
bem como para que sirva de
agente motivador.

Com esses elogios, as chefias
promovem acdes de
agradecimento aos elogiados com
entrega de certificados de
reconhecimento pelo atendimento
realizado com gentileza, prontidao
e cordialidade.

A realizacdo de obras de
manutenc¢do, embora interfiram
na regularidade da operacéao
(principalmente aos finais de
semana) sao essenciais para a
operacgdo durante a semana,
guando o sistema é mais
carregado. LOTACAO: Nos
trechos mais carregados das
linhas foram implantadas
operacg@es de circulagcéo
intermedidria com o proposito de
absorver a maior quantidade de
passageiros dentro do menor
tempo possivel. Entretanto, a
realizagcéo de obras ou
interferéncias externas podem
afetar a circulacao dos trens
(como a queda de um raio no
sistema de sinalizacdo),
provocando o aumento do
intervalo e, consequentemente, a

Reforco na divulgacéo dos
servicos programados que
causam interferéncia na
circulagdo podem reduzir a
quantidade de manifestacées
reclamatdrias nos canais de
atendimento; INFRAESTRUTURA
(lotacdo excessiva) e CONDUTA
DE EMPREGADO: ndo ha
recomendagdes pois as
reclamacdes séo relativas ao
cumprimento de procedimentos
operacionais por parte dos
empregado
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lotacdo das composicdes

As manifesta¢des mais frequentes

sdo (em ordem de recebimento):  As informagdes solicitadas, séo
respondidas conforme os horarios

- Horarios: Duvidas sobre horario e precos estabelecidos na

das atracdes e do Parque operacao da empresa.

(abertura e fechamento),

principalmente o teleférico Sempre

(mesmo sem estar operando as  recomendamos/sugerimos ao

) Ilg,agoes para informagdes sédo solicitante visitar nosso site ou N30 encontramos dificuldades na

Eco Jorddo -  diarias) nossas redes sociais para ter atuacio da ouvidoria. todas as
Parque acesso as informacgdes do parque demgn das foram faciimente
Capivari - Precos: Informacdes sobre o (horarios de funcionamento,

valor das atrac@es e se € cobrada precos, fotos do parque, etc. resolvidas.

a entrada para o parque

Nossos canais de comunicacdo
- Funcionamento: Perguntas sobre www.parquecapivari.com.br,
o funcionamento do parque, se nossas redes sociais, Facebook
abre todos os dias, qual o horario "Parque Capivari- Campos do
de inicio e término das atividades, Jorddo" e Instagram
sobre o espaco, se ha opgdes de "@parquecapivari.”
alimentacgéo, entre outros...

Assunto: Linha
Intermunicipal Metropolitana

Manifestacfes: Horario Com base nos .
: : . Continuar buscando
(descumprimento da partida, apontamentos fornecidos : ~
Empresa A : - alternativas de evolucéo do
Metropolitana  intervalo entre partidas, pelos usuarios, promover 0 ~
~ f . ) : processo, na contratacao
de Transportes reprogramacao horaria); aprimoramento do servigo e S S
! ~ L ~ . de profissionais, aquisi¢cao
Urbanosde  Tripulacdo/Funcionario buscar solucdes possiveis. :
S&o Paulo S/A i de equipamentos
(comportamento Promover agenda positiva !
- EMTU . _ A : atualizados, bem como
inadequado); Inobservancia no sentido de alcancar a :
% A treinamentos constantes.
de Ponto (n&o parar o exceléncia dos resultados.
veiculo para embarque ou
desembarque).
1) Companhia do 1) Companhiado
Metropolitano de S3o Metropolitano de Sao
Paulo - Metrd Paulo - Metrd

Redamagﬁo sobre as méquinas Os relatos recebidos sobre as

de autoatendimento para compra Maquinas de autoatendimento
Secretaria dos do Bilhete QR Code Digital, 0s sao encaminhados para o

Transportes problemas relatados foram: representante da Autopass Nao houve dificuldade na
Metropolitanos que em retorno informa que  atuagao da Ouvidoria.
- Sede * Sistema inoperante; os equipamentos foram

restabelecidos e estao

* i 5 ; e .
Falha na impressao do disponiveis aos passageiros.

bilhete.

2) Companhia Paulista de

Trens Metropolitanos -
2) Companhia Paulista de C:’TM ropofi

Trens Metropolitanos -
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Reclamacgdo sobre as
maquinas de autoatendimento
para compra do Bilhete QR
Code Digital, os problemas
relatados foram:

* Sistema inoperante;

* O sistema paralisa durante
a utilizagdo.

3) Empresa Metropolitana
de Transportes Urbanos
S/A - EMTU

* Nao cumprimento da tabela
horaria nas linhas de 6nibus;

* Superlotacdo nas linhas.

ViaMobilidade -
OIConcL_eSr-‘ISIOné’ﬂf'a Conduta dos passageiros
gs -Ihas > € "durante a pandemia:

17 do Metr6 de . ~ -
S0 Paulo S.A Manifestagces mais

%ULO

GOVERNO DO ESTADO
A CPTM informa que o novo
sistema de bilhetagem se
encontra em processo de
implantagdo, portanto, as
condicOes operacionais para
que funcione de forma
plenamente satisfatoria ainda
estdo sendo consolidadas.
Desta forma, todas as
funcionalidades estdo sendo
implantadas e melhoradas
gradualmente.

Assim, alguns problemas
decorrentes de mau
funcionamento sistémico ou
mesmo de falhas na execugao
de algum procedimento
poderdo ocorrer até que a
estrutura e 0s processos
estejam plenamente
estabilizados. A CPTM esta
trabalhando para que os
problemas apresentados
sejam sanados o mais rapido
possivel.

A partir da operacao plena do
novo sistema havera a
consolidagdao do processo de
operacdo e manutencdo, o
que inclui o funcionamento a
contento de todas
funcionalidades e fluxos de
trabalho, visando garantir a
prestacdao de um servico que
atenda a necessidade dos
passageiros.

3) Empresa Metropolitana
de Transportes Urbanos
S/A - EMTU

As reclamagdes sobre o ndo
cumprimento da tabela
horaria e superlotacdo nas
linhas sdo encaminhados para
a Area de Fiscalizacdo, na
constatacao de
irregularidades a empresa é
notificada.

Atuacao da
Concessionaria na
Pandemia: Em funcao da
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frequentes foram em relagédo pandemia houve queda
a obrigatoriedade do uso de significativa no nimero de
mascaras por parte dos passageiros transportados,
passageiros. Mesmo com e consequentemente queda
fiscalizagao e orientagao, no numero de
alguns passageiros utilizam manifestacdes recebidas
a mascara de forma nos canais de atendimento
incorreta. da ViaMobilidade.

Importante ressaltar aqui
Uso do elevador que, diante do avanco da

preferencial: Manifestac6es gisseminagéo do novo

mais frequentes foram em  coronavirus pelo pais, a
relacéo as dificuldades de  vjjgMmobilidade adotou uma
embarque preferencial N0 sgrie de acdes direcionadas
elevador de estacdo Santa 3 prevencao e mitigagio da
Cruz, devido as restricoes doenca, com foco constante
sanitarias da pandemia. na seguranca e bem-estar
dos passageiros e
colaboradores. Foram
produzidas e permanecem
sendo veiculadas pecas de
orientacao - videos,
cartazes, além de
comunicados internos,
compartilhando informagdes
de prevencao.

Facilidade de uso por
PCD: Manifestacdes mais
frequentes foram em relagéo
a falta de auxilio dos
colaboradores durante o
desembarque de
passageiros com deficiéncia.

Com a pandemia, os trens
da Linha 5-Lilas passaram a
ser nebulizados por névoa
seca, medida adicional de
protecao contra o
coronavirus, uma medida de
seguranca sanitaria com o
uso de tecnologia aprovada
pela Anvisa. O produto foi
desenvolvido
especificamente para
eliminar fungos, bactérias,
germes e virus, incluindo o
Nnovo coronavirus. Apos ser
lancado no ar, o produto se
mantém ativo por até 72
horas, atuando contra os
microrganismos, embora
sua névoa se dissipe em 6
minutos no maximo. Para
evitar incbmodo aos
passageiros, o produto é
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ViaQuatro -
Concessionaria
da Linha 4 do
Metré de Sao
Paulo

Uso do Elevador
Preferencial: Manifestacfes
mais frequentes foram em
relacdo ao embarque
preferencial no elevador da
Estacao Pinheiros devido as
restricdes sanitarias da
pandemia.
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aplicado uma vez ao dia em
todos os trens disponiveis,

apo6s o recolhimento ao patio

ou na plataforma néo
operacional de uma das
estacdes terminais.

Atuacao da
Concessionéaria na
Pandemia: Em funcao da
pandemia houve queda
significativa no numero de
passageiros transportados,
e consequentemente queda
no numero de
manifestacdes recebidas
nos canais de atendimento
da ViaQuatro. Importante
ressaltar aqui que, diante do
avanco da disseminacao do
novo coronavirus pelo pais,
a ViaQuatro adotou uma
série de acOes direcionadas
a prevencao e mitigacao da
doenca, com foco constante
na segurancga e bem-estar
dos passageiros e
colaboradores. Foram
produzidas e permanecem
sendo veiculadas pecas de
orientacdo — videos,
cartazes, além de
comunicados internos,
compartilhando informacdes
de prevencao.

Com a pandemia, os trens
da Linha 4-Amarela
passaram a ser nebulizados
por névoa seca, medida
adicional de protec¢éo contra
0 coronavirus, uma medida
de seguranca sanitaria com
0 uso de tecnologia
aprovada pela Anvisa. O
produto foi desenvolvido
especificamente para
eliminar fungos, bactérias,

Nao tivemos dificuldades na
atuacao da Ouvidoria.
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germes e virus, incluindo o
novo coronavirus. Apos ser
langado no ar, o produto se
mantém ativo por até 72
horas, atuando contra os
microrganismos, embora
sua névoa se dissipe em 6
minutos no maximo. Para
evitar incomodo aos
passageiros, o produto é
aplicado uma vez ao dia em
todos os trens disponiveis,
apo6s o recolhimento ao patio
ou na plataforma nao
operacional de uma das
estacdes terminais.
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