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Introducao
A Ouvidoria Geral do Estado, nos termos do artigo 7°, inciso I, 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 332 edicdo do Relatério da Rede Paulista de Ouvidorias do Estado de Sdo Paulo,
compreendendo o periodo de 1° de julho a 31 de dezembro de 2020, 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 662.856 (seiscentas e sessenta e duas mil, oitocentas e cinquenta e seis)

manifestacdes, apresentando 33 % de aumento comparado ao mesmo semestre do ano anterior.

O tipo de manifestacdo mais demandado foi a solicitacdo de informacéo, representando 57% e 0 meio de

contato mais procurado, permanece sendo o telefone, com 51,2% do total de registros.

O aumento na quantidade de manifesta¢cdes demonstra, no &mbito das ouvidorias, o0 impacto da pandemia
COVID-19, que lamentavelmente ainda nos submete com destaque para as Secretarias da Saude,

Educacéo e Cultura e Economia Criativa.

As ouvidorias continuaram se adequando as necessidades e mantiveram suas atividades sem o meio de
contato presencial, ndo tendo sido registrado prejuizo no atendimento, posto que mantiveram contato por
telefone e formularios eletrénicos. Cumpre destacar que, apesar de nao realizar o atendimento de forma
presencial, em face das suas especificidades, algumas permaneceram com equipes em suas respectivas

sedes, a exemplo das Ouvidorias da Secretaria de Saude e do IAMSPE.

A Ouvidoria da ARTESP permanece em funcionamento, todavia, cumpre-nos destacar que sem a

designacéo formal de Ouvidor.

A Secretaria de Projetos, Orcamento e Gestdo, ndo tem ouvidoria instituida nem Ouvidor designado e os

assuntos de sua competéncia tém sido tratados por meio da Ouvidoria da Secretaria da Fazenda.

Conforme comentado no semestre anterior, por falta de previsdo legal que assim determine a
funcionalidade implementada em 2019 no Sistema Informatizado da Rede de Ouvidorias, destinada aos
Secretarios e Procurador Geral do Estado, para consideracdes e encaminhamento eletrénico dos seus
respectivos relatorios, ainda permanece com baixa adesdo. No periodo em apreco os Secretérios de

Justica e Cidadania, Desenvolvimento Econdmico e Turismo, utilizaram-se do recurso.

A estrutura do presente Relatério traz as a¢Bes da Ouvidoria Geral do Estado, os nameros gerais das
demandas no Estado de S&o Paulo, e os nimeros e consideracfes por Secretarias.-.
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Ouvidoria Geral do Estado
A Ouvidoria Geral do Estado, diante da crise, aumentou a divulgacdo de seus meios de contato, mediante

alteracBes no site do érgao, e disponibilizacdo de link direto para registro de manifestacdes relacionadas ao
COVID-19. Essas alteracbes, somadas ao entendimento do usuario que a Ouvidoria Geral do Estado € um
canal de registro de manifestacBes, implicaram no aumento na casa de 400% nas manifestacbes
registradas no Sistema Informatizado da Rede de Ouvidorias, direcionadas a Ouvidoria Geral do Estado,

em comparagao ao 2° (segundo) semestre de 2019.

Do total de 1515 (um mil, quinhentas e quinze) manifestacdes, 443 (quatrocentas e quarenta e trés)
estavam relacionadas a pandemia, tais como: auxilio emergencial, aglomeracdo de estabelecimentos,
merenda em casa, horario de funcionamento conforme Plano-SP e n&o utilizagdo de mascaras em
estabelecimentos. As manifestagdes sobre assuntos de competéncia de outras esferas governamentais
foram respondidas com a indicacdo do meio de contato dos Orgdos competentes. Os assuntos de
competéncia do Governo do Estado, em face dos limites das atribuicbes da Ouvidoria Geral do Estado,

foram imediatamente redirecionados para as respectivas ouvidorias, de acordo com sua natureza.

Compete ao Grupo Técnico responsavel pela Rede Paulista de Ouvidorias, além dos registros de
manifestacdes computados pelo Sistema e enumerados neste relatério, o atendimento aos usuérios dos
servigos publicos e aos Ouvidores e respectivas equipes, por telefone, pelo sistema “Fale Conosco” e pelo
e-malil institucional do 6rgédo. Nesses casos, sdo prestadas as orientacdes pertinentes de acordo com cada
assunto, esclarecendo sempre ao cidadédo sobre para qual ouvidoria deve direcionar sua demanda em

razdo das competéncias de cada uma.

As medidas adotadas desde o primeiro semestre para tele trabalho foram mantidas, ndo tendo sido
registrado qualquer prejuizo na prestacdo de suporte as ouvidorias assim como aos cidadaos, posto que a
Ouvidoria Geral, por suas especificidades e competéncias, ndo tem como atribuicdo a prestacdo de
atendimento presencial. Os contatos permaneceram estabelecidos por e-mail e telefone. A integracdo entre
e equipe e entre 6rgaos, quando necessaria, ainda contou com a plataforma “teams”, para realizagdo de
reunioes. Quando demandadas, observando todos os protocolos de seguranca, 0S membros

compareceram a reunides presenciais.
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Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade

Denlncia 214
Elogio 9
Outros 380
Reclamacédo 624
Solicitagcdo de Informacéo 257
Sugestéo 31

Total: 1515

Total por Tipo

41.19 %, - I Dendncia

Elogio

16.96 % B Cutros

. B Reclamacdo
2.03 % Solicitacio de Informacio
1413 % I cugestio
2508% 0,59 %
Forma de Contato
Tipo de Presencial Telefone E-mail Correspondéncia | Sistema Outros Total
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Manifestacdo
Denuncia 0 0 0 2 212 0 214
Elogio 0 0 0 0 9 0 9
Outros 0 0 1 0 379 0 380
Reclamagéo 0 0 1 0 623 0 624
Solicitacé@o de 0 0 0 0 257 0 257
Informacgéo
Sugestéo 0 0 0 0 31 0 31
Total 0 0 2 2 1511 0 1515
Forma de Contato
Il OUTROS
SISTEMA,
99.74 % 013 % Il CORRESPOMNDENCIA
B FRESENCIAL
EMAIL

B TELEFOME

\ / 0.13 %

Tema Geral
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GOVERNO DO ESTADO
Tema Geral Denuncia | Elogio | Outro |Reclamagéo | Informagéo | Sugestdo | Total
Acesso 0 0 0 0 1 0 1
Atendimento 0 0 4 5 0 1 10
Competéncia de outro 6rgédo 39 1 182 49 42 3 316
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 1 0 0 1

materiais / insumos

Legislacao 0 0 5 0 1 0 6

Outros 3 1 109 7 1 1 122

Politicas publicas 2 0 2 5 3 0 12
Posicionamentos técnicos 1 0 1 0 0 0 2

(parecer/laudo/relatério/certidéo)

Total 45 2 303 67 48 5 470
Tema Geral
B Acesso
Atendimento

I Competéncia de outro orgdo
Fornecimento de produios!
- materiais finsumos

Legislacio
I Outros
091 % Politicas pUblicas
T FPosicionamentos técnicos
1.28 % - (parecer/laudolrelatario/certidio)
25.96 %
2.55 %
67.23% 043 %
10.21%
213 %
Conclusao
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. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. ~ | Solucionada . Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestagao Parcialmente - ou Em
Orgéo -
Analise
Denuincia 0 1 12 0 201 0 214
Elogio 0 0 2 0 7 0 9
Outros 5 4 282 7 82 0 380
Reclamacéo 2 0 25 0 597 0 624
Solicitagdo 3 0 18 0 236 0 257
de
Informacéo
Sugestéo 0 0 2 0 29 0 31
Total 10 5 341 7 1152 0 1515
Concluséo
,0.46 % I Er ANDAMENTO OU EM ﬁ.rflﬁiLISE
! EMCAMINHADA A QUTRO ORGAQ
225 % B |MFROCEDENTE
'y Il EHNCERRADA
F0.33 % PARCIALMENTE
] Hl CSOLUCIOMNADA
76.04 % ~[0.66 %
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Pesquisa de Satisfacao
Esta pesquisa € limitada ao &mbito do atendimento das ouvidorias, ou seja, reflete a impresséo do

usuario que buscou atendimento na Ouvidoria. O Sistema Informatizado da Rede de Ouvidorias
realiza Pesquisa de Satisfacdo com usuarios que tenham cadastrado seu e-mail, a enviando,
juntamente com a resposta da ouvidoria. Os 0rgdos que nao utilizam diretamente o Sistema
Informatizado da Rede de Ouvidorias efetuam suas pesquisas de acordo com suas
especificidades, e da mesma forma que o Relatério de Atividades, envia os dados gerais
solicitados. Conforme demonstram os quadros abaixo, apenas 1% dos manifestantes respondeu a
pesquisa, ndo sendo suficientes para uma analise efetiva. No semestre em questdo percebemos
uma grande insatisfacdo dos manifestantes, no entanto, 61% dos respondentes, utilizariam

novamente as Ouvidorias.

Secretarias Total de Manifesta«;ées Total de Pegquisas
respondidas respondidas

1 Casa Civil 849 25
2 Casa Militar 7 1

3 Procuradoria Geral do Estado 877 69
4 Secretaria da Administragcdo Penitenciaria 236 10
5 Secretaria da Agricultura e Abastecimento 224 32
6 Secretaria da Cultura e Economia Criativa 895 92
7 Secretaria da Educacgéo 6508 219
8 Secretaria da Fazenda e Planejamento 11 2

9 Secretaria da Habitacdo 3242 147
10 Secretaria da Justica e Cidadania 7162 231
11 Secretaria de Desenvolvimento Econémico 9481 832
12 Secretaria de Desenvolvimento Regional 206 7

13 Secretaria de Desenvolvimento Social 272 17
14 Secretaria de Esportes 75 6

15 Secretaria de Estado da Saude 299 23
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16 Secretaria de Governo 123171 4402
17 Secretaria de Infraestrutura e Meio Ambiente 95544 631
18 Secretaria de Logistica e Transportes 1782 109
19 Secretaria de Planejamento e Gestéo 20 0
20 Secretaria de Projetos, Orcamento e Gestao 5393 539
21 Secretaria de Turismo 26 2
22 Secretaria dos Transportes Metropolitanos 3286 139
Total: 259566 7535

Total de pesquisas

Dificuldade para entrar em contato

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
wwrw.ouidoriageral.spogow. br




OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Dificuldade
SIM 2602
NAO 4881
Total: 7483
Dificuldade
6000 —
4000
20004
0 I I

Consideracao sobre o atendimento

Atendimento
Bom 1415
Muito Bom 1712
Regular 810
Ruim 1271
Muito Ruim 2124
Total: 7332
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Atendimento

4000—/

2000—

0 I I I i I

Bom Muito Bom  Regular Ruim Muito Ruim

Conclusao do atendimento

Concluséo
Atendida 2356
Atendida parcialmente 759
N&o atendida 2736
Discordo da solucdo 1450
apresentada
Total: 7301
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Conclusao

4000—/

2000—
0 | T ] —]
Atendida Atendida W&o atendida  Discordo da
parcisiments solugdo
apresentads

Satisfacdo do Cidadao

Satisfacéo
Satisfeito 2311
Parcialmente Satisfeito 893
Insatisfeito 3980
Total: 7184
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Satisfacao

2000

0 I T I

Satisfeito Farcialments Insatisfeito
Estisfeito

Tempo de Resposta

Resposta
de 1 a 10 dias 3610
de 11 a 20 dias 1011
de 21 a 30 dias 450
Mais de 31 dias 188
Resposta |med|_ata - N0 mesmo 1375
dia
Total: 6634
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Resposta

4000—/

2000 —

| [ I
de1a de 11a de 213 Mais d= Resposta
10 dizs 20 dias 30 dias 31 dias imediata

-no
mesmo dia

Importancia da Ouvidoria na concluséo da
manifestacéao

Importancia
SIM 3474
NAO 3914
Total: 7388
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Importancia

4000—

2000+

Utilizaria novamente a Ouvidoria?

Utilizaco
SIM 4580
NAO 2812
Total: 7392
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Utilizacao
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Dados Gerais

2017 544166

2018 468543

2019 497881

2020 662856

Total de Manifestacao
1000000—/
30.50 %
2504 %
500000 —
0 I I I T
2017 2018 2019 2020
Secretaria
SECRETARIAS

Quantidade
1 Secretaria de Governo 332475
2 Secretaria de Estado da Saude 170575
3 Secretaria de Infraestrutura e Meio Ambiente 95754
4 Secretaria de Desenvolvimento Econémico 12638
5 |Secretaria da Justica e Cidadania 8052
6 |Secretaria da Fazenda e Planejamento 7050
7 |Secretaria da Educacgéo 6508
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Secretaria de Projetos, Or¢gamento e Gestdo
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6324

9

Secretaria da Seguranga Publica

4589

10

Secretaria dos Transportes Metropolitanos

4474

11

Secretaria da Administracéo Penitenciaria

4305

12

Secretaria da Habitagdo

3631

13

Secretaria de Logistica e Transportes

1958

14

Casa Civil

1093

15

Procuradoria Geral do Estado

1091

16

Secretaria da Cultura e Economia Criativa

938

17

Secretaria de Esportes

477

18

Secretaria de Desenvolvimento Social

298

19

Secretaria de Desenvolvimento Regional

275

20

Secretaria da Agricultura e Abastecimento

230

21

Casa Militar

47

22

Secretaria de Turismo

37

23

Secretaria de Planejamento e Gestao

20

24

Secretaria de Estado dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia

17

Total:

662856
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Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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GOVERNODOESTADO

Total por Secretaria
Tipo de Manifestacao
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350000

300000

230000

200000

150000

100000 {0.63 %
200004

Quantidade

382670

228433

34459

9222

5313

2759

662856

Tipo

Solicita¢éo de Informagé&o

Reclamacao

Elogio

Denlncia

Outros

Sugestdo

Total:

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO

Sp

- %30 Paulo -

Rua Vountirios da Patria, 596 - 10° andar - Fone {11) 2868-4646 — CEP 02010-000

wwrw.ouidoriageral.spogow. br




OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNODOESTADO

Total por Tipo

57.73 %
400000—/

34.46 %

200000 —

T l T
Denincia Elogic  Cutros  Reclama Zolicitacd Sugestdo
cdo o de
Informag
do

Forma de Contato

Forma de Contato Quantidade

Telefone 342166
Formulario Eletrénico 142102
E-mail 97273
Presencial 48170
Carta 32878
Outros 267

Total: 662856

Total por Contato

400000 e 51.62 %

200000 —

0 T I T T
Carta E-mail Formulari  Quiros Pres T-l'l cid Telefone
o

Eletrdnico

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA
=5 OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬁo %ULO

?;3“;,5?_

GOVERNODOESTADO

Tema Geral
Tema Geral Quantidade

Procedimentos 193666
Atendimento 103519
Conduta do Servidor/ funcionério/ estagiario/ gestor 85513
Outros 72856
Taxas/Pagamentos 51343
Acesso 40479
Comunicacédo 39277
Fornecimento de produtos/ materiais / insumos 15691
Infraestrutura 12229
Danos Materiais e/ou Pessoais 9527
Posicionamentos técnicos (parecer/laudo/relatério/certidao) 8721
Competéncia de outro érgao 8400
Legislacéo 7926
Fiscalizag&o 2640
Politicas publicas 1071
Irregularidades (projetos, obras, contratos, licitagbes) 669
Descumprimento de ordem judicial 34
Patrimdnio publico 19

Total: 653580

SECRETARIA DE GOVERNO - QUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP g io %ULO

GOVERNODOESTADO
Total por Tema Geral
200000
%
150000
100000
7.86 %
50000
0
£
&
s
Concluséao
Entrada Quantidade
Solucionada 566463
Solucionada Parcialmente 31824
Encerrada 23639
Em Andlise/Andamento 18761
Improcedente 14947
Encaminhada a outro Orgéo / Ouvidoria 7139
Total: 662773

SECRETARIA DE GOVERNO - QUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNODOESTADO

Total por Conclusao

8547 %
600000 —/

400000 —
200000 — 283% 108% 3.57% 2.26% 4.80 %
0 P >
El'n Ern:alamin Enn:nlarrad Impr!:n:ed Sn:nluln:i-:nn Sn:nluln:in:nn
Andlise/s hadaa a ente ada ada
ndament outro Parcialm
o Crgdo/ ente
Ouvidoria
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OUVIDORIA
i OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP  SRO %&!&8

Total por Secretaria/Tipo de Manifestacéao

Secretarias N Denuncia | Elogio Outros | Sugestdo | Reclamagdo | Informagao
Casa Civil
1 1093 57 7 16 44 150 821
Casa Militar
2 47 11 5 4 0 22 5

Procuradoria Geral
3 do Estado 1091 43 7 41 2 215 783

Secretaria da

4 Administragao | 5c 256 10 36 0 2527 1476
Penitenciaria

Secretaria da

5 Agricultura e 230 64 7 5 7 49 98
Abastecimento

Secretaria da Cultura
g | €EconomiaCriativa | gag 48 17 61 20 396 396

Secretaria da

Educagao 6508 292 74 1 234 4853 1054

Secretaria da

8 Fazenda e 7050 300 46 46 8 1003 5647
Planejamento

Secretaria da

9 Habitag&o 3631 1431 5 32 20 1160 999
Secretaria da Justica
10 e Cidadania 8052 | 1318 113 287 71 1598 4667
Secretaria da
11 Seguranga Publica 4589 1430 329 97 16 1280 1437
Secretaria de
12 Desenvolvimento 12638 759 178 1550 136 6693 3328

Econbmico

SECRETARIA DE GOVERNO - QUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA

/’:.”/77

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬁo %ULO

GOVERNODOESTADO

13

Secretaria de
Desenvolvimento
Regional

275

92

33

14

44

86

14

Secretaria de
Desenvolvimento
Social

298

38

24

134

99

15

Secretaria de
Esportes

477

28

55

257

126

16

Secretaria de Estado
da Saude

170575

605

29410

15

1404

30208

108933

17

Secretaria de Estado
dos Direitos da
Pessoa com
Deficiéncia

17

18

Secretaria de
Governo

332475

1870

3584

2798

624

122905

200699

19

Secretaria de
Infraestrutura e Meio
Ambiente

95754

379

226

39

44

49629

45437

20

Secretaria de
Logistica e
Transportes

1958

33

10

10

16

968

921

21

Secretaria de
Planejamento e
Gestao

20

20

22

Secretaria de
Projetos, Orcamento
e Gestao

6324

75

188

52

11

1567

4463

23

Secretaria de
Turismo

37

19

24

Secretaria dos
Transportes
Metropolitanos

4474

94

241

108

77

2774

1180

Total:
662856

SECRETARIA DE GOVERNO - QUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Casa Civil
ORGAOS
Quantidade
1 |Casa Civil 91
2 |Casa Civil - Fale Conosco 59
3 |Grupo de Relacionamento com a Sociedade - GRS 943
Total: 1093

Total por Orgao

1000
200
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Tipo de Manifestacéo
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OUVIDORIA >
Smesia=— OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP  SRQ %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Tipo Quantidade
Denlncia 56
Elogio 7
Outros 16
Reclamacéo 149
Solicitacdo de Informacao 821
Sugestéo 44
Total: 1093

Total por Tipo

7511 % I Cendncia
Elogio
I.-’-1-.[]3 % B Outros
f . Bl Reclamacdo
/ 3.12 % Solicitacdo de Informacio
\ ,'I 0.64 % B Sugestio
——1.46 %

1363 %

Forma de Contato

Ma-r::?eostdaegéo Presencial Telefone E-mail Correspondéncia | Sistema Qutros Total
Denuncia 0 0 9 4 43 0 56
Elogio 0 0 7 0 0 0 7
Outros 0 0 0 0 16 0 16
Reclamagéo 0 2 57 14 75 1 149
Solicitacéo de 0 0 622 112 85 2 821
Informacgé&o
Sugestdo 0 0 8 4 32 0 44
Total 0 2 703 134 251 3 1093

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP g Ao %ULO

GOVERNODOESTADO

Forma de Contato

64.32 % B COUTROS
SISTEMA
B CORRESPOMDENCIA
I PRESEMCIAL
EmMAIL
I TELEFOME

. -.>-A/,u_1a %
12 26 % — 027 %

22.96 %
Tema Geral
Tema Geral Denincia | Elogio Outro | Reclamagdo | Informacdo | Sugestédo Total
Acesso 0 0 0 1 0 0 1
Atendimento 13 5 0 75 783 19 895
Competéncia de 1 0 0 3 2 0 6
outro 6rgao
Fiscalizacao 2 0 0 2 0 0 4
Legislacédo 0 0 0 0 2 0 2
Outros 0 0 4 0 0 0 4
Politicas publicas 0 0 0 1 1 0 2
Taxas/Pagamentos 0 0 0 1 0 0 1
Total 16 5 4 83 788 19 915

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬁ‘)%%iﬂ‘)

GOVERNO DO ESTADO
Tema Geral
BN scesso
Atendimento
B Competéncia de outro argdo
B Fiscalizacio
Legislacio
Il Outros
Politicas publicas
0.66 % B Taxas/Pagamentos
Y.
|
0.44 %
97.81 % 0.22 %
0.44 %
\ " 0.22%
0.1 %
0.11 %
Concluséo
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestagéo Parcialmente P ou Em
Orgéo -
Analise
Denuncia 0 0 11 0 41 4 56
Elogio 0 0 5 0 2 0 7
Outros 0 0 0 0 12 4 16
Reclamagéo 0 0 66 0 69 14 149
Solicitagéo 2 3 721 0 38 57 821
de
Informacé&o
Sugestdo 0 0 18 0 25 1 44
Total 2 3 821 0 187 80 1093

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNODOESTADO

Conclusao

B EM ANDAMENTO OU EM Amﬁkus"E
EMCAMINHADA A CUTRO ORGAD
0.27 % B MPROCEDENTE
B ENCERRADA
0.18 % PARCIALMENTE
B SOLUCIONADA

7211 %

-T7.32 %

g

17.11 %

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Casa Militar
ORGAOS
Quantidade
1 |Casa Militar - SEDE 47
Total: 47
Total por Orgao
504 100.00 %
40
304
20 1
10 1
1] 1

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNODOESTADO

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade
Denlncia 11
Elogio 5
Outros 4
Reclamacgéo 22
Solicitagdo de Informacgéo 5
Total: 47

Total por Tipo

4681 % —— I Dendncia
Elogio
B Outros
B Reclamacdo
Solicitacdo de Informacio

8.51 % —— - 10.64 %
10.64 % N :
2340 %

Forma de Contato

Ma-r::?eostd;;éo Presencial Telefone E-mail Correspondéncia | Sistema Outros Total
Denuncia 0 0 0 0 11 0 11
Elogio 0 0 0 0 5 0 5
Outros 0 0 0 0 4 0 4
Reclamagéo 0 0 0 0 22 0 22
Solicitagéo de 0 0 0 0 5 0 5
Informacéo
Total 0 0 0 0 47 0 47

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP g io %ULO

GOVERNODOESTADO

Forma de Contato

B CUTROS
SISTEMA
100.00 % B CORRESPOMDENCIA
B PRESEMCIAL
EMAIL
B TELEFOME

Tema Geral
Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamacgdo | Informagdo | Sugestédo Total
Acesso 0 0 1 0 3 0 4
Outros 2 0 3 2 1 0 8
Total 2 0 4 2 4 0 12

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Tema Geral
BN Acesso
Qutros
66.67 %
33.33 % —
Concluséo
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestacéo Parcialmente A ou Em
Orgéo -
Andlise
Denuncia 0 0 0 2 9 0 11
Elogio 0 0 0 0 5 0 5
Outros 3 0 0 1 0 0 4
Reclamagao 0 0 0 2 20 0 22
Solicitagéo 4 0 0 0 1 0 5
de
Informacé&o

Total 7 0 0 5 35 0 47

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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GOVERNODOESTADO

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo ULO

OUVIDORIA
B —
Conclusao
10,64 % BN EM ANDAMENTO OU EM ANALISE
.'I ENCAMINHADA & QUTRO ORGAD

( I MPROCEDENTE
I EHCERRADA

PARCIALMENTE

14.89 % B COLUCIONADA

7447 % \
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Procuradoria Geral do Estado
ORGAOS
Quantidade
1 |Procuradoria Geral do Estado - Sede 1091
Total: 1091

Total por Orgao

1200
1000+
800
600
400+
200 -

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
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GOVERNODOESTADO

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade

Denlncia 43
Elogio 7
Outros 41
Reclamacgéo 215
Solicitagdo de Informacgéo 783
Sugestéo 2

Total: 1091

Total por Tipo

71.77 % BN Cendncia
Elogio
0.18 % B Outros
B Reclamacio
3.94 % Solicitacio de Informagio
0.64 % Il Sugestio
o ~3.76 %

1971 % —

Forma de Contato

Maﬁ:?eos?ai;éo Presencial Telefone E-mail Correspondéncia | Sistema Outros Total
Denuncia 0 0 0 0 43 0 43
Elogio 0 0 0 0 7 0 7
Outros 0 0 0 0 41 0 41
Reclamagéo 0 0 0 0 215 0 215
Solicitagé@o de 0 0 0 0 783 0 783
Informacgéo
Sugestéo 0 0 0 0 2 0 2

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA
SASS== OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP A %
— SAQFPAULO

Total 0 0 0 0 1091 0 1091

Forma de Contato

B CUTROS
SISTEMA
100.00 % B CORRESPOMDENCIA
I PRESEMGCIAL
EMAIL
I TELEFOME

Tema Geral
Tema Geral Denuncia | Elogio | Outro |Reclamagéo | Informagéo | Sugestédo | Total
Acesso 0 0 0 2 4 0 6
Atendimento 0 3 1 0 12 0 16
Competéncia de outro 6rgéo 13 1 2 45 35 1 97
Comunicacéo 0 0 0 1 0 0 1
Conduta do Servidor/ 2 0 0 2 1 0 5
funcionario/ estagiéario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 2 0 0 0 2
Descumprimento de ordem 0 0 0 7 6 0 13
judicial
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 0 1 0 1
materiais / insumos
Legislacéo 0 0 0 1 1 0 2
Outros 0 0 3 1 6 0 10
Posicionamentos técnicos 0 0 0 3 6 1 10
(parecer/laudo/relatorio/certidao)
Procedimentos 0 0 0 0 10 0 10
Taxas/Pagamentos 2 3 28 128 685 0 846
Total 17 7 36 190 767 2 1019

SECRETARIA DE GOVERNO - QUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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Tema Geral

BN Acesso
Atendimenta
(0.59 % B Competénciade outro drgdo
. B Comunicacio
1.57 % Conduta do Servidor/ funciondriaf
L o estagiario/ gestor
9-5,2 o B Danos Materiais elou Pessoais
0.10 % Descumprimento de ordem judicial
II,-' ; = Fornecimento de produios!
| materiais /insumas
] i ]
83.02 % [ 0.49 % B 1 egisiacho
| L0720 % B Outros
/ o Posicionamentos técnicos
| 128 % (pareceriaudoirelatario/cetidin)
\ 010 % B Frocedimentos
= Taxas/Pagamentos
|\ 020 %
N
|I R
| N0.98 %
1
Vo 0.98 %
'0.98 %
Concluséo
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestagéo Parcialmente P ou Em
Orgéo -
Analise
Denuncia 4 1 11 26 0 43
Elogio 5 1 1 0 0 7
Outros 23 2 1 10 5 0 41
Reclamagéo 69 40 2 77 25 2 215
Solicitagéo 551 166 6 42 16 2 783
de
Informacé&o
Sugestdo 1 0 0 1 0 0 2
Total 653 209 11 142 72 4 1091

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO

wwrw.ouidoriageral.spogow. br
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GOVERNO DO ESTADO
Conclusao
B BN ANDAMENTO QU EM ANALISE

ENCAMINHADA & OUTRO ORGAD
5985 % B MPROCEDENTE

Il EHCERRADA
/037 % PARCIALMENTE
Hl SOLUCIOMADA
1916 % - \_ '/ 6.60 %
101%— —13.02%
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GOVERNO DOESTADO
Secretaria da Administracao Penitenciéaria
ORGAOS
Quantidade
1 Fundacao Professor Doutor Manoel Pedro Pimentel - 236
Funap
2 |Secretaria da Administracdo Penitenciéria - Sede 4069
Total: 4305
Total por Orgéo
5000 94.52 %
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GOVERNODOESTADO

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade

Denlncia 256
Elogio 10
Outros 36
Reclamacéo 2527
Solicitagcdo de Informacao 1476
Sugestéo 0

Total: 4305

Total por Tipo

BN Dendncia
Elogio
34.29 % B Outros
B Reclamacdo
Solicitacdo de Informacio
Il cSunestio

58.70 % — _595%
T 023%

10.84 %

Forma de Contato

Ma-r::?eostdzi;éo Presencial Telefone E-mail Correspondéncia | Sistema Outros Total
Denuncia 0 0 225 31 0 0 256
Elogio 0 0 10 0 0 0 10
Outros 0 0 35 1 0 0 36
Reclamagéo 0 30 2462 35 0 0 2527
Solicitagéo de 0 18 1451 7 0 0 1476
Informacéo
Sugestéao 0 0 0 0 0 0 0
Total 0 48 4183 74 0 0 4305

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA >
Smesia=— OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP  SRQ %ULO

GOVERNODOESTADO

Forma de Contato

Bl OUTROS
SISTEMA
97 17 % 1.11 % Il CORRESPOMNDENCIA
Il PRESEMCIAL
EMAIL
\ Il TELEFOME
172 %
Tema Geral
Tema Geral Denlncia | Elogio | Outro |Reclamagéo | Informagéo | Sugestdo | Total
Acesso 606 0 0 0 0 0 606
Atendimento 0 0 0 3 1926 0 1929
Competéncia de outro 6rgéo 0 0 0 0 7 0 7
Conduta do Servidor/ 0 0 0 14 1 0 15
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 146 0 0 0 0 0 146
Fornecimento de produtos/ 0 0 87 0 6 0 93
materiais / insumos
Procedimentos 0 0 0 1509 0 0 1509
Total 752 0 87 1526 1940 0 4305

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP

SAO %ULO

GOVERNODOESTADO

Tema Geral

N Acesso
Atendimento

I Competéncia de outro argdo

B Comunicacio
Conduta do Servidor! fun cionariof
estagiario/ gestor

I Danos Materiais elou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial

I Fiscalizacio

Fornecimento de produtos/

b - materiais finsumaos
' 35 05 % B nfraestrutura
Irregularidades {projeios,
216 % obras, contratos, licitaghes)
I | cqislacio
h Qutros
. I Patriménio plblico
| ~14.08 % I Politicas poblicas
0 | Posicionamentos técnicos
3.39 % | - (parecerlavdolrelatariol/certidao)
o
0.35 "'r':'| Procedimentos
| I Taxas/Pagamentos
0.16 %
44 81 %
Concluséo
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestacéo Parcialmente P ou Em
Orgéo -
Analise
Denuncia 108 2 12 108 16 10 256
Elogio 10 0 0 0 0 0 10
Outros 19 0 8 9 0 0 36
Reclamagéo 2230 4 43 214 27 9 2527
Solicitagéo 205 1229 20 8 8 6 1476
de
Informacé&o
Sugestdo 0 0 0 0 0 0 0
Total 2572 1235 83 339 51 25 4305

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNODOESTADO

Conclusao

BN EM ANDAMENTO OU EM ANALISE
ENCAMINHADA & OUTRO ORGAD
5974 % B MPROCEDENTE
B ENCERRADA
,0.58 % PARCIALMENTE
f B SOLUCIONADA

118 %
787 %

\

1193 %

A
28.69 %

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DOESTADO
Secretaria da Agricultura e Abastecimento
ORGAOS
Quantidade
1 |Secretaria da Agricultura e Abastecimento - Sede 230
Total: 230

Total por Orgao

250
200
150
100

30
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP g io %ULO

GOVERNODOESTADO

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade

Denlncia 64
Elogio 7
Outros 5
Reclamacgéo 49
Solicitagdo de Informacgéo 98
Sugestéo 7

Total: 230

Total por Tipo

42 61 % BN Cendncia
Elogio
21.30 ':J-'E--I B Outros
| B Reclamacio
|- Solicitacio de Informacio
I cugestio

217 % 3.04 %
304%
2783 %
Forma de Contato
MaE?eostd;;éo Presencial Telefone E-mail Correspondéncia | Sistema Outros Total
Denuncia 0 0 1 0 63 0 64
Elogio 0 0 2 0 5 0 7
Outros 0 0 0 0 5 0 5
Reclamagéo 0 0 3 0 46 0 49
Solicitagé@o de 0 0 1 0 97 0 98
Informacgéo
Sugestéo 0 0 2 0 5 0 7

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
wwrw.ouidoriageral.spogow. br




OUVIDORIA
maai=—— OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —-OGE-SP A %
—GeRaL SAO PAULO

. GOVERNO DO ESTADO
Total 0 0 9 0 221 0 230
Forma de Contato
Bl OUTROS
SISTEMA
Il CORRESPOMNDENCIA
Il PRESEMCIAL
96.09 % EMAIL
Il TELEFOME
\ /_I 3.91 %
Tema Geral
Tema Geral Denuncia | Elogio | Outro |Reclamagéo | Informagéo | Sugestédo | Total
Acesso 0 0 0 0 5 1 6
Atendimento 0 3 0 27 43 0 73
Competéncia de outro 6rgéo 2 0 0 4 11 0 17
Comunicacao 0 0 4 0 0 3 7
Conduta do Servidor/ 4 4 0 2 0 0 10
funcionario/ estagiéario/ gestor
Fiscalizac@o 53 0 1 5 7 0 66
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 1 5 0 6
materiais / insumos
Infraestrutura 0 0 0 1 1 0 2
Irregularidades (projetos, obras, 2 0 0 0 0 0 2
contratos, licitacdes)

Legislacédo 0 0 0 0 5 1 6
Patriménio publico 0 0 0 1 0 0 1
Politicas publicas 2 0 0 1 2 1 6

Posicionamentos técnicos 0 0 0 0 3 0 3
(parecer/laudo/relatério/certidéo)
Procedimentos 0 0 0 3 12 1 16

SECRETARIA DE GOVERNO - QUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Taxas/Pagamentos 0 0 2 1 0 3
Total 63 7 47 95 7 224
Tema Geral
BN fcesso
Atendimento
I Competéncia de outro orgdo
. B Comunicacio
2.68 % Conduta do Servidor! funcionarial
. estagiario/ gestor
.'U-Bg o B Fiscalizacio
( Fornecimento de produios!
)
29.46 % { .'D-Bg % materiais /insumos
I |nfraestrutura
o I, q
4.46 % ;.‘]'2'58 % - Irregularidades (projeos,
313 % .:'-'.||I 0.45 % obras, contratos, licitaghes)
' S = B | egislacio
7.59 9% —__ 2 BB e Patriménio poblico
I Foliticas poblicas
-1 o
14 1.34 % Posicionamentos técnicos
32 59 9, \ I'.I? 14 9% (pareceravdolrelatariol/cetidao)
1 I Procedimentos
11134 % I Taxas/Pagamentos
1
'2.68 %
Concluséo
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestagéo Parcialmente A ou Em
Orgéao .
Analise
Denuncia 54 0 9 0 1 0 64
Elogio 7 0 0 0 0 0 7
Outros 5 0 0 0 0 0 5
Reclamagéo 44 0 2 0 2 1 49
Solicitagao 94 0 0 0 3 1 98
de
Informacgéo

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
wwrw.ouidoriageral.spogow. br




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

GOVERNO DO ESTADO
Sugestao 7 0 0 0 0 0 7
Total 211 0 11 0 6 2 230
Conclusao

I M ANDAMENTO OU EM ﬁ.r_*lﬁ.LISME
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD

91.74 % 0.87 % I MPROCEDENTE
f I EHNCERRADA
| 261% PARCIALMENTE

| E COLUCIONADA

478 %

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNODOESTADO

Secretaria da Cultura e Economia Criativa

ORGAOS

Quantidade

1 [Secretaria de Cultura e Economia Criativa - Sede 938

Total: 938

Total por Orgao

1000
800
600
400
200
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP g io %ULO

GOVERNODOESTADO

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade

Denlncia 48
Elogio 17
Outros 61
Reclamacgéo 396
Solicitagdo de Informacgéo 396
Sugestéo 20

Total: 938

Total por Tipo

B Dendncia
Elogio

4222 % B Outros
B Reclamacio

/2- 13 % Solicitacio de Informacio
I cugestio

42 22 % -5.12 %
181 %

"6.50 %

Forma de Contato

MaE?eostd;;éo Presencial Telefone E-mail Correspondéncia | Sistema Outros Total
Denuncia 0 0 9 0 39 0 48
Elogio 0 0 4 0 13 0 17
Outros 0 0 0 0 61 0 61
Reclamagéo 0 0 61 0 335 0 396
Solicitagé@o de 0 0 111 0 285 0 396
Informacgéo
Sugestéo 0 0 0 0 20 0 20

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP g io %ULO

GOVERNODOESTADO

185 0 753 0 938

Forma de Contato

B CUTROS

SISTEMA
B CORRESPOMDENCIA
I PRESEMGCIAL

19.72 % EMAIL
Il TELEFOME
80.28 % \ /
Tema Geral
Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamacgdo | Informagdo | Sugestédo Total
Atendimento 44 16 47 382 376 19 884
Competéncia 0 0 0 1 0 0 1
de outro 6rgédo
Conduta do 1 0 0 3 0 0 4
Servidor/
funcionario/
estagiario/
gestor
Outros 2 1 14 8 16 0 41
Total 47 17 61 394 392 19 930

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Tema Geral
B stendimento
Competéncia de outro orgéao
= Conduta do Servidor/ fun cionariof
estagiario/ gestor
I Outros
9505 % —_ 0.11 %
_043%
-
441 %
Concluséo
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestagéo Parcialmente P ou Em
Orgéo -
Analise
Denuncia 39 0 2 0 1 6 48
Elogio 17 0 0 0 0 0 17
Outros 56 0 1 0 0 4 61
Reclamagéo 376 0 2 1 2 15 396
Solicitagéo 380 0 3 0 4 9 396
de
Informacé&o
Sugestdo 19 0 0 0 1 0 20
Total 887 0 8 1 8 34 938

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
wwrw.ouidoriageral.spogow. br




QUVIDORIA GERAL DO ESTADO —-OGE-SP sﬂo %ULO
GOVERNO DO ESTADO
Conclusao

I B ANDAMENTO OU EM ﬁ.l_‘h‘iLISﬂE
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD

3.62 % B 1MPROCEDENTE
{ N ENCERRADA
94 56 % | /0.85 % PARCIALMENTE

{ B COLUCIONADA
| -0.11%

0.85 %

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Secretaria da Educacéo
ORGAOS
Quantidade
1 [Fundagéo para o Desenvolvimento da Educagéo - FDE 24
2 |Secretaria da Educacéo - Sede 6484
Total: 6508

Total por Orgéao

8000 99.63 %
6000
4000 -
2000 -
0.37 %
D T
i
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP g io %ULO

GOVERNODOESTADO

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade

Denlncia 292
Elogio 74
Outros 1
Reclamacéo 4853
Solicitagdo de Informacgéo 1054
Sugestéo 234

Total: 6508

Total por Tipo

B Dendncia
Elogio
16.20 % B Cutros
. . B Reclamacio
7457 % —_ »3.60 % Solicitacio de Informacio
v 4.49 9, I cugestio
T4 %
"0.02 %
Forma de Contato
Tipo de . . N .
. ~ Presencial Telefone E-mail Correspondéncia | Sistema Outros Total
Manifestacéo
Denuncia 0 0 41 6 245 0 292
Elogio 0 0 3 0 71 0 74
Outros 0 0 1 0 0 0 1
Reclamagéo 9 14 342 15 4473 0 4853
Solicitagé@o de 1 1 89 1 962 0 1054
Informacgéo
Sugestéo 1 0 7 0 226 0 234

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
wwrw.ouidoriageral.spogow. br




OUVIDORIA
OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬁo %ULO

Nl —
/ GOVERNO DO ESTADO
Total 11 15 483 22 5977 0 6508
Forma de Contato
034 % Bl OUTROS
{ SISTEMA
.'I.EI. 17 % Il CORRESPOMNDENCIA
0 Il PRESEMCIAL
91.84 % Ir 7.42 % EMAIL
— T Il TELEFOME
- o _023%
\ Mg
Tema Geral
Tema Geral Denuncia | Elogio | Outro |Reclamagéo | Informagéo | Sugestédo | Total
Atendimento 5 28 1 310 98 2 444
Competéncia de outro 6rgéo 5 1 0 243 41 2 292
Comunicagao 0 0 0 14 6 0 20
Conduta do Servidor/ 244 19 0 378 2 2 645
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 31 0 0 17 4 0 52
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 250 31 1 282
materiais / insumos
Infraestrutura 0 0 0 40 1 3 44
Legislacéo 0 0 0 40 52 16 108
Outros 6 3 0 1349 332 48 1738
Politicas publicas 0 3 0 145 76 16 240
Posicionamentos técnicos 0 1 0 732 141 4 878
(parecer/laudo/relatério/certidéo)
Procedimentos 1 18 0 682 250 139 1090
Taxas/Pagamentos 0 1 0 653 20 1 675
Total 292 74 1 4853 1054 234 6508

SECRETARIA DE GOVERNO - QUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sjk)%%%JL‘)

GOVERNODOESTADO

Tema Geral

Il icesso
Atendimento

I Competéncia de outro argdo

I Comunicacio
13.43 % Conduta do Servidor/ funcionériof

o | estagiario/ gestor
3.69 "'E'. | Bl Danos Materiais efou Pessoais
o Descumprimento de ordem judicial

[ 16.75 % B Fiscalizacho

2671 % | 1037 % - Fornecimento de produtos/

materiais finsumos
166 %, v
443 % Outros

I Infraestrutura
0.68 % —_"
I Patriménio publico

Irregularidades {projeios,
i 582 % obras, contratos, licitaghes)
433% TT—0.31% I Politicas plblicas
009 9 Posicionamentos técnicos

I | cqislacio
- (parecerlavdolrelatariol/certidao)

Procedimentos
I Taxas/Pagamentos

0.80 %
Concluséo
. . Encaminhada Em
Tipo de . Solucionada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestagéo Parcialmente P ou Em
Orgéo -
Analise
Denuncia 45 192 38 13 1 4 293
Elogio 59 3 9 0 0 3 74
Outros 0 0 0 0 0 0 0
Reclamagéo 843 2639 1232 41 33 65 4853
Solicitagéo 254 473 286 9 17 15 1054
de
Informacé&o
Sugestédo 69 130 28 3 0 4 234
Total 1270 3437 1593 66 51 91 6508

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Conclusao
19 51 2 B EM ANDAMENTO OU EM Ar_wJALlsME
EMCAMINHADA A CUTRO ORGAD
52.81 % | A0 % B MPROCEDENTE
| B ENCERRADA
I 0.78 % PARCIALMENTE

| B COLUCIONADA
|I - o
V| 101 %

—24.48 %

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DOESTADO
Secretaria da Fazenda e Planejamento
ORGAOS
Quantidade
1 Companhia de Seguros do Estado de S&o Paulo - 16
Cosesp
2 |Desenvolve SP 105
3 |Secretaria da Fazenda e Planejamento - Sede 6929
Total: 7050
Total por Orgéo

8000 98.28 %

6000

4000

2000 0.23 %
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OUVIDORIA
AoMals===  OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP
?/--‘,,E—_

SAO %ULO

GOVERNODOESTADO
Tipo de Manifestacéo
Tipo Quantidade
Denlncia 300
Elogio 46
Outros 46
Reclamacéo 1003
Solicitagdo de Informacgéo 5647
Sugestéo 8
Total: 7050
Total por Tipo
80.10 % B Dendncia
Elogio
10,11 % B Outros
. B Reclamacio
4.26 % Solicitacio de Informacio
I Sugestio
\ 0.65 % ?
-~ —0.65 %
1423 %
Forma de Contato
T?po de ~ Presencial Telefone E-mail Correspondéncia | Sistema Outros Total
Manifestacéo
Denuncia 1 0 299 0 0 0 300
Elogio 0 0 46 0 0 0 46
Outros 0 7 38 0 1 0 46
Reclamagéo 1 3 986 1 12 0 1003
Solicitagé@o de 1 2859 2778 0 9 0 5647
Informacgéo
Sugestéo 0 0 7 0 1 0 8

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO

Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP g io %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Total 3 2869 4154 1 23 0 7050
Forma de Contato
B CUTROS
SISTEMA
—40.70 % Bl CORRESPOMNDEMCIA
Il PRESEMCIAL
EMAIL
Il TELEFOME
\ 0.33 %
L -
58.92 % V=001 %
!
'0.04 %
Tema Geral
Tema Geral Denuncia | Elogio | Outro |Reclamagéo | Informagéo | Sugestédo | Total
Atendimento 0 36 1 0 3 0 40
Competéncia de outro 6rgéo 0 0 0 3 912 0 915
Comunicagao 0 0 0 0 4666 0 4666
Conduta do Servidor/ 1 0 0 0 0 0 1
funcionario/ estagiario/ gestor
Fiscalizacédo 2 0 0 0 0 0 2
Legislacdo 0 0 0 2 0 0 2
Outros 0 6 44 37 2 2 91
Procedimentos 297 4 0 957 0 5 1263
Taxas/Pagamentos 0 0 0 0 60 0 60
Total 300 46 45 999 5643 7 7040

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sjk)%%%JL‘)

GOVERNO DO ESTADO
Tema Geral

0.01 % B Acesso
Atendimento
I Competéncia de outro argdo
B Comunicacio
Conduta do Servidor! funciondrial
0.03 % estagidrio/ gestor
| Bl Danos Materiais efou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial
[ I Fiscalizacio

/ = Fornecimento de produtos/
materiais finsumaos

003 % B |nfraestrutura

66.28 %

Irregularidades {projeios,
129 %, obras, contratos, licitaghes)
I | cqislacio
1| Owutros

|| I Patriménio publico

| I Politicas poblicas
| Posicionamentos técnicos

| | 1794 % - (parecerlavdolrelatariol/certidao)
| .

| .
| Procedimentos
0.85 %

lI I Taxas/Pagamentos

[ '0.57 %
113.00 %
Concluséo
. . Encaminhada Em
Tipo de . Solucionada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestagéo Parcialmente P ou Em
Orgéo -
Analise
Denuncia 297 0 2 1 0 0 300
Elogio 16 0 30 0 0 0 46
Outros 0 0 37 8 1 0 46
Reclamagéo 691 16 113 13 4 166 1003
Solicitagéo 4558 0 3 169 916 1 5647
de
Informacé&o
Sugestdo 3 0 3 1 1 0 8
Total 5565 16 188 192 922 167 7050

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
wwrw.ouidoriageral.spogow. br




OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNODOESTADO

Conclusao

I B ANDAMENTO OU EM ﬁ.l_‘h‘iLISE
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD
I MPROCEDENTE
I EMNCERRADA
PARCIALMENTE
B COLUCIONADA

78.94 %

0.23 %
2.67 %

23T %
13.08 %

/
272 %/

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DOESTADO
Secretaria da Habitacao
ORGAOS
Quantidade
1 Companhia de Desenvolvimento Habitacional e Urbano 3343
do Estado de S&o Paulo - CDHU
2 |Secretaria de Habitacdo - Sede 288
Total: 3631

Total por Orgéo

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNODOESTADO

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade

Denlncia 1428
Elogio 5
Outros 31
Reclamacéo 1154
Solicitagcdo de Informacao 993
Sugestéo 20

Total: 3631

Total por Tipo

BN Dendncia
Elogio
31.78% — B Outros
. B Reclamacdo
27.35% Solicitacdo de Informacio
— B cugestio
0.85 % — ¢
0.14 % 0.55 %
3933%
Forma de Contato
Tipo de . . A .
. x Presencial Telefone E-mail Correspondéncia | Sistema Outros Total
Manifestacéo
Denuncia 0 199 3 1 1152 73 1428
Elogio 0 0 0 0 5 0 5
Outros 0 0 0 0 31 0 31
Reclamagéo 0 40 17 3 1091 3 1154
Solicitagéo de 3 15 31 3 939 2 993
Informacéo
Sugestéao 0 2 0 0 18 0 20
Total 3 256 51 7 3236 78 3631

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
wwrw.ouidoriageral.spogow. br




OUVIDORIA >
Smesia=— OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP  SRQ %ULO

GOVERNODOESTADO

Forma de Contato
019 % Bl OUTROS
| SISTEMA
(0.08 % Il CORRESPOMNDENCIA
i Il PRESEMCIAL
8912 % f 1.40 % EMAIL
Il TELEFOME
\ ’h_—-?.nﬁ %
215 %
Tema Geral
Tema Geral Denlncia | Elogio Outro | Reclamacéo| Informacdo | Sugestdo Total
Acesso 0 0 0 6 0 0 6
Atendimento 85 0 1 36 239 1 362
Competéncia de 24 0 10 54 46 2 136
outro 6rgdo
Conduta do 2 4 0 44 0 0 50
Servidor/
funcionario/
estagiario/ gestor
Fiscalizacéo 553 0 2 322 32 0 909
Infraestrutura 0 0 0 1 0 0 1
Legislacédo 32 0 2 384 334 5 757
Outros 321 0 3 95 90 2 511
Politicas publicas 385 1 1 84 199 2 672
Taxas/Pagamentos 0 0 0 4 4 0 8
Total 1402 5 19 1030 944 12 3412

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
wwrw.ouidoriageral.spogow. br




Tema Geral

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sjk)%%%JL‘)

GOVERNODOESTADO

N Acesso
Atendimento

B Competéncia de outro argdo
Conduta do Servidorf funcionarial

- estagiario/ gestor
Fiscalizagio
B nfraestrutura
Leqislacio
o 3
~14.38 % B Qutros
27 19 5, 19 70 % I Foliticas publicas
I Taxas/Pagamentos
| 023 %
Ay
0.03 %" | /018 %
26.64 % > 10.61 %
399 %
H\“"x\
=147 %
Concluséo
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestagéo Parcialmente P ou Em
Orgéo -
Analise
Denuncia 17 4 1295 83 29 0 1428
Elogio 2 0 3 0 0 0 5
Outros 1 0 16 1 13 0 31
Reclamagéo 62 0 896 59 135 2 1154
Solicitagéo 41 0 888 4 56 4 993
de
Informacé&o
Sugestdo 1 0 11 0 8 0 20
Total 124 4 3109 147 241 6 3631

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO

Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNODOESTADO

Conclusao

I B ANDAMENTO OU EM ﬁ.l_‘h‘iLISﬂE
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD

85.62 % 0.11 % B (MPROCEDEMTE
Il EHCERRADA
342 % PARCIALMENTE
0.17 % Hl SOLUCIOMADA
H\ 6.64 %
\4.05 %

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP g io %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Secretaria da Justica e Cidadania
ORGAOS
Quantidade
1 Fundacado Centro de Atendimento Sécio Educativo ao 966
Adolescente - Fundagéo CASA
5 Fundacao Instituto de Terras do Estado de S&o Paulo - 35
Fundacéo ITESP
3 Instituto de Medicina Social e de Criminologia de Sao 199
Paulo - IMESC
Instituto de Pesos e Medidas do Estado de S&o Paulo - 1637
4
IPEM
5 |PROCON/SP 4460
6 |Secretaria da Justica e Cidadania - Sede 755
Total: 8052
Total por Orgéao
5000
4000
3000
2000 12.00 %
1000 043% 247 %
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP g io %ULO

GOVERNODOESTADO

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade

Denuncia 1317
Elogio 113
Outros 287
Reclamacéo 1597
Solicitagdo de Informacgéo 4667
Sugestao 71

Total: 8052

Total por Tipo

57.96 % B Dendncia
Elogio
19.83 %, B Outros
. \ B Reclamacio
3.36 % Il'l. Solicitacio de Informacio
Il Sugestio
1.40 % ?
0.88 %
.
*16.36 %
Forma de Contato
Tipo de . . N .
. x Presencial Telefone E-mail Correspondéncia | Sistema Qutros Total
Manifestacéo
Denuncia 2 196 470 21 624 4 1317
Elogio 0 5 38 1 67 2 113
Outros 1 0 30 1 255 0 287
Reclamagéo 5 156 158 1 1271 6 1597
Solicitacé@o de 4 1125 439 1 3096 2 4667
Informacgéo
Sugestéo 0 2 40 0 29 0 71

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA

SERAL__ OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP A %
—— ARSI

. GOVERNODOESTADO

Total 12 1484 1175 25 5342 14 8052

Forma de Contato

— T 7S Bl OUTROS
T _ SISTEMA
015 % Bl CORRESPOMNDEMCIA
Il PRESEMCIAL
14.59 % EMAIL
Iy BN TELEFONE
\ ~18.43 %
66.34 % 017 %
Tema Geral
Tema Geral Denuncia | Elogio | Outro |Reclamagéo | Informagéo | Sugestédo | Total
Acesso 2 0 22 82 2688 2 2796
Atendimento 584 19 38 530 396 25 1592
Competéncia de outro 6rgéo 36 0 54 42 321 1 454
Comunicacao 0 0 0 3 1 1 5
Conduta do Servidor/ 40 80 0 28 0 0 148
funcionario/ estagiéario/ gestor
Fiscalizac@o 2 0 0 80 365 3 450
Infraestrutura 0 0 0 8 0 0 8
Irregularidades (projetos, obras, 11 0 0 6 3 0 20
contratos, licitacdes)
Legislacédo 550 0 2 9 306 1 868
Outros 6 0 156 22 24 1 209
Politicas publicas 2 11 2 3 24 23 65
Posicionamentos técnicos 2 0 4 256 188 1 451
(parecer/laudo/relatério/certidéo)
Procedimentos 23 0 3 418 116 10 570
Taxas/Pagamentos 0 0 0 8 223 0 231
Total 1258 110 281 1495 4655 68 7867

SECRETARIA DE GOVERNO - QUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNODOESTADO

Tema Geral

N Acesso
Atendimento
I Competéncia de outro argdo
B Comunicacio
Conduta do Servidor! fun cionariof
estagiario/ gestor
Il Danos Materiais elou Pessoais

Descumprimento de ordem judicial
or . {u] w
572 % - 0.10 % BN Fis calizacio
S o Fornecimento de produtos!
w1 o 0.25 % - materiais finsumos
?"x 1103 % I Infraestrutura
Irregularidades {projeios,
1 B8 9% KK | 2 BE 9 Dbrgs. c?‘ntratus.licitagﬁﬁ.}
A B | =gislacio
0.06 %7 / [ Qutros
. . III' . I Patriménio plblico
5.77 %! |:|-B3 /o W Politicas publicas
| P o
o o Posicionamentos tecnicos
20.24 % || 5.73 % - (parecerfaudoirelatario/cetidin)
o/ o
3394 % II 725 % Procedimentos
1 g4 o B Taxas/Pagamentos
Concluséo
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestagéo Parcialmente P ou Em
Orgéo -
Andlise
Denuncia 570 4 440 22 75 206 1317
Elogio 103 0 4 0 3 3 113
Outros 69 1 202 4 8 3 287
Reclamagéo 655 221 195 319 123 84 1597
Solicitagéo 4258 82 268 10 16 33 4667
de
Informacéo
Sugestéo 47 7 11 1 3 2 71
Total 5702 315 1120 356 228 331 8052

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNODOESTADO

Conclusao

B EM ANDAMENTO OU EM ANALISE
ENCAMINHADA A QUTRO ORGAD
B MFROCEDENTE
B EHCERRADA
A1 % PARCIALMENTE
B SOLUCIONADA
'/ 283 %

442 9%

70.81 %

391 %
13.91 % —

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Secretaria da Seguranca Publica
ORGAOS
Quantidade
1 |Secretaria da Seguranca Publica - Sede 4589
Total: 4589

Total por Orgao

5000+
4000 4
3000
2000+
1000 4

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP g io %ULO

GOVERNODOESTADO

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade

Denlncia 1430
Elogio 329
Outros 97
Reclamacéo 1280
Solicitagdo de Informacgéo 1437
Sugestéo 16

Total: 4589

Total por Tipo

B Dendncia
Elogio
N3N % B Outros
B Reclamacio
Solicitacio de Informacio
I cugestio

2789 % — ™

21 %—
77 % ~0.35%
3116 %
Forma de Contato
MaE?eostd;;éo Presencial Telefone E-mail Correspondéncia | Sistema Outros Total
Denuncia 11 189 843 387 0 0 1430
Elogio 0 29 298 2 0 0 329
Outros 3 12 79 3 0 0 97
Reclamagéo 1 373 896 10 0 0 1280
Solicitacéo de 143 540 689 65 0 0 1437
Informacgéo
Sugestéo 0 0 16 0 0 0 16

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP g io %ULO

GOVERNODOESTADO
Total 158 1143 2821 467 0 0 4589
Forma de Contato
Bl CUTROS
SISTEMA
24.91 % Il CORRESPOMDEMCIA
Il FRESEMCIAL
61.47 % EMAIL
| Il TELEFOME
\ ——10.18 %
|
344 %
Tema Geral
Tema Geral Denuncia | Elogio | Outro |Reclamagéo | Informagéo | Sugestédo | Total
Atendimento 113 0 0 1063 0 0 1176
Conduta do Servidor/ 1316 329 0 189 0 0 1834
funcionario/ estagiario/ gestor

Infraestrutura 1 0 0 28 0 0 29
Outros 0 0 97 0 1437 16 1550
Total 1430 329 97 1280 1437 16 4589

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP

SAO %um

GOVERNODOESTADO

Tema Geral

Il icesso
Atendimento

I Competéncia de outro argdo

B Comunicacio
Conduta do Servidor! fun cionariol
estagiario/ gestor

Bl Danos Materiais efou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial

o
33.78 % I Fiscalizacio
o Fornecimento de produtos/
0.63 % - materiais finsumaos
B nfraestrutura
| Irregularidades {projeios,
obras, contratos, licitaghes)
] B | egislacio
' / Outros
I Patriménio publico
I Politicas poblicas
o, Posicionamentos técnicos
39.97 % - (parecerlavdolrelatariol/certidao)
L]
2563 % Procedimentos
I Taxas/Pagamentos
Concluséo
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestagéo Parcialmente P ou Em
Orgéo -
Analise
Denuncia 15 0 0 0 0 1415 1430
Elogio 1 0 0 0 0 328 329
Outros 0 0 0 0 0 97 97
Reclamagéo 6 0 0 0 0 1274 1280
Solicitagéo 1437 0 0 0 0 0 1437
de
Informacé&o
Sugestdo 0 0 0 0 0 16 16
Total 1459 0 0 0 0 3130 4589

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNODOESTADO

Conclusao

B EM ANDAMENTO OU EM AMALISE
ENCAMINHADA & OUTRO ORGAD
B (PROCEDENTE
B CHCERRADA
PARCIALMENTE
B SOLUCIONADA
G321 9% —

.79 %

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA 2
P OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP  gAQ %ULQ

GOVERNODOESTADO

Secretaria de Desenvolvimento Econémico

ORGAOS
Quantidade
1 CECOM - Centro de Saude da Comunidade da 87
UNICAMP
5 Centro de Atencao Integral & Saude da Mulher - Caism / 109
Unicamp
3 Centro Estadual de Educacéo Tecnoldgica Paula Souza 1576
- Ceeteps
4 |Faculdade de Ciéncias Médicas FCM Unicamp 5
5 |Faculdade de Medicina de Marilia - Famema 32
6 Faculdade de Medicina de S&o José do Rio Preto - 67
Famerp
7 Fundacgédo de Amparo a Pesquisa do Estado de Sdo 166
Paulo - Fapesp
8 |Hemocentro de Campinas/Unicamp 1326
9 Hospital das Clinicas da Universidade Estadual de 1503
Campinas - Unicamp
10 |Instituto de Pesquisas Energéticas e Nucleares - IPEN 52
11 Instituto de Pesquisas Tecnolégicas do Estado de Séo 356
Paulo S/A - IPT
12 |Junta Comercial do Estado de Séo Paulo - Jucesp 4478
13 |Secretaria de Desenvolvimento Econémico - Sede 283
14 |Universidade de Sdo Paulo 481
15 |Universidade Estadual de Campinas - Unicamp 506
16 [Universidade Estadual Paulista - UNESP 881
17 |UNIVESP 730
Total: 12638

SECRETARIA DE GOVERNO - QUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNODOESTADO

Total por Orgéao

12.47 % 10.49 9%

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade

Denuncia 759

Elogio 178

Outros 1549

Reclamacéo 6690

Solicitagdo de Informacao 3326

Sugestao 136

Total: 12638

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
wwrw.ouidoriageral.spogow. br




OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNODOESTADO
Total por Tipo
B Dendncia
Elogio
2632 % B Outros
. . B Reclamacio
52.94 % — 1.08 % Solicitacio de Informagio
I Sugestio
601% :
141 %
1226 %
Forma de Contato
Tipo de . . - .
. ~ Presencial Telefone E-mail | Correspondéncia | Sistema | Outros Total
Manifestacéo
Denuncia 1 0 30 4 723 1 759
Elogio 21 3 55 17 82 0 178
Outros 1 0 7 1228 242 1 1549
Reclamagao 329 98 472 20 5744 27 6690
Solicitacé@o de 202 619 448 4 2015 38 3326
Informacéo
Sugestéo 8 0 25 2 101 0 136
Total 562 720 1107 1275 8907 67 12638
Forma de Contato
210,09 9% B COUTROS
i SISTEMA X
. —4.45 % B CORRESPONDENCIA
Il PRESEMCIAL
8.76 % EMAIL

570 % I TELEFOME

053 %

70.48 % 'u\

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
wwrw.ouidoriageral.spogow. br




OUVIDORIA

?a..usf— OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬁo %ULO
=
GOVERNO DO ESTADO
Tema Geral
Tema Geral Denlncia | Elogio | Outro |Reclamacéo | Informagéo | Sugestdo | Total
Acesso 8 5 33 354 166 18 584
Atendimento 70 49 43 1780 1202 22 3166
Competéncia de outro 6rgao 12 0 12 38 52 1 115
Comunicagéo 7 3 3 29 376 8 426
Conduta do Servidor/ 141 84 4 244 13 0 486
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 135 0 3 40 2 0 180
Descumprimento de ordem 0 0 0 1 0 0 1
judicial
Fiscalizac@o 54 1 0 33 21 1 110
Fornecimento de produtos/ 1 0 1 64 0 0 66
materiais / insumos
Infraestrutura 63 0 4 87 2 9 165
Irregularidades (projetos, obras, 3 0 0 4 0 0 7
contratos, licitagdes)
Legislacdo 13 0 5 75 9 2 104
Outros 61 3 1319 189 149 15 1736
Patriménio publico 3 0 0 1 0 1 5
Politicas publicas 2 0 2 13 3 3 23
Posicionamentos técnicos 0 0 0 73 26 0 99
(parecer/laudo/relatério/certidéo)

SECRETARIA DE GOVERNO - QUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sjk)%%%JL‘)

GOVERNO DO ESTADO
Procedimentos 85 13 20 2491 1027 47 3683
Taxas/Pagamentos 5 0 1 42 18 1 67
Total 663 158 1450 5558 3066 128 11023
Tema Geral
0.90 9%, N Acesso
' Atendimento
0.21 %,'I B Competénciade outro drgdo
o | B Comunicacio
0.05 J"rD.'I Conduta do Servidor/ funciondriaf
. | estagidrio/ gestor
15.73 % 1 Bl Danos Materiais efou Pessoais

Descumprimento de ordem judicial

o, .-',l
0.34 "E"ul il B Fiscalizacho
oy | il Farnecimento de produtos!
0.06 "lr':'l'.l | - materiais finsumos
1.50 %L J‘ 3341 % B [nfraestrutura

| Irregularidades {projeios,

060 % |r Dbrgs.c?‘ntratus.licitagﬁﬁ.}
.-'I|':- I | cqislacio
1.00 %[ 5, ~0.61% Outros

I Patriménio publico

[l \
0.01% [| 530 % I Politicas poblicas
f| L .
o, || Posicionamentos tecnicos
163 % || - parecer/laudoirelatorio/certidio)
f
|
o
441% ||| Procedimentos
386 %/ I Taxas/Pagamentos
’ f
1.04 %'
2872 %
Concluséo
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada |Improcedente a outro Total
Manifestacéo Parcialmente Orado ou Em
9 Andlise
Denuncia 200 33 209 27 112 178 759
Elogio 66 0 35 0 76 1 178
Outros 1330 16 72 12 113 6 1549
Reclamagéo 3200 66 1844 112 1232 288 6742
Solicitagéo 2213 40 599 56 286 80 3274
de

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Informacgéo
Sugest&o 57 1 62 2 12 2 136
Total 7066 156 2821 209 1831 555 12638
Conclusao
B EM AMDAMENTO QU EM ANAUSME
EMCAMINHADA & QUTRO ORGAD
55.91 % B 1MPROGEDENTE
Hl CHCERRADA
1.23 % PARCIALMEMTE
Hl SOLUCIONADA
2232 % —_ 433 %
165 % — 14.49 %

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DOESTADO
Secretaria de Desenvolvimento Regional
ORGAOS
Quantidade
1 |Secretaria de Desenvolvimento Regional - Sede 275
Total: 275

Total por Orgao

300

200
150
100

50
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP g io %ULO

GOVERNODOESTADO

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade

Denlncia 92
Elogio 6
Outros 33
Reclamacgéo 44
Solicitagdo de Informacgéo 86
Sugestéo 14

Total: 275

Total por Tipo

I Dendncia
Elogio
3127 % B Cutros
B Reclamacio

16.00 % —

12.00 % e Solicitacio de Informacio
I Sugestio
218% __-509% ?
3345 % —
Forma de Contato
Tipo de . . N .
. ~ Presencial Telefone E-mail Correspondéncia | Sistema Outros Total
Manifestacéo
Denuncia 0 0 17 0 71 4 92
Elogio 0 0 6 0 0 0 6
Outros 0 0 29 0 4 0 33
Reclamagéo 0 0 15 0 29 0 a4
Solicitagé@o de 0 0 72 0 14 0 86
Informacgéo
Sugestéo 0 0 12 0 2 0 14

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
wwrw.ouidoriageral.spogow. br




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

GOVERNO DO ESTADO
Total 0 0 151 0 120 4 275
Forma de Contato
54.91 % Bl OUTROS
SISTEMA X
Bl CORRESPOMNDEMCIA
Il PRESEMCIAL
EMAIL
: Il TELEFOME
\ »x
4364 %
11.45 %
Tema Geral
Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamacgdo | Informagdo | Sugestédo Total
Procedimentos 86 4 22 35 57 8 212
Total 86 4 22 35 57 8 212

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
wwrw.ouidoriageral.spogow. br




OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNODOESTADO

Tema Geral

I Frocedimentos

100.00 % —
Concluséo
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestacéo Parcialmente A ou Em
Orgéo -
Andlise
Denuncia 84 0 0 1 7 0 92
Elogio 4 0 0 0 2 0 6
Outros 22 0 0 0 11 0 33
Reclamagao 34 1 0 0 9 0 44
Solicitagéo 53 0 0 0 32 1 86
de
Informacé&o
Sugestdo 8 0 0 0 6 0 14
Total 205 1 0 1 67 1 275

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
wwrw.ouidoriageral.spogow. br




OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNODOESTADO

Conclusao

I B ANDAMENTO OU EM ﬁ.l_‘h‘iLISE
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD
I MPROCEDENTE
I EMNCERRADA
PARCIALMENTE
B COLUCIONADA

7433 %

0.36 % —0.36 %

i

/ 24 36 %
f
0.36 %/

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
wwrw.ouidoriageral.spogow. br




OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Secretaria de Desenvolvimento Social
ORGAOS
Quantidade
1 [Secretaria de Desenvolvimento Social - Sede 298
Total: 298

Total por Orgao

300
230
200

100
30

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
wwrw.ouidoriageral.spogow. br




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

GOVERNODOESTADO

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade

Denlncia 38
Elogio 1
Outros 24
Reclamacgéo 134
Solicitagdo de Informacgéo 99
Sugestéo 2

Total: 298

Total por Tipo

I Dendncia
Elogio
3322 % B Outros
. B Reclamacio
4497 % —_ Solicitacio de Informacio
0.67 % I cugestio
1275 %

8.05 % — 0.34 %

Forma de Contato

MaE?eostd;;éo Presencial Telefone E-mail Correspondéncia | Sistema Outros Total
Denuncia 0 0 12 0 26 0 38
Elogio 0 0 1 0 0 0 1
Outros 0 0 16 0 8 0 24
Reclamagéo 0 0 59 0 75 0 134
Solicitagé@o de 0 0 86 0 13 0 99
Informacgéo
Sugestéo 0 0 0 0 2 0 2

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
wwrw.ouidoriageral.spogow. br




OUVIDORIA
?..us-—— OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP SA°§ULO
GOVERNO DO ESTADO

Total 0 0 174 0 124 0 298

Forma de Contato

58.39 % Bl OUTROS
SISTEMA
B CORRESPONDENCIA
B FRESENCIAL
EMAIL
I TELEFOME

. y

41.61 %
Tema Geral
Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamacgdo | Informagdo | Sugestédo Total
Acesso 0 0 0 0 2 0 2
Atendimento 8 1 3 61 25 1 99
Competéncia 12 0 15 49 a7 0 123
de outro 6rgdo
Conduta do 2 0 0 0 0 0 2
Servidor/
funcionério/
estagiario/
gestor
Infraestrutura 0 0 0 1 0 0 1
Legislacéo 3 0 1 2 0 0 6
Outros 1 0 0 0 0 0 1
Procedimentos 12 0 5 21 25 1 64
Total 38 1 24 134 99 2 298

SECRETARIA DE GOVERNO - QUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
werwouvidoriageral.sp.gow. br




OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sjk)%%%JL‘)

GOVERNO DO ESTADO
Tema Geral
BN Acesso
Atendimenta
B Competéncia de outro argdo
= Conduta do Servidor! fun cionariof
estagiario/ gestor
Infraestrutura
o,
IIU-E? o B L egislacio
f o Qutros
I| 0.34 % B Procedimentos
41.28 % ) 201 %
0.34 %
2148 %
067 %
33.22 %
Concluséo
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestagéo Parcialmente P ou Em
Orgéo -
Analise
Denuncia 17 7 8 5 0 1 38
Elogio 0 0 1 0 0 0 1
Outros 3 10 9 2 0 0 24
Reclamagéo 47 45 31 11 0 0 134
Solicitagéo 33 44 15 7 0 0 99
de
Informacé&o
Sugestdo 2 0 0 0 0 0 2
Total 102 106 64 25 0 1 298

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
wwrw.ouidoriageral.spogow. br




QUVIDORIA GERAL DO ESTADO —-OGE-SP sﬂo %ULO
GOVERNO DO ESTADO
Conclusao

I B ANDAMENTO OU EM ﬁ.l_‘h‘iLISﬂE
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD

34.23 % B MPROCEDENTE
B ENCERRADA
35.57 % /034 % PARCIALMENTE
B SOLUCIONADA
21.48 % B39 %

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
wwrw.ouidoriageral.spogow. br




OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Secretaria de Esportes
ORGAOS
Quantidade
1 |Secretaria de Esportes - Sede 477
Total: 477

Total por Orgao
500
400
300 +

200+
100 1

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
wwrw.ouidoriageral.spogow. br




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

GOVERNODOESTADO

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade

Denlncia 28
Elogio 5
Outros 55
Reclamacgéo 257
Solicitagdo de Informacgéo 126
Sugestéo 6

Total: 477

Total por Tipo

B Dendncia
Elogio
2642 % B Cutros
. . B Reclamacio
33.88 % —— 1.26 % Solicitacio de Informagio
I Sugestio
- / 5.87 % .
~1.05 %
1153 %
Forma de Contato
Tipo de . . N .
. ~ Presencial Telefone E-mail Correspondéncia | Sistema Outros Total
Manifestacéo
Denuncia 0 0 0 0 28 0 28
Elogio 0 0 0 0 5 0 5
Outros 0 0 0 0 55 0 55
Reclamagéo 0 0 0 0 257 0 257
Solicitagé@o de 0 0 0 0 126 0 126
Informacgéo
Sugestéo 0 0 0 0 6 0 6

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
wwrw.ouidoriageral.spogow. br




OUVIDORIA >
Smesia=— OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP  SRQ %ULO

GOVERNODOESTADO

Total 0 0 0 0 477 0 477

Forma de Contato

B CUTROS
SISTEMA
100.00 % B CORRESPOMDENCIA
I PRESEMGCIAL
EMAIL
I TELEFOME

Tema Geral
Tema Geral Denlncia | Elogio Outro | Reclamagdo | Informacdo | Sugestédo Total
Atendimento 0 0 1 2 2 0 5
Competéncia de 8 0 4 7 5 1 25
outro 6rgdo
Comunicagao 0 0 0 0 11 0 11
Danos Materiais 1 0 0 0 0 0 1
e/ou Pessoais
Legislacédo 1 0 0 0 0 0 1
Outros 2 1 6 9 13 0 31
Procedimentos 0 0 0 2 0 1 3
Taxas/Pagamentos 0 0 0 0 1 0 1
Total 12 1 11 20 32 2 78

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
wwrw.ouidoriageral.spogow. br




OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sjk)%%%JL‘)

GOVERNO DO ESTADO
Tema Geral
B stendimento
Competéncia de outro orgéao
B Comunicacio
B Danos Materiais e/ou Pessoals
Legislacio
Il Cutros
Procedimentos
128 % B Taxas/Pagamentos
1.28 % - 39.74 %
et
14.10 % -
3.85 %
128 %
32.05 % 6.41 %
Concluséo
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestagéo Parcialmente P ou Em
Orgéo -
Analise
Denuncia 0 0 11 0 16 1 28
Elogio 0 0 1 0 4 0 5
Outros 2 0 9 0 44 0 55
Reclamagéo 8 0 10 0 237 2 257
Solicitagéo 19 1 11 0 94 1 126
de
Informacé&o
Sugestdo 1 0 1 0 4 0 6
Total 30 1 43 0 399 4 477

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
wwrw.ouidoriageral.spogow. br




OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNODOESTADO

Conclusao

BN EM ANDAMENTO OU EM ANALISE
ENCAMINHADA & OUTRO ORGAD
9.01 % B MPROCEDENTE
/ B ENCERRADA

83.69 % 0.21 % PARCIALMENTE
\ yﬁ 29 5 E SOLUCIONADA

\0.84 %

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
wwrw.ouidoriageral.spogow. br




Secretaria de Estado da Saude

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNODOESTADO

ORGAOS

Quantidade

1 [Secretaria da Saude - Sede

170575

Total:

170575

200000 5

150000

100000 4

50000 H

Total por Orgao

100.00 %

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
wwrw.ouidoriageral.spogow. br




OUVIDORIA
AoMals===  OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP
?/--‘,,E—_

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade
Denlncia 605
Elogio 29410
Outros 15
Reclamacéo 30208
Solicitagdo de Informacéo 108933
Sugestéo 1404
Total: 170575
Total por Tipo
R38R % I Dendncia
Elogio
B Outros
B Reclamacio
Solicitacio de Informacio
Hl ta
_082% naEstae
e
1771 % — 0.35 %
0.01%— 17.24 %

Forma de Contato

SAO %ULO

GOVERNODOESTADO

Maﬁ:?eos?ai;éo Presencial Telefone E-mail Correspondéncia | Sistema Outros Total
Denlncia 34 33 80 28 430 0 605
Elogio 3389 2408 2862 20532 219 0 29410
Outros 0 1 0 1 13 0 15
Reclamagéo 8990 7035 7442 4574 2167 0 30208
Solicitagé@o de 34475 52563 15036 2335 4524 0 108933
Informacgéo
Sugestéo 165 87 155 960 37 0 1404

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
wwrw.ouidoriageral.spogow. br




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

GOVERNO DO ESTADO
Total 47053 62127 25575 28430 7390 0 170575
Forma de Contato
Bl OUTROS
SISTEMA
14.99 % —36.42 % Il CORRESPOMNDENCIA
Il PRESEMCIAL
EMAIL
Il TELEFOME
27.58 % —__
433 %
—16.67 %
Tema Geral
Tema Geral Denuncia | Elogio | Outro |Reclamacéo | Informagao | Sugestdo| Total
Acesso 48 0 0 4201 20234 188 24671
Atendimento 86 4632 2 14875 25690 720 46005
Comunicagao 0 0 0 0 1354 332 1686
Conduta do Servidor/ 313 23607 0 9874 46213 78 80085
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 43 345 0 388
Descumprimento de ordem 0 0 0 6 14 0 20
judicial
Fornecimento de produtos/ 21 0 0 0 351 0 372
materiais / insumos
Infraestrutura 11 817 0 468 3587 72 4955
Legislacéo 13 0 0 134 485 0 632
Outros 32 9 11 93 135 6 286
Posicionamentos técnicos 19 0 0 102 621 0 742
(parecer/laudo/relatorio/certidao)
Procedimentos 58 340 0 366 9897 0 10661
Total 601 29405 13 30162 108926 1396 170503

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
wwrw.ouidoriageral.spogow. br




OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP

SAO %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Tema Geral
Il icesso
Atendimento
0.23 % B Competénciade outro drgdo
. B Comunicacio
0.01 % Conduta do Servidor! fun cionariol
estagiario/ gestor
Bl Danos Materiais efou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial
La}
||.'[]'2"2 i I Fiscalizacio
o o Fornecimento de produtos/
46.97 % ?.91 e - materiais /insumos
099 %, I nfraestrutura
\ § Irregularidades {projeios,
" ——-ﬂj’__l_n 37 % obras, contratos, licitaghes)
i | I | cqislacio
26.98 % ' |07 % Outros
| | I Patriménio publico
| [ I Politicas poblicas
| 1
| | Posicionamentos témims
| | - (parecerlavdolrelatariol/certidao)
1
\ o
| 0.44 % Procedimentos
[ £.95 9% I Taxas/Pagamentos
|
1
1447 %
Concluséo
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestagéo Parcialmente P ou Em
Orgéo -
Analise
Dendncia 444 0 33 0 4 124 605
Elogio 29293 0 9 0 5 103 29410
Outros 2 2 9 0 2 0 15
Reclamagéo 28792 2 94 0 46 1274 30208
Solicitagéo 108724 3 140 1 7 58 108933
de
Informacé&o
Sugestdo 1369 0 7 0 8 20 1404
Total 168624 7 292 72 1579 170575

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
wwrw.ouidoriageral.spogow. br




OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNODOESTADO

Conclusao

I B ANDAMENTO OU EM ﬁ.l_‘h‘iLISﬂE
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD

0.93 % B 1MPROCEDENTE
f N ENCERRADA
98.86 % | 0.04 % PARCIALMENTE

i B COLUCIONADA
1000 %

\U.1T%
0.00 %

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
wwrw.ouidoriageral.spogow. br




OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNODOESTADO

Secretaria de Estado dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia

ORGAOS
Quantidade
1 Secretaria de Estado dos Direitos da Pessoa com 17
Deficiéncia - Sede
Total: 17
Total por Orgéao
20 100.00 %
15
10
5
0 .

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
wwrw.ouidoriageral.spogow. br




OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNODOESTADO

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade
Denlncia 3
Elogio 1
Reclamacéo 5
Solicitagcdo de Informacao 7
Sugestao 1
Total: 17

Total por Tipo

4118 % I Dendncia
Elogio
N Reclamacdo
Bl Solicitacdo de Informacio

Sugestio
2941 % —— 5.88 %
» 1765 %
5.88 %
Forma de Contato
Tipo de . . N .
. x Presencial Telefone E-mail Correspondéncia | Sistema Qutros Total
Manifestacéo
Denuncia 0 0 0 0 3 0 3
Elogio 0 0 0 0 1 0 1
Reclamagéo 0 0 0 0 5 0 5
Solicitacéo de 0 0 0 0 7 0 7
Informacgéo
Sugestdo 0 1 0 0 0 0 1
Total 0 1 0 0 16 0 17

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
wwrw.ouidoriageral.spogow. br




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

GOVERNODOESTADO

Forma de Contato

B COUTROS
SISTEMA
B CORRESPOMDENCIA
I PRESEMCIAL
9412 % EMAIL

_ BN TELEFONE
\ 5.88 %

Tema Geral
Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamacgdo | Informagdo | Sugestédo Total
Acesso 0 0 0 0 1 0 1
Atendimento 0 1 0 1 1 0 3
Danos 1 0 0 0 0 0 1
Materiais e/ou
Pessoais
Legislacédo 1 0 0 3 2 0 6
Outros 0 0 0 0 1 0 1
Politicas 0 0 0 0 1 0 1
publicas
Procedimentos 0 0 0 0 1 1 2
Total 2 1 0 4 7 1 15

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
wwrw.ouidoriageral.spogow. br




OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Tema Geral
BN Acesso
Atendimenta
B Danos Materiais efou Pessoais
B =gislacio
Qutros
I Foliticas poblicas
Procedimentos
40.00 % - 6.67 %
-\.._\
6.67 %
13.33 %
6.67 % —_ Y _GET%
20.00 %
Concluséo
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestagéo Parcialmente P ou Em
Orgéo -
Analise
Denuncia 0 0 0 0 1 2 3
Elogio 0 0 0 0 0 1 1
Reclamagéo 0 0 0 0 1 4 5
Solicitagédo 0 0 0 0 0 7 7
de
Informacéo
Sugestdo 0 0 0 0 0 1 1
Total 0 0 0 0 2 15 17

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO

Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
wwrw.ouidoriageral.spogow. br




OUVIDORIA
S essa==— OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP gAQ %ULO

GOVERNODOESTADO

Conclusao

B En ANDAMENTO OU EM ANALISE
ENCAMINHADA & OUTRO ORGAD
11.76 % B MPROCEDENTE
B EHCERRADA
88.24 % - PARCIALMENTE
E SOLUCIONADA

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
wwrw.ouidoriageral.spogow. br




OUVIDORIA
?;N},??— OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP SAO %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Secretaria de Governo
ORGAOS
Quantidade

1 Agéncia Reguladora de Servigos Publicos Delegados de 2088

Transporte do Estado de S&o Paulo - Artesp
5 Agéncia Reguladora de Servicos Publicos do Estado de 536

Séao Paulo- Arsesp
3 |CART - Concessiondria Auto Raposo Tavares 1300
4 |CCR Autoban 3898
5 |[CCR Rodoanel Oeste 1070
6 |CCR SPVias 1426
7 |CCR ViaOeste 3315
8 |Comgas 2888
9 Companhia de Desenvolvimento Agricola de S&o Paulo 7

- Codasp
10 CE)mpanhia de Processamento de Dados do Estado de 2442

Sao Paulo - Prodesp
11 [Concessionaria de Rodovias AB Colinas S.A. 4189
12 |Concessionéria de Rodovias AB Triangulo do Sol 774
13 [Concessionaria de Rodovias do Interior Paulista S/A 1492
14 |[Concessionaria de Rodovias Tebe S/A 178
15 [Concessionaria Rodovia dos Tamoios S/A. 559
16 [Concessionaria Rodovias do Tieté 902
17 |[Concessionaria Rota das Bandeiras 1939
18 |Concessionaria SPMar 3832
19 |Concessionéria ViaPaulista 2420

CPFL Energia (CPFL Paulista, CPFL Piratininga, CPFL 37325
20 |Santa Cruz, CPFL Jaguari, CPFL Mococa, CPFL Sul

Paulista, CPFL Leste Paulista)

SECRETARIA DE GOVERNO - QUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
werwouvidoriageral.sp.gow. br




OUVIDORIA

21

DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO -
DETRAN - SP

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP

SAO %ULO

GOVERNODOESTADO

27670

22

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

913

23

Ecovias

561

24

EDP Bandeirante

20696

25

EIXO SP CONCESSIONARIA DE RODOVIAS S.A

1773

26

Elektro Eletricidade e Servicos

3683

27

Empresa Paulista de Planejamento Metropolitano S/A -
Emplasa

28

Enel

144708

29

Energisa Sul-Sudeste - Distribuidora de Energia S.A

2059

30

Entrevias

1187

31

Fundagéo Sistema Estadual de Analise de Dados -
Seade

52

32

Gas Brasiliano Distribuidora S.A.

45

33

Imprensa Oficial do Estado S.A. - IMESP

132

34

Instituto de Assisténcia Médica ao Servidor Publico
Estadual - IAMSPE

35

Naturgy

248

36

Programa Poupatempo

51975

37

RENOVIAS CONCESSIONARIA S/A

1643

38

Secretaria de Governo - Sede

513

39

SG-OGESP

1515

40

ViaRondon Concessionéria de Rodovia S/A

516

Total:

332475

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO

Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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GOVERNODOESTADO

Total por Orgéao

Tipo de Manifestacéo
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Quantidade

1867

3584

2796

122905

200699

624

332475

Tipo

Denuncia

Elogio

Outros

Reclamacéo

Solicitagdo de Informacgéo

Sugestao

Total:

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO

Sp

- %30 Paulo -

Rua Vountirios da Patria, 596 - 10° andar - Fone {11) 2868-4646 — CEP 02010-000

wwrw.ouidoriageral.spogow. br




OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNODOESTADO
Total por Tipo
RO 37 % I Dendncia
Elogio
Il Outros
. B Reclamacio
0.19 % Solicitacio de Informacio
I Sugestio
- 0.56 % .
N 108 %
36.97 % — \0.84 %
Forma de Contato
Tipo de . . A .
. ~ Presencial Telefone E-mail | Correspondéncia | Sistema | Outros Total
Manifestacéo
Denuncia 0 156 66 4 1622 19 1867
Elogio 7 2786 414 59 318 0 3584
Outros 131 1245 747 5 668 0 2796
Reclamagao 103 57406 11982 917 52437 60 122905
Solicitagé@o de 92 139998 16151 1363 43090 5 200699
Informacéo
Sugestéo 2 215 127 2 278 0 624
Total 335 201806 29487 2350 98413 84 332475
Forma de Contato
G070 % B COUTROS
SISTEMA X
8.87 % Bl CORRESPOMDEMCIA
Il PRESEMCIAL
0.10 ':J-'f:-«\\\~ EMAIL
K - I TELEFOME
0.71 % N\ |
' ~0.03 %

29.60 %

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
wwrw.ouidoriageral.spogow. br




OUVIDORIA

/’:’/77

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Tema Geral
Tema Geral Denlncia | Elogio | Outro |Reclamacéo | Informagéo | Sugestdo| Total
Acesso 0 17 21 3329 7779 3 11149
Atendimento 62 3229 | 423 7896 4604 29 16243
Competéncia de outro 6rgéo 68 1 194 735 4770 14 5782
Comunicagéo 0 3 54 4455 27748 35 32295
Conduta do Servidor/ 141 26 0 445 11 8 631
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 1 0 391 4136 3922 0 8450
Fiscalizacao 496 3 17 45 76 5 642
Fornecimento de produtos/ 0 0 1 4633 2623 1 7258
materiais / insumos
Infraestrutura 7 30 162 3657 2015 147 6018
Irregularidades (projetos, obras, 4 0 0 622 0 0 626
contratos, licitacdes)
Legislacdo 88 0 64 988 4181 17 5338
Outros 91 91 627 3255 53373 39 57476
Patrimdnio publico 0 0 0 1 4 0 5
Politicas publicas 2 0 2 6 3 0 13
Posicionamentos técnicos 1 0 1 24 50 0 76
(parecer/laudo/relatério/certidéo)
Procedimentos 672 171 451 81060 84094 279 166727

SECRETARIA DE GOVERNO - QUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP g io %ULO

GOVERNODOESTADO

Taxas/Pagamentos 1 0 279 3233 4999 2 8514

Total 1634 3571 | 2687 118520 200252 579 327243

Tema Geral
B fcesso
Atendimento
0.02 %, B Competénciade outro rgéo
or | B Comunicacio
0.00 % il Conduta do Servidor! funcionarial
o | estagiario/ gestor
0.00 % I Danos Materiais efou Pessoais
|
ar Il Descumprimento de ordem judicial
17.36 % | N Fiscalizacio
163 % 5095 % = FDrngc!mgntn de produios/
: : materiais /insumas
0.19 % |\ 260 % B (nfraestrutura
- Irregularidades {projeios,
184 % | Joaa1 e obras, contratos, licitaghes)
' L B L cgislagio
222%™ 4.96 % Outros
. = 0 — . I Patriménio piblico
0.20 % — ."Ill S 1.77 % I Foliticas poblicas
{ S B Posicionamentos técnicos
."Ill 3.87 % - (pareceriaudoirelatario/cetidin)
2.38 % Procedimentos
019 % B Taxas/Pagamentos
Concluséo
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
Manifestacio Solucionada Parcialmente Encerrada | Improcedente aoutro ou Em Total
Orgédo .
Analise
Dendncia 500 577 273 205 289 23 1867
Elogio 3351 17 202 0 12 2 3584
Outros 1582 82 656 293 113 70 2796
Reclamagéo 83897 17662 1754 11615 982 6995 122905
Solicitagao 182748 7807 3827 927 370 5020 200699
de
Informacgéo

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
wwrw.ouidoriageral.spogow. br




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

GOVERNO DO ESTADO
Sugestao 279 98 40 123 49 35 624
Total 272357 26243 6752 13163 1815 12145 |332475
Conclusao

I M ANDAMENTO OU EM ﬁ.r_*lﬁ.LISME
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD

81.92 % 13.65 % B (MPROGEDENTE
f BN ENCERRADA
| 0.55% PARCIALMENTE

| Il SOLUCIONADA
| 396 %

~d

2,03 %
7.89 %

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP g Ao %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Secretaria de Infraestrutura e Meio Ambiente
ORGAOS
Quantidade

1 Companhia Ambiental do Estado de Sao Paulo - 1288

CETESB
5 Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sao 92839

Paulo - Sabesp
3 |Companhia Energética de Séo Paulo - Cesp 13
4 |Departamento de Aguas e Energia Elétrica - Daee 401
5 Fundacéo para a Conservacao e a Producéo Florestal 196

do Estado de S&o Paulo
6 |Fundacao Parque Zoolégico de Sao Paulo 177
7 |Secretaria da Infraestrutura e Meio Ambiente - Sede 840

Total: 95754
Total por Orgéo

100000
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP g io %ULO

GOVERNODOESTADO

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade

Denuncia 379
Elogio 226
Outros 39
Reclamacéo 49629
Solicitagdo de Informacgéo 45437
Sugestéo 44

Total: 95754

Total por Tipo

BN Cendncia
Elogio
47.45 % B Outros
. B Reclamacio
A0.05 % Solicitacio de Informacio

0.40 % I cugestio

| 0.24 %
1004 %

51.83 % —__ 3

Forma de Contato

MaEiFf)gstizéo Presencial Telefone E-mail Correspondéncia | Sistema Qutros Total
Denuncia 0 19 351 2 7 0 379
Elogio 0 75 148 1 1 1 226
Outros 0 9 25 0 5 0 39
Reclamagéo 4 33112 16458 3 47 5 49629
Solicitagé@o de 0 37348 7909 1 179 0 45437
Informacgéo
Sugestéo 0 6 36 0 1 1 44

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
wwrw.ouidoriageral.spogow. br




OUVIDORIA
AoMals===  OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP
?/--‘,,E—_

SAO %ULO

GOVERNODOESTADO
Total 4 70569 24927 7 240 7 95754
Forma de Contato
7370 % —_ Bl CUTROS
SISTEMA
0.01 % B CORRESPONDENCIA
Il FRESEMCIAL
0.25 % EMAIL
Il TELEFOME
[ -0.01%
~0.00 %
26.03 %
Tema Geral
Tema Geral Denuncia | Elogio | Outro |Reclamacgéo | Informagédo | Sugestdo | Total
Acesso 11 0 20 53 450 7 541
Atendimento 2 133 0 15190 13390 5 28720
Competéncia de outro 6rgéo 57 0 0 167 62 6 292
Comunicagéo 1 0 1 14 8 1 25
Conduta do Servidor/ 45 2 0 325 65 0 437
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 219 5 0 224
Fiscalizacdo 175 0 0 7 5 0 187
Fornecimento de produtos/ 0 12 3 5465 2091 1 7572
materiais / insumos
Infraestrutura 2 3 0 64 36 12 117
Irregularidades (projetos, obras, 0 0 0 1 9 0 10
contratos, licitagoes)
Legislacéo 0 0 0 1 3 0 4
Outros 0 19 6 4897 3513 1 8436
Politicas publicas 0 0 0 0 3 0 3
Posicionamentos técnicos 1 13 1 2805 2809 0 5629
(parecer/laudo/relatério/certidéo)

SECRETARIA DE GOVERNO - QUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Procedimentos 82 14 4 1149 2353 10 3612
Taxas/Pagamentos 0 30 4 19261 20635 1 39931
Total 376 226 39 49618 45437 44 95740

Tema Geral
377 % N Acesso
Atendimento
5.88 % B Competénciade outro drgdo
[ I Comunicacdo
0.00 % | Conduta do Servidor/ fun ciondriol

[ estagiario/ gestor
| Il Danos Materiais elou Pessoais

881% || Descumprimento de ordem judicial
’ i I Fiscalizacio
0.00 %I' | - Fornecimento de produtos/
11

materiais finsumos

0.01 % | /-'h"'--..»_1_1_?1 oy, BN |nfraestrutura
Irregularidades {projeios,
obras, contratos, licitaghes)

0.12 % — is, €0
- I | cqislacio

791% " —0.57 % Outros
I Patriménio publico
0.20 % 30.00 % I Politicas poblicas
Pusicinnamentnstémims
- (parecerlavdolrelatariol/certidao)
o
0.23 % |I Procedimentos
0 46 % |I I Taxas/Pagamentos
' I
0.03 %
0.30 %
Concluséo
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada |Improcedente a outro Total
Manifestacéo Parcialmente A ou Em
Orgéo -
Analise
Dendncia 300 2 5 0 60 12 379
Elogio 224 0 0 0 0 2 226
Outros 28 0 7 0 1 3 39
Reclamagéo 49219 2 9 0 179 220 49629
Solicitagéo 45291 0 17 0 67 62 45437
de

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Informacgéo
Sugestdo 29 0 1 0 6 8 44
Total 95091 4 39 0 313 307 95754
Conclusao
I Er ANDAMENTO OU EM ﬁ.lflﬁ'-.LISME
EMNCAMINHADA A OUTRO ORGAD
0.32 % B MPROCEDENTE
f Il EHNCERRADA
99.31 % .'I 0.33 % PARCIALMENTE
| H COLUCIONADA
\‘U.Ud- %
0.00 %

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP g io %ULO

GOVERNO DO ESTADO
Secretaria de Logistica e Transportes
ORGAOS
Quantidade

1 Departamento Aeroviario do Estado de Séo Paulo - 8

DAESP

Departamento de Estradas de Rodagem do Estado de 1632
2 ~

S&o Paulo - DER
3 |Departamento Hidroviario 83
4 |Desenvolvimento Rodoviario S.A. - Dersa 181
5 |Secretaria de Logistica e Transportes - Sede 54

Total: 1958

Total por Orgéao

2000 83.32 %
1500
1000
500

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP g io %ULO

GOVERNODOESTADO

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade

Denlncia 33
Elogio 10
Outros 10
Reclamacéo 968
Solicitagcdo de Informacao 921
Sugestéo 16

Total: 1958

Total por Tipo

A7 04 9% I Dendncia
Elogio
I Outros

B Reclamacdo
/082 % Solicitagio de Informaggio
" 1569 % W Sugestio
49.44 % — 051%
\0.51%

Forma de Contato

Ma-lr-:i?:stizéo Presencial Telefone E-mail Correspondéncia | Sistema Outros Total
Denuncia 0 0 0 0 33 0 33
Elogio 0 0 3 0 7 0 10
Outros 0 0 1 0 9 0 10
Reclamagéo 0 10 159 0 799 0 968
Solicitagéo de 0 1 48 0 872 0 921
Informacéo
Sugestéao 0 0 7 0 9 0 16
Total 0 11 218 0 1729 0 1958

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
wwrw.ouidoriageral.spogow. br




OUVIDORIA
SNAS=== OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP A %
— SAQFPAULO

Forma de Contato

B CUTROS
SISTEMA
B CORRESPOMDENCIA
I PRESEMGCIAL
88.30 % 11.13 % EMAIL

Il TELEFOME
.\ w\/fﬁﬂﬁﬁ o

Tema Geral
Tema Geral Denlncia | Elogio | Outro |Reclamagéo | Informagéo | Sugestdo | Total
Acesso 1 2 0 0 10 1 14
Atendimento 22 6 0 301 326 5 660
Competéncia de outro 6rgéo 0 0 2 3 0 0 5
Comunicacao 0 0 0 1 0 0 1
Conduta do Servidor/ 1 1 0 24 0 0 26
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 1 0 0 2 1 0 4
Fiscalizacdo 0 0 0 1 0 0 1
Infraestrutura 0 0 0 83 14 3 100
Outros 0 0 0 7 2 0 9
Posicionamentos técnicos 0 0 0 0 1 0 1
(parecer/laudo/relatorio/certidao)
Procedimentos 1 0 0 1 9 0 11
Taxas/Pagamentos 1 0 0 438 524 1 964
Total 27 9 2 861 887 10 1796

SECRETARIA DE GOVERNO - QUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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GOVERNO DO ESTADO
Tema Geral
Il icesso
Atendimento
B Competéncia de outro argdo
B Comunicacio
Conduta do Servidor! fun cionariol
o estagiario/ gestor
0.61 % Il Danos Materiais efou Pessoais
Fiscalizacio
o . I
0.06 % | B |nfraestrutura
(|
0.50 %) 53.67 % B Outros
| Posicionamentos técnicos
5.57 ':'s"rl:--.__ - (pareceriauvdo/relatariolcertidén)
006% 4 Procedimentos
| I Taxas/Pagamentos
0.22 % —0.78 %
o
1.45 ,el,l:'
|
0.06 %!
: |
|
0.28 %'
36.75 %
Concluséo
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestagéo Parcialmente P ou Em
Orgéo -
Analise
Dendncia 25 0 1 1 6 0 33
Elogio 9 0 0 0 1 0 10
Outros 0 0 0 2 7 0 9
Reclamagéo 837 9 1 7 50 7 911
Solicitagéo 864 8 4 2 11 9 898
de
Informacé&o
Sugestdo 10 0 0 0 4 0 14
Total 1745 17 6 12 79 16 1875
SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO

Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNODOESTADO

Conclusao

I B ANDAMENTO OU EM ﬁ.l_‘h‘iLISﬂE
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD

0.85 % B 1MPROCEDENTE
f N ENCERRADA
93.07 % | 421 % PARCIALMENTE

i B COLUCIONADA
| _0.64%
>

'0.32 %
0.91 %

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNODOESTADO

Secretaria de Planejamento e Gestao

Obs.: Quantidade de manifestacdo na Secretaria de Planejamento e Gestao, sdo
dados da Ouvidoria do IAMSPE. Esses dados constam por terem sido protocolos
reabertos no atual semestre, as manifestacdes foram cadastradas dentro do
periodo em que o 6rgao estava vinculado a Secretaria.

ORGAOS
Quantidade
1 Instituto de Assisténcia Médica ao Servidor Publico 20
Estadual - IAMSPE (Sec. Desenv. Regional)
Total: 20

Total por Orgéo

23 100.00 %
20

10

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade

Reclamacéo 20

Total: 20

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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OUVIDORIA
——GERAL OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP  gRQO %ULO

GOVERNODOESTADO

Total por Tipo

B Reclamacdo

100.00 % —

Forma de Contato

Tipo de

. ~ Presencial Telefone E-mail Correspondéncia | Sistema Outros Total
Manifestacdo

Reclamagcéo 13 0 6 0 1 0 20

Total 13 0 6 0 1 0 20

Forma de Contato

B CUTROS
SISTEMA
30.00 % Bl CORRESPOMDEMCIA
Il PRESEMCIAL
EMAIL
Il TELEFOME
65.00 % —
5.00 %
Tema Geral
Tema Geral Denlncia| Elogio Outro | Reclamagdo | Informagdo | Sugestdo Total
Atendimento 0 0 0 1 0 0 1
Conduta do Servidor/ 0 0 0 19 0 0 19
funcionario/
estagiario/ gestor

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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GOVERNODOESTADO

Total 0 0 0 20 0 0 20

Tema Geral

N stendimento
Conduta do Servidor!/fun cionariol
estagiario/ gestor

95.00 %
\ \ _5.00%
Concluséo
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestacéo Parcialmente A a ou Em
Orgéao -
Analise
Reclamagéo 0 0 20 0 0 0 20
Total 0 0 20 0 0 0 20

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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UVIDORIA
——GERAL OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNODOESTADO

Conclusao

I B ANDAMENTO OU EM ﬁ.l_‘h‘iLISE
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD
I MPROCEDENTE
I EMNCERRADA
PARCIALMENTE
B COLUCIONADA

100.00 %

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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GOVERNO DO ESTADO
Secretaria de Projetos, Orcamento e Gestéo
ORGAOS
Quantidade
1 |Companhia Paulista de Obras e Servicos - CPOS 8
5 Instituto de Assisténcia Médica ao Servidor Publico 4747
Estadual - IAMSPE
3 |Sé&o Paulo Previdéncia - SPPREV 1488
4 |SP - PREVCOM 81
Total: 6324

Total por Orgéo

5000
4000
3000
2000 2353 %
1000 0.13 % 128 %
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GOVERNODOESTADO

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade

Denlncia 75
Elogio 177
Outros 52
Reclamacéo 1549
Solicitagdo de Informacgéo 4460
Sugestéo 11

Total: 6324

Total por Tipo

70 .52 9, I Dendncia
Elogio
0.17 % B Outros
. B Reclamacio
119 % Solicitacio de Informacio

\( 280 % I cugestio

S 082%

2449 % —

Forma de Contato

Maﬁ:?eos?ai;éo Presencial Telefone E-mail Correspondéncia | Sistema Outros Total
Denuncia 0 0 1 1 73 0 75
Elogio 0 6 52 7 107 5 177
Outros 0 0 0 0 52 0 52
Reclamagéo 1 15 334 15 1181 3 1549
Solicitagé@o de 0 1 15 1 4443 0 4460
Informacgéo
Sugestéo 0 0 0 0 11 0 11
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B — OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP A %
_ g&%o DO g‘kg
Total 1 22 402 24 5867 8 6324

Forma de Contato

Bl CUTROS
SISTEMA
.-0.35 % Il CORRESPOMDEMCIA
| Il FRESEMCIAL
02.77 % ~0.02% EMAIL
—m —-,-_.-'a*' Il TELEFOME
\ B,\ 6.36 %
1035 %
013 %
Tema Geral

Tema Geral Denuncia | Elogio | Outro |Reclamagéo | Informagéo | Sugestédo | Total

Acesso 0 0 0 6 6 0 12
Atendimento 0 0 2 8 40 1 51
Conduta do Servidor/ 1 180 1 404 141 0 727

funcionario/ estagiéario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 16 4 0 20
Fornecimento de produtos/ 0 1 0 19 23 0 43
materiais / insumos

Infraestrutura 0 0 0 10 6 0 16
Legislacdo 1 0 0 14 0 0 15
Outros 1 0 5 8 408 0 422

Patrimdnio publico 0 0 0 0 1 0 1
Posicionamentos técnicos 31 1 0 13 787 0 832

(parecer/laudo/relatorio/certidao)

Procedimentos 2 5 0 608 2863 7 3485
Taxas/Pagamentos 0 0 0 10 15 0 25
Total 36 187 8 1116 4294 8 5649
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GOVERNO DO ESTADO
Tema Geral
Il icesso
Atendimento
= Conduta do Servidor! funcionarial
estagiario/ gestor
Il Danos Materiais efou Pessoais
o Fornecimento de produtos!
61.69 % materiais /insumaos
I |nfraestrutura
La}
[U-M o Legislacdo
| o I Outros
I:'U'21 o I Patriménio publico
0.90 % - Posicionamentos técnicas
(parecer/audoirelatario/cetiddo)
14.73 % 12.87 % _
\\\ Procedimentos
0.02 % - || L_,U_35 o I Taxas/Pagamentos
747 % — \ 0.76 %
0.28 %
0.27 %
Concluséo
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestagéo Parcialmente P ou Em
Orgéo -
Analise
Denuncia 14 3 16 0 39 3 75
Elogio 16 0 153 0 1 7 177
Outros 1 0 6 1 44 0 52
Reclamagéo 13 1 897 0 451 187 1549
Solicitagéo 76 22 4156 3 172 31 4460
de
Informacé&o
Sugestdo 1 0 7 0 3 0 11
Total 121 26 5235 4 710 228 6324
SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
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GOVERNODOESTADO

Conclusao

I B ANDAMENTO OU EM ﬁ.l_‘h‘iLISﬂE
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD

82.78 % 0.41 % B MPROCEDENTE
B ENCERRADA
1.91 % PARCIALMENTE

B COLUCIONADA
~/ -3.61 %

1123 %
10.06 %
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GOVERNO DO ESTADO
Secretaria de Turismo
ORGAOS
Quantidade
1 [Secretaria Turismo - Sede 37
Total: 37

Total por Orgao
40 100.00 %
304
20 1

10+
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GOVERNODOESTADO

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade
Denlncia 4
Outros 7
Reclamacéo 5
Solicitagcdo de Informacao 19
Sugestéo 2
Total: 37

Total por Tipo

5135 % B Cendncia

| QOutros

B Reclamacio

B Solicitacdo de Informacio

Sugestio
13.51 % —— f 541 %
———10.81 %
18.92 %
Forma de Contato
Tipo de . . A .
. x Presencial Telefone E-mail Correspondéncia | Sistema Outros Total
Manifestacéo
Denuncia 0 0 0 0 4 0 4
Outros 0 0 2 0 5 0 7
Reclamagéo 0 0 3 0 2 0 5
Solicitagéo de 0 0 6 0 13 0 19
Informacgéo
Sugestéo 0 0 1 0 1 0 2
Total 0 0 12 0 25 0 37
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GOVERNODOESTADO

Forma de Contato

B COUTROS

SISTEMA
B CORRESPOMDENCIA
I PRESEMCIAL

3243 % EMAIL
I TELEFOME
67.57 % \ /
Tema Geral

Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamacgdo | Informagdo | Sugestédo Total
Atendimento 0 0 0 0 1 0 1

Outros 3 0 7 3 18 1 32

Total 3 0 7 3 19 1 33
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GOVERNO DO ESTADO
Tema Geral
B Atendimento
Qutros
96.97 %
!
3.03 %
Concluséo
) . Encaminhada Em
Tipo de . Solucionada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestagéo Parcialmente P ou Em
Orgéo -
Analise
Denuncia 2 0 0 0 1 1 4
Outros 3 1 2 1 0 0 7
Reclamagéo 0 0 0 3 2 0 5
Solicitagédo 14 1 2 0 0 2 19
de
Informacéo
Sugestdo 1 0 0 0 1 0 2
Total 20 2 4 4 4 3 37
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GOVERNO DO ESTADO
Conclusao
B BN ANDAMENTO QU EM ANALISE

ENCAMINHADA & OUTRO ORGAD
54 05 % B MPROCEDENTE

Il EMNCERRADA
741 % PARCIALMENTE
Hl SOLUCIONADA
10.81 % — B11%
10.81 % 10.81 %
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GOVERNO DOESTADO
Secretaria dos Transportes Metropolitanos
ORGAOS
Quantidade
1 |Companhia do Metropolitano de S&o Paulo - Metré 693
2 |Companhia Paulista de Trens Metropolitanos - CPTM 2753
3 Empresa Metropolitana de Transportes Urbanos de Sao 396
Paulo S/A - EMTU
4 |Secretaria dos Transportes Metropolitanos - Sede 224
5 ViaMobilidade - Concessionéria das Linhas 5 e 17 do 181
Metrd de S&o Paulo S.A
6 ViaQuatro - Concessionaria da Linha 4 do Metr6 de Sao 227
Paulo
Total: 4474
Total por Orgéao
3000
2500
1500
1233 .43 % 683% 501% 405% 507%
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GOVERNODOESTADO
Tipo de Manifestacéo
Tipo Quantidade
Denuncia 94
Elogio 241
Outros 108
Reclamacéo 2774
Solicitagdo de Informacéo 1180
Sugestao 77
Total: 4474
Total por Tipo
B Dendncia
Elogio
2637 % B Outros
. B Reclamacio
1.72 % Solicitacio de Informacio
- I Sugestio
62.00 % — | /2.10% °
v 539%
h2.41%
Forma de Contato
Tipo de . . N .
. ~ Presencial Telefone E-mail | Correspondéncia | Sistema | Outros Total
Manifestacéo
Denuncia 0 1 35 0 58 0 94
Elogio 0 91 23 26 101 0 241
Outros 0 9 75 1 23 0 108
Reclamagéo 7 333 952 15 1465 2 2774
Solicitagé@o de 8 651 321 17 183 0 1180
Informacgéo
Sugestéo 0 8 44 3 22 0 77
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GOVERNODOESTADO

Total 15 1093 1450 62 1852 2 4474
Forma de Contato
32 41 % Bl OUTROS
SISTEMA
Il CORRESPOMNDENCIA
Il PRESEMCIAL
034 %—_ —24.43 % EMAIL
A T—
Il TELEFOME
1.39 % \
0.04 %
41.39 %
Tema Geral
Tema Geral Denulncia | Elogio Outro | Reclamagéo | Informagdo | Sugestdo Total
Acesso 0 2 4 50 24 0 80
Atendimento 1 122 136 367 510 23 1159
Competéncia de outro érgédo 16 0 3 99 18 0 136
Comunicagao 0 0 4 117 6 7 134
Conduta do Servidor/ funcionério/ 28 59 46 268 12 1 414
estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 37 22 0 59
Fiscalizagéo 2 12 3 254 1 0 272
Fornecimento de produtos/ materiais 0 0 0 0 1 0 1
/ insumos
Infraestrutura 1 5 40 631 84 12 773
Irregularidades (projetos, obras, 3 0 0 1 0 0 4
contratos, licitagcdes)
Legislacéo 9 0 3 26 44 4 86
Outros 31 6 16 153 57 3 266
Patrimdnio publico 0 0 0 7 0 0 7
Politicas publicas 0 1 0 17 12 16 46
Posicionamentos técnicos 0 0 0 1 0 0 1
(parecer/laudo/relatério/certidéo)

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
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GOVERNO DO ESTADO
Procedimentos 3 19 41 565 122 6 756
Taxas/Pagamentos 0 0 1 6 10 1 18
Total 94 226 297 2599 923 73 4212
Tema Geral
B fcesso
Atendimento
I Competéncia de outro drgédo
B Comunicacio
Conduta do Servidor! funcionarial
. estagiario/ gestor
0.09 % I Danos Materiais efou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial
o, o,
18.35 "'E'\‘“\\\ /2'[]4 % BN Fiscalizagio
y -
o - I o Farnecimento de produtos!
0.02 % _ \ ! 6.32 % B ateriais Jinsumos
.46 % — 017 % I |nfraestrutura
Irregularidades {projeios,
2 L1009 % obras, contratos, licitaghes)
) B Legislacdo
1.40 % . 0002 % Outros
o { \ . I Patriménio plbico
9.83 f'5|||' { \ 17.92 % I Foliticas poblicas
| 1
or || i o Posicionamentos técnicos
3.18 % { [ 0.43 % - (pareceriaudoirelatario/cetidin)
o | \ o
323 % 1.30 % Procedimentos
27 52 o, B Taxas/Pagamentos
Concluséo
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestagéo Parcialmente A ou Em
Orgéao .
Analise
Denuncia 28 0 28 3 0 35 94
Elogio 212 1 28 0 0 0 241
Outros 58 0 44 6 0 0 108
Reclamagéo 1239 36 1214 246 37 2 2774
Solicitagéo 1043 5 100 23 9 0 1180
de
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GOVERNO DO ESTADO
Informacgéo
Sugestdo 70 0 5 2 0 0 77
Total 2650 42 1419 280 46 37 4474
Conclusao
B EM ANDAMENTO OU EM ArgmusME
ENMCAMINHADA A OUTROD ORGAD
50923 % B MPROCEDENTE
B ENCERRADA
/083 % PARCIALMENTE
B SOLUCIOMADA
0.94 % 1.03 %
3172 % 5.26 %
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Manifestacdes Relevantes/Recomendacdes/Dificuldades

Casa Civil

Casa Civil

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

Orgéo

- Como mencionado em
relatério anterior,
continuamos recebendo

reclamacdes de relaxamento

da quarentena, promovido
por gestores municipais em

desacordo com o Plano Séao

Paulo e Decreto Estadual.

- Muitas reclamacgbes a
respeito dos atendimentos
do DETRAN e Poupatempo.
O maior alvo das
reclamacfes séo sobre a
precariedade de
funcionamento dos
sistemas, dificuldade nos
agendamentos e lentidao
nas respostas.

- Frequente cobranca ao
governador a respeito das
mudancas das regras
fiscais, aumento do ICMS.
Por parte dos funcionérios
publicos, reclamacdes a
respeito das regras de
cobranca do IAMSPE.

Casa Militar

Casa Militar - SEDE

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

Orgéo

Solicitacéo de informactes
acerca da atuacéo da
Defesa Civil e outras

Recomendacgdes

N&o enviamos
recomendacdes aos
dirigentes, nossa
ouvidoria, felizmente,
sempre foi bem atendida
pelos setores quando
solicitados.

Recomendacdes

N&o ha registros de
recomendacoes.

SECRETARIA DE GOVERNO - QUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
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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 6nus
politico.

Dificuldades

Nao foram
encontradas
dificuldades de maior
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solicitacdes de informacdes,
sendo em sua maioria
redirecionadas a outros
orgéaos.

Procuradoria Geral do Estado

Orgéo

Procuradoria Geral do Estado
- Sede

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

I- Em razdo da pandemia da
COVID-19, constatamos um

aumento no nimero de

demandas de contribuintes
que solicitam prorrogacao
do vencimento das parcelas

de seus acordos de

parcelamento ou mesmo a
concessao de descontos de

juros e multa.
Il- Também em razdo da
pandemia, recebemos

muitos pedidos para volta do
atendimento presencial nas

unidades.

I1l- A Ouvidoria, apesar da
instalacao do Fale Conosco
no site do contribuinte, ainda
é bastante procurada para

orientacao quanto a
celebracédo de

parcelamentos por meio do

referido site.
Muitos contribuintes tém
dificuldade para operar o

sistema e a Ouvidoria da

PGE tem oferecido a
necessaria orientagao.

SAO %uw

GOVERNODOESTADO

Recomendacgdes

I. Recomendamos a
correcao de algumas
informacdes no
Perguntas e respostas
do site do contribuinte,
em razao de algumas
inconsisténcias, tais
como qual seria prazo
méaximo para atraso no
pagamento das parcelas
em acordos, sem que o
parcelamento seja
rompido.

Il. Aviso na GARE e
também no site do
contribuinte de que a
primeira parcela do
acordo de parcelamento
deve ser paga de forma
antecipada, quando seu
vencimento cair em dia
nao util.

lll. Insercdo de manual e
modelo de requerimento
para transacao no site
do contribuinte.

Todas as
recomendacdes foram
acolhidas.

SECRETARIA DE GOVERNO - QUVIDORIA GERAL DO ESTADO
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relevancia.

Dificuldades

I. As mensagens
redirecionadas por e-
mail pelo Sistema de
Ouvidorias Publicas
nao indicam os dados
pessoais dos
interessados, tornando
muitas vezes
necessario o envio de
novas mensagens
para esclarecimentos,
a fim de que a
Ouvidoria retina
elementos para prestar
as informacdes
solicitadas ou atender
as reclamag6es dos
usuarios.

. Dificuldade para
anexar documentos
nas respostas
enviadas através do
Sistema Ouvidorias.
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Secretaria da Administragdo Penitenciéria
Manifestacdo mais
Orgéo frequente e/ou mais Recomendacdes Dificuldades
relevantes
As principais manifestacdes Em todas as

se referem ao apoio juridico
ao preso, ao pedido de
estagio, compra dos
produtos fabricados pelos
reeducandos e oferta a
oferta de trabalho a
populagéo carceréria.

manifestacdes
relevantes a Ouvidoria
solicitou & autoridade
responsavel pela area
acompanhar o
atendimento e a solucéo
dada.

Fundacao Professor Doutor
Manoel Pedro Pimentel -
Funap

Assisténcia a Saude- A
Pasta tem efetivado
acOes para garantir
assisténcia a saude da
populagéo prisional do
Estado, e agindo para
mitigar os efeitos da
Covid-19 nas unidades
prisionais do Estado.
Observamos junto as
unidades prisionais que
tem sido mantido o uso
de méascarae o
fornecimento de EPIs
aos funcionarios. Tem
sido também fornecido
mascara também aos
reeducandos e permitido
0 envio por familiares
através do Sedex.

Atendimento ao publico
externo - situaces de
atendimento a visitantes,
advogados, entidades
religiosas, organizagao civis,

Secretaria da Administracao
Penitenciaria - Sede

etc.. Reforcamos a
Atendimento a satde do necessidade de
preso; monitoramento dos

reeducandos
considerados grupo de
risco para a Covid-19,
preferencialmente com
isolamento em raio
especifico (o0 que ja tem
sido feito por algumas
unidades prisionais), e
continuacéo de seus
tratamentos médicos.

Atendimento ao publico
externo - Notamos um
aumento consideravel
em relacdo aos servigos
prestados pelas

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO

No contexto geral, a
Ouvidoria da FUNAP
ndo encontrou
dificuldades em obter
0s esclarecimentos
necessarios para a
resposta aos usuarios.

Em que pese o
momento vivenciado
temos atuado de sem
maiores dificuldades
através de nossos
canais virtuais e
telefone, mantendo por
ora nosso atendimento
presencial suspenso.

Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP

wwrw .ouvidoriageral.spogow. br




OUVIDORIA
SNAS=== OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP A %
— SAQFPAULO

unidades prisionais,
todavia compreendemos
gue em sua maioria
refletem o atual cenario
mundial frente &
pandemia da Covid-19 e
seus reflexos no sistema
prisional, que adotou
como medidas
necessarias a
suspenséo de visitas,
saidas temporarias,
saidas para o trabalho,
etc.., frise-se também o
afastamento
consideravel de
funcionérios
pertencentes ao grupo
de risco para a covid-19.
No entanto, entendemos
necessario reforcar a
necessidade de
melhorar a
transparéncia dos
servicos prestados nas
unidades tais como,
prazos para expedi¢do
de documentos, dias de
atendimentos,
documentos
necessérios para
autorizacao de visitas,
itens permitidos para
envio no Sedex, e
melhorias no
procedimento de
confeccdo de carteirinha
de visitantes como
prazos e forma para

realizacéo.
Secretaria da Agricultura e Abastecimento
Manifestacdo mais
Orgéo frequente e/ou mais Recomendacdes Dificuldades
relevantes
Solicitagéo de Estamos em tratativas para N&o houve

informacao: informac6es melhorias das informacdes gerais dificuldade de
gerais sobre os servicos bhem como a disponibilizacéo e atuacao nos
realizados pela Pasta, visibilidade ao cidad&o das trabalhos da

tais como orientacdes atribuicbes/competéncias/servicos Ouvidoria,

técnicas, solicitacdes de ofertados por esta Pasta, como  entretanto, estamos

Secretaria da Agricultura e
Abastecimento - Sede
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informacdes de andlises,

emissao de documentos
entre outros.

Denlincia: a maior parte
das denuncias se

relacionam a fiscalizacéo

quanto as atribuicdes da
SAA.

Reclamacao: a maior

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO

GOVERNODOESTADO

por exemplo, melhorias junto ao
sitio da SAA.

sempre em busca
de melhorias, com
tentativas e didlogos
constantes junto
aos dirigentes.

Destacamos ainda que, ao
observar demandas abordadas
com frequéncia, entramos em
contato com o responsavel para
que fosse averiguada a
ocorréncia das manifesta¢gbes do
cidadéo, o que foi prontamente
atendido.

parte das reclamacotes
se relacionam ao
atendimento na unidade,
entretanto, neste
momento de pandemia, a
maioria dos
atendimentos
continuaram sendo
realizados, todavia na
modalidade remota
(foram disponibilizados
através de cartazes
colados nas portas das
regionais e informacdes
junto as paginas dos
Orgéos da SAA) e
também relacionado a
ocorréncia de falha no
sistema de emisséo de
documentos, que foi
averiguado ter ocorrido
de forma pontual.

Secretaria da Cultura e Economia Criativa

Orgéo

Secretaria de Cultura e

Economia Criativa - Sede

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

Recomendacdes

A Ouvidoria da Secretaria de
Cultura e Economia Criativa
do Estado de S&o Paulo
(SCEC-SP) recebeu 945
manifesta¢cdes, no decorrer
do 2° semestre de 2020.

Nao houve.

A média de manifestacg0es,
para o mesmo periodo, dos
Ultimos quatro anos foi de
501, sendo que no ano de
2016 foram 630

Dificuldades

A despeito do
aumento no namero
de demandas e das
situacdes inerentes ao
estado pandémico em
gue vivemos, nao
foram encontradas
dificuldades na
realizacdo das tarefas,
uma vez que pudemos
contar com a
infraestrutura, em
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manifestacbes; em 2017:
525 manifestacdes; 2018:
418 manifestagdes; e, em
2019: 431 manifestacdes.

Este aumento decorreu, em
grande medida, da
implementacéo da Lei
Federal n® 14.017/2020 (Lei
Aldir Blanc - LAB) no Estado
de Sao Paulo, que concedeu
auxilio emergencial a classe
artistica em razéo da
pandemia de Covid-19.

Em razado desta situacéo, o
segundo semestre de 2020
foi completamente atipico
também para o setor
cultural, exigindo da SCEC-
SP a adocéo de medidas
gue minimizassem 0s
impactos causados pela
pandemia.

Neste contexto, verifica-se
gue a quantidade de
manifestacdes que tiveram a
LAB como tema principal
correspondeu a 376, das
guais as trés mais
frequentes / relevantes
foram do tipo: solicitacdes
de informacgdes -166,
reclamacdes - 161, e, outros
- 29.

Destacando o tipo
reclamacdes constatamos
gue as manifestagdes mais
frequentes foram: 102 (que
diziam respeito ao beneficio
renda emergencial - inc. I,
art. 2°, da LAB) e 41
(diversas sobre editais
PROAC LAB inc. lll, do art.
2° da LAB).

Considerando que o
universo de beneficiados
corresponde a 2.500 para a
renda emergencial e 4.095
projetos PROAC LAB, o
guantitativo de reclamacdes
representa 4%, no caso dos
beneficiados com a renda

SAO %uw
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termos de sistema,
funcionando ja antes
da pandemia.

Além disso, a
Ouvidoria contou
também com o apoio e
colaboracao de todas
as areas envolvidas no
tratamento adequado
das solicitacdes
realizadas.
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emergencial, e, 1% no caso
dos beneficiados com
Editais PROAC LAB.

Conforme orientacéo da
Ouvidoria Geral,
destacamos que além das
376 manifestacdes
relacionadas a LAB, foram
contabilizadas como
relacionadas indiretamente a
Covid-19, outras 49, que
diziam respeito a
programacédo dos
equipamentos culturais e/ou
aquisicao e cancelamento
de ingressos.

Assim, o total de demandas
indiretamente relacionadas a
Covid-19 foi de 425.

Afora as 425 manifestacdes
acima referidas, foram
registradas 520 demandas
no semestre, relativas aos
Programas / Projetos da
Pasta propriamente ditos.

Destas 520, as trés mais
frequentes / relevantes
foram: reclamacdes (219),
solicitagcbes de informacdes
(205) e outros (31)

Este quantitativo se encontra
na média dos mesmos
periodos anteriores.

Os Programas /
Equipamentos Culturais
mais demandados durante
este semestre (aqui
incluidas as solicitacbes de
informacdes e reclamacdes)
foram: OSESP (64),
Conservatério de Tatui (49),
PROAC (41) e Condephaat
(41).

A somatoria das 425
manifestacdes (relacionadas
indiretamente a Covid-19)
com as 520 (diversas)
resultou no total de 945.
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Secretaria da Educacéao

Orgéo

Fundacéo para o
Desenvolvimento da
Educacéo - FDE

Secretaria da Educacéo -
Sede

O volume total de
manifestagdes se realizou
de forma praticamente
crescente durante os meses
de julho a dezembro de
2020, com a seguinte
distribuicdo mensal: julho
(92), agosto (72), setembro
(150), outubro (173),
novembro (185), e,
dezembro (273).

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

Obras - infraestrutura, todas
as demandas sao referentes
ao estado dos prédios
escolares.

Manifestacdes mais
frequentes:

1° - Reclamagéo - assunto:
Procedimento Operacional -
relacionado aos
procedimentos que
envolvem a regularizagéo da
vida profissional dos
servidores e da vida escolar
dos alunos, obtidos com o
registro de 1.349
manifestagdes classificadas
como "tema geral: outros";

2° Solicitacdo de Informacéo
- assunto: Procedimento
Operacional - relacionado
aos procedimentos que
envolvem a regularizagéo da
vida profissional dos
servidores e da vida escolar
dos alunos, obtidos com o
registro de 332
manifestacdes classificadas

Recomendacdes

Quanto a precisao na
resposta bem como no
prazo, pois 0s assuntos
séo sempre urgentes.
Tomar providencias pois
isso afeta o
desempenho do fluxo
escolar.

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

Artigo 4° - As Ouvidorias
tém as seguintes
atribuicbes:

XIlI - fazer
recomendacgdes para a
melhoria da qualidade
dos servicos prestados,
sugerindo solugbes de
problemas, corre¢éo de
erros, omissdes ou
abusos cometidos;

a Ouvidoria da SEDUC-
SP prop6s as
recomendagdes abaixo:
* 0 estreitamento das
relacdes entre os
diversos setores da
SEDUC-SP;

* a busca do
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Dificuldades

N&o ha

Nada consta
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como "tema geral: outros";

3° Dendncia - assunto:
Recursos Humanos -
relacionado a conduta dos
servidores/gestores das
unidades escolares,
problema identificado nos
244 registros das
manifestacdes do semestre.

Secretaria da Fazenda e Planejamento

Orgéo

Companhia de Seguros do
Estado de Séo Paulo -
Cosesp

Desenvolve SP

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

As manifesta¢fes recebidas
tratam dos seguintes
assuntos:

1-Solicitacéo de envio de
boleto para pagamento de
prémio;

2-Oferecimento de
participagdo em patrocinio.

Considerando a incidéncia
de manifesta¢@es recebidas,
0 que mais motivou o
acionamento da ouvidoria no
periodo foi a necessidade de
crédito dos clientes e por
conta da alta demanda, os
clientes recorreram a esta
instancia para acelerar o
processo ou se queixar da
espera para obtencéo do
crédito solicitado.

De forma favoravel, o
segundo maior motivo de
acionamento no periodo
decorre do elogios e
agradecimentos pela
operacgdes concluidas ou
pelo atendimento prestado

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO
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fortalecimento
institucional da
Ouvidoria na estrutura
da Secretaria da
Educacao do Estado de
Séo Paulo;

* que, sobre 0s
assuntos que mais se
destacaram, sejam
promovidas agfes
formativas e de
acompanhamento pelos
orgaos centrais da
SEDUC-SP junto as
DER que mais
manifestacbes
receberam.

Recomendacgdes

N&ao foram feitas
recomendagdes.

Nao foram emitidas
recomendacdes a outras
unidades da empresa,
contudo, foram
realizados
acompanhamento junto
a outras unidades que
pudessem viabilizar
melhorias ao nosso
publico.
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Dificuldades

N&o ha observacdes.

A maior dificuldade
enfrentada no periodo
decorreu da
pandemia, pois houve
um crescimento
inimaginével dos
interessados na
contratacdo dos
nossos produtos,
fazendo com que
houvesse grande
movimentacdo em
todas as unidades da
empresa para melhor
atender a todos em
conformidade com
Nnosso porte e regras
normativas.
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pela nossa equipe.

Por fim, outro fator que
impulsionou parte dos
contatos recebidos
relaciona-se a variagao do
IPCA, pois este indice é o
indexador de alguns
produtos fornecidos e variou
consideravelmente nos
Gltimos meses, tornando as
prestacdes dos contratos
superiores ao periodo da
simulagéo realizada.

a) Isencao de tributo para
deficiente fisico/autista:
demora na andlise e
homologacéo de pedido de
Isengéo de ICMS de veiculo
zero quilémetro adquirido
por pessoa com deficiéncia
fisica, visual, mental severa
ou profunda e autista; e
perda da isencéo.

b) Isencéo de tributo para
deficiente fisico/autista:
demora na andlise e
homologacéo de pedido de
Isenc@o de IPVA de veiculo
usado adquirido por pessoa
com deficiéncia fisica, visual,
mental severa ou profunda e
autista; e perda da isencéo.
c) Folha de Pagamento:
davidas e reclamacdes dos
servidores sobre o preparo e
a averbacéo do pagamento
de salérios.

Secretaria da Fazenda e
Planejamento - Sede

Secretaria da Habitacao

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

Orgéo

Listamos as

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬁo %ULO
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I. Referente aos
servigos da area
tributaria pede-se para
melhorar o tempo de
resposta das unidades
de atendimento
fazendarias aos
usudrios do servico
publico.

II. Com relacdo a Folha
de Pagamento, de
responsabilidade do
Departamento de
Despesa de Pessoal do
Estado - DDPE, o
departamento mantém
prioridade as demandas
da Ouvidoria, restando
aos Orgdos setoriais de
recursos humanos
dirimirem as davidas
provenientes de
divergéncia salarial.

Recomendacdes

Ao final do relatério

Isolamentos e tele
trabalho motivados
pela epidemia da
Covid-19 onerando,
em alguns
atendimentos, os
tempos de respostas
das areas da estrutura
fazendaria.

Dificuldades

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

manifestagfes mais
frequentes registradas
no decorrer do 2°
semestre de 2020,
sendo questdes;
relacionadas a:

de atividade séo
feitas recomendacdes
para que 0s prazos
determinados pelo
Decreto sejam
cumpridos
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Secretaria de Habitacgdo -
Sede

Programas
Habitacionais (inscricao,
sorteio, supléncia).
Relacionadas a
contratos de mutuérios
(quitacéo, prestacéao,
regularizacéo,
transferéncia, etc.,);
relacionadas a:
Ocupacéo das unidades
habitacionais (venda,
locacéo, invaséao,
unidade vazia).

1°) Desclassificagdo em
sorteio do Programa
Parceria Publico
Privado - PPP.

2°) Dificuldades no
cadastro ao Programa
Nossa Casa.

3°) Informacdes sobre o
Grupo de Andlise e
Aprovacgéao de Projetos
Habitacionais -
GRAPROHAB.

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP

objetivando a busca
da resposta ou
solucéo para o
problema,
melhorando a
prestacéo de servico
ao mutuario e/ou
usuario do servico
publico.

Aos dirigentes
sempre é passado
gue o cidadao deve
obter as respostas
respeitando o que
estipulam as leis, de
maneira clara e
concisa. Caso o setor
nao seja o detentor
da informacdo, que
seja a0 menos
indicado o
responsével, e/ou,
uma fonte
substancial. Em raros
casos alertamos o
dirigente sobre o
cumprimento para
néo perder o prazo de
resposta.

SAO %uw
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Observacéo: este relatorio contém
somente dados de Ouvidoria.
Dados de Fale Conosco, SIC e
outros ndo estdo inclusos.

Tendo em vista a necessidade de
se aperfeicoar os procedimentos
da Ouvidoria, algumas
providéncias foram tomadas a fim
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 préprio
administrador do Sistema
Ouvidorias, que as solicitacbes
oriundas do Portal do Governo de
Sao Paulo fossem direcionadas
para o e-malil
faleconosco@habitacao.sp.gov.br,
para que assuntos de fale
conosco ndo fossem registrados
elou tratados como assuntos de
ouvidoria. Assim, evitaria a
contabilizacdo de demandas
adversas a ouvidoria.
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Secretaria da Justica e Cidadania

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

Orgéo

Manifestacdes mais

relevantes:
Fundag&o Centro de (1) Reclamagao (391)
Atendimento Socio Educativo
ao Adolescente - Fundacédo
CASA

(2) Denuncia (332)

(3) Solicitacéo de
Informacéo (140)

Entre as manifesta¢cfes
mais recorrentes observo a
irregularidade de invasfes
ou solturas de gado para
pastoreio em lotes vizinhos
ou em areas de protecao
ambiental (Reserva Legal).
Os Técnicos de Campo da
Fundacéo ITESP vistoriam

Fundacdo Instituto de Terras
do Estado de Sao Paulo -
Fundacéo ITESP

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP
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Recomendagbes Dificuldades
As informacdes sao
resent 3 I
apresentadas a A Ouvidoria

Presidéncia e Diretoria
Executiva com dados
guantitativos 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
guais sdo de ordem
operacional, gerencial,
infraestrutura,
atendimento
socioeducativo, entre
outros, diretamente
ligados aos centros
subordinados as suas
respectivas Divisbes
Regionais que
compdem a estrutura
organizacional da
Fundacdo CASA.

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

As recomendacdes
foram para que a
Diretoria Adjunta de
Politicas de
Desenvolvimento e os
Técnicos de Campo da
Fundacao ITESP,
continuem a orientar os
beneficiarios,
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continuamente visa
abarcar a necessidade
do embasamento
técnico pelos
dirigentes de todas as
areas da instituicéo
nas devolutivas aos
usuarios.

Em relacéo as
medidas de prevencgéo
a contencao do
Coronavirus (COVID-
19), classificada como
pandemia, manteve 0s
atendimentos
presenciais e 0s
atendimentos através
dos meios de contatos
disponibilizados pela
Instituic&o, tais como:
telefone, e-mail,
sistema informatizado
da Rede de Ouvidorias
do Estado de Sao
Paulo e cartas, no
horério das 9 as 17
horas, em consonancia
as orientacdes da
Superintendéncia e
Geréncia de Saude da
Fundacdo CASA.

N&o hé dificuldades
na atuacdo da
Ouvidoria. A instituicdo
atua com
responsabilidade e
respeito a respectiva
funcéo de Estado na
execucdao das politicas
agraria e fundiaria.



OUVIDORIA

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

Instituto de Pesos e Medidas
do Estado de Sao Paulo -
IPEM

as areas e, identificado o
proprietario do gado,
imediatamente é natificado.

Alguns beneficiarios séo
denunciados por
arrendamento de terras.
Quando confirmadas por
meio de vistorias técnicas,
também séo notificados,
podendo fazer sua defesa
por escrito que, apos analise
da diretoria competente e
assessoria juridica, podem
ser excluidos do lote.

Ha também denudncias de
irregularidades de néo
moradia no lote ou de
trabalho fora dele. Se
confirmadas na apuracéo, os
beneficiarios sédo notificados
para sanar a irregularidade.

Solicitagdo de Laudo;
Agendamento de Pericia;
Solicitacdo de Quesitos.

Em relagdo as demandas
metrolégicas apuramos para
0 segundo semestre/2020,
por meio do Ranking Mensal
Acumulado a verificacdo dos
quinze produtos ou servigos
mais denunciados ou
reclamados pelos cidadaos.
Na analise semestral
obtivemos como os trés mais
reclamados, a seguinte
ordem:

O primeiro lugar, foi ocupado
pelo Instrumento de
Medicao: BOMBA
MEDIDORA DE
COMBUSTIVEIS, o qual a
Ouvidoria recebeu 305
dendncias no segundo
semestre e 798 no ano todo,
correspondendo a 57,9% de
gueixas de consumidores

constantemente,
objetivando melhor

observancia as regras e

normas estabelecidas.

Encaminhamento ao
setor de Assisténcia
Técnica para cobranca
do que foi solicitado;
Encaminhamento ao
Setor de Agendamento
para as devidas
providéncias.

Mensalmente a
Ouvidoria comunica a
Alta Dire¢éo da
Instituicéo sobre o total
de demandas e seus
respectivos resultados,
sejam elas
Metrol6gicas-DM
(envolvem os
instrumentos de
medic&o e produtos e
servicos que exigem
avaliacdo da
conformidade,
fiscalizados pelo IPEM-
SP) ou Institucionais-DI
(que envolvem cortesia
no atendimento e
gualidade nos servicos
prestados pelo IPEM-
SP).

Para as demandas
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A Ouvidoria é
composta somente por
uma pessoa para
atender
presencialmente,
responder e-mails e
atender a Ouvidoria do
Palacio e Ouvidoria
Geral e do IMESC.

N&ao observamos
dificuldades na
atuacado da Ouvidoria
do IPEM-SP durante o
segundo
semestre/2020.
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gue ndo concordaram com a
guantidade abastecida nos
Postos Revendedores de
Combustiveis. Eles
desconfiam da existéncia de
fraudes nas bombas
medidoras, ou seja
desconfiam que a
guantidade de combustivel
registrada na bomba néo
seja a mesma quantidade
gue entra no tanque de
combustiveis. Do total de
dendncias
atendidas/concluidas 705 ou
88,3% no ano, 155
demandas foram
reprovadas, ou seja, 22,0%
das reclamagfes eram
procedentes.

O segundo lugar com 35
dendncias registradas
durante o semestre,
correspondem as
BALANCAS -
INSTRUMENTO DE
PESAGEM NAO
AUTOMATICA, para atender
as mais diferentes
necessidades: mecéanicas,
eletrbnicas, antropométricas,
de precisao, etc. Cada uma
delas é fabricada para
capacidades de pesagem
adequadas ao seu uso. O
total registrado no ano
correspondeu a 73

demandas sendo que das 58

concluidas, 14 ou 24,1%
foram reprovados, ou seja, a
desconfianca do consumidor
em relacdo fidelidade na
pesagem foi comprovada.

E o terceiro lugar, com 22
dendncias registradas no
semestre, coube aos
produtos "Seguranca de
Aparelhos Eletrodomésticos
e Similares", que de acordo
com as normas do
INMETRO-INSTITUTO
NACIONAL DE

METROLOGIA, QUALIDADE

E TECNOLOGIA, sé podem
ser fabricados,
comercializados ou
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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
decorréncia deste,
solicita uma agéo
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, corrupcgéo e
etc., a Ouvidoria as
submete a
Superintendéncia
diretamente, que as
encaminha a Comisséo
Processante
Permanente-CPP do
Orgéo para apuracéo
mais detalhada e
tratamento especifico.
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PROCON/SP

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP

importados se forem
submetidas a Avaliacdo da
Conformidade por um
Organismo de Certificacao
Acreditado pelo INMETRO,
gue exige o atendimento aos
requisitos de seguranca e
devem ostentar o selo da
Avaliacdo da Conformidade,
(selo do INMETRO) exigidas
pela Portaria do INMETRO
n°® 371/2009. Das 46
demandas registradas
durante o exercicio de 2020,
26 dendncias resultaram
procedentes,
correspondentes a 81,3%
desse total.

1) Desconhecimento de
canais de atendimento: 2673
consumidores
encaminharam
equivocadamente
reclamacdes de relacdes de
consumo de empresa
publicas e privadas para a
Quvidoria ao invés de
direciona-las a Diretoria de
Atendimento do Procon SP.
Apesar de ser uma
ocorréncia comum em todos
0s semestres, vale destaca-
la, em razdo do aumento
expressivo desta demanda
em razdo da Pandemia, que
aumentou a procura dos
usuarios pela Fundacéo

Procon SP pela primeira vez.

2) Falta de informacdes
sobre o trAmite: foram
registradas 260
manifestacbes nas quais 0s
usuérios demonstraram nao
saber como proceder
durante a tratativa de suas
reclamacdes de consumo
pelo Procon SP, sendo que
81,9% foram
guestionamentos sobre o
encaminhamento da fase de
reclamacao administrativa,
5,8% em relacdo ao
encaminhamento da CIP,
5,8% sobre procedimentos

SAO %ULO
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Problema: com as
eleicdes municipais em
2020, muitos Procons
Municipais Conveniados
tém seu corpo funcional
alterado e os
consumidores podem
ficar ou sem
atendimento ou mesmo
gue com atendimento,
ndo qualificado a tempo.

Sugestao: que o Procon
SP, por meio de sua
Diretoria de Relacdes
Institucionais, retome
mesmo que com a
pandemia os
treinamentos de
qualificacéo dos
Procons Conveniados

Situagéo: acatada e em
andamento, agora no
primeiro semestre sera
feita a tentativa de
qualificacdo pela Escola
de Protecéo e Defesa
do Consumidor, pela
plataforma EAD.

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO

1) Pandemia COVID
19

Em raz&o do cenério
mundial, a Ouvidoria
esti desde o dia
20/03/20 sem
atendimento por
telefone, pois os
especialistas estdo em
tele trabalho. O
atendimento presencial
foi retomado, porém a
procura em raz&o das
orientacdes sanitérias
esta muito menor do
gue ja era costume.
Como as tarefas séo
essencialmente
eletrbnicas, as
demandas foram
tratadas dentro do
prazo, ndo trazendo
prejuizo aos trabalhos.
Importante destacar
gue o atendimento
presencial ou
telefénico estava ha
varios semestres
representando um
namero pequeno de
atendimento, o que
ndo gerou um impacto
representativo.

2) Dificuldade para
obter respostas de
analise de processos
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gerais e 6,5% de assuntos fisicos.

diversos. Considerando que
mais 80% dos

3) Discordéancia em relagéo funcionarios da

aos posicionamentos: foram instituicao estao em

registradas 238 tele trabalho, indo ao

manifestagfes nas quais o0s Procon SP apenas 1

usuarios discordaram do vez por semana.

Procon SP, sendo que Alguns tipos de

65,1% foram manifestacbes que

guestionamentos sobre a exigiram a analise

baixa da CIP, 19,3% em fisica de processos ou

relagéo a finalizacdo da documentos

reclamacédo administrativa, impressos, tiveram seu

8,4% orientacdes dos canais tempo de concluséo

de atendimento e 7,1% de um pouco maior,

assuntos diversos. porém dentro do prazo

limite previsto por lei. A
Fundagéo esta
aderindo a
digitalizacéo de
documentos e em um
futuro préximo, esta
dificuldade sera

sanada.

Os temas mais relevantes
versam sobre: (i) Dendncias
de Discriminagao por
Orientagdo Sexual e/ou Em razéo da
Identidade de Género e pandemia, as
Denuncias de Discriminagéo demandas nao
Racial e Discriminac¢éo por R q inclu pertencentes a esta

; - ecomenda-se incluir S
Motivo Religioso, Ouvidoria sofreram

considerando que é no site da Secretaria da
Justica e Cidadania as aumento pelo fato da

atribuicdo da Pasta sua ) ? Secretaria da Justica e
orientacdes dos dados

apuragdo em amobito necessarias ao formular Cidadania ser
administrativo, conforme as comumente

Leis Estaduais 10.948/2001, Uma dentincia de confundida como
14.187/2010 e 17.157/2019; discriminacdo, tendo em o ve 4o poder

" ; vista que essas o
e (ii) Temas cuja : tq - " Judiciario ou do Poder
competéncia é de outro orientacoes acabam

. Executivo Federal, em
Ao x sendo encaminhadas na N
orgao. decorréncia do nome.

As mediac¢des de conflitos grande maioria das Nesse sentido, essas
relacionadas as dentincias ~ V€ZeS, por chegarem manifestacdes sao,
de discriminacéo voltaram a  COM muitos dados sempre que possivel,
ocorrer por videoconferéncia, faltantes, o que dificulta direcionadas as

Secretaria da Justica e
Cidadania - Sede

em outubro de 2020. A o atendimento dessas ouvidorias de
modalidade ja estava demandas. competéncia ou
prevista no termo de orientadas a entrar em
cooperagéo com o Tribunal contato com o Orgdo
de Justica do Estado de S&o competente.

Paulo para os casos do
interior do Estado e foi
incorporado aos casos da
capital e Grande Sao Paulo
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em razao da pandemia do
COVID-19. Merece destaque
a incorporacgdo da Lei n°
17.157/2019 no referido
termo de cooperacdo com o
TJSP, que foi renovado no
final de junho de 2020,
permitindo a realizacédo de
sessfes de mediacéo de
conflitos também nos casos
de discriminacdo por motivo
religioso.

Cumpre reiterar, também
neste semestre, a
prevaléncia de
manifestagdes enquadradas
como "Competéncia de
Outro Orgéo", referentes a
orientacdes fornecidas por
esta Ouvidoria quanto a
estrutura do Sistema de
Justi¢a no Brasil, integrado
pelo Poder Judiciério,
Ministério Publico,
Defensoria Publica, dentre
outros, consistindo na falta
de informacgdes e/ou
equivocos dos cidaddos em
atribuir & Secretaria da
Justica e Cidadania, 6rgdo
do Poder Executivo do
Estado de S&o Paulo,
responsabilidades afetas ao
Sistema de Justica ou
mesmo outros 6rgdos do
Estado de S&o Paulo.
Ainda, no que se refere as
demandas recepcionadas
por esta Ouvidoria, cumpre
destacar as solicitacdes de
informacdao referentes ao
tema COVID-19,
consistentes em falhas e
davidas sobre o auxilio
emergencial e divida sobre
funcionamento do Poder
Judiciario, Defensoria
Publica, e outros.
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Secretaria da Seguranca Publica

Manifestacdo mais
Orgéo frequente e/ou mais Recomendagbes Dificuldades
relevantes

SOLICITACAO DE
POLICIAMENTO - 445
MA QUALIDADE NO
Secretaria da Seguranca ATENDIMENTO - 439
Pdblica - Sede MORTE EM
DECORRENCIA DE
INTERV. POLICIAL - 288

Secretaria de Desenvolvimento Econémico

Orgéo Manlfestagap mais frequente Recomendacdes Dificuldades
e/ou mais relevantes

Os gestores estado
cientes quanto as
dificuldades dos usuarios
e justificam que o
CECOM ¢é referéncia em
atendimento ambulatorial
de COVID-19 aos
alunos, funcionarios
docentes e nado docentes

-Atendimento telefénico da L_"NICAMP’ além de
realizar a coleta do RT-

(Dificuldade de acesso) .
PCR e o monitoramento

ge Sal]qde ga q -Agendamento de consultas q : Nada a declarar
omunidade da  ngisponibilidade de horarios) 0S Casos suspeitos e

UNICAMP positivos do Covid-19; a
partir de outubro/20 tem
retornado aos poucos o
atendimento presencial.
Por esses motivos, a
quantidade de horéarios
das agendas esta sendo
disponibilizada de forma
reduzida e outras ainda
nado puderam ser
disponibilizadas.

CECOM - Centro

_ As manifesta¢des mais Como a grande maioria  N&o houve fatos relevantes,
ICfntro ld‘e SA\tgggaé) frequentes se relacionam a das manifestacdes se  exceto as decorrentes da
ntegral a saude da  5gendamentos de consultas, refere a agendamentos,  pandemia, mas que foram
Il\J/Iu_Iher -Caism/  gevido as dificuldades criadas  praticamente todas contornadas sem maiores
nicamp pela pandemia, muitas consultas foram enviadas e dificuldades.

tiveram de ser reagendadas, fato acatadas sem
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que acabou gerando muitas
davidas, mas em sua maioria
resolvidas por e-mail.

Trata-se do relatério da
Ouvidoria do Centro Paula
Souza, uma Autarquia do
Governo do Estado de Sao
Paulo, vinculada a Secretaria de
Desenvolvimento Econdmico,
referente ao 2° semestre de
2021. O relatério baseia-se no
periodo de 01/07/2020 a
31/12/2020, neste contexto o
relatério esta circunstanciado
nas tematicas a seguir:

- descricdo das 3 manifestacdes
mais frequentes/relevantes
subdivididas em assunto e
problema;

- recomendacdes da Ouvidoria
encaminhadas aos
dirigentes/departamentos da
Autarquia, considerando
acolhimento ou analise da
proposta;

- dificuldades na atuagéo da

Ouvidoria.
Centro Estadual de

Educacéo
Tecnoldgica Paula
Souza - Ceeteps

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

Durante o segundo semestre de
2020 a Ouvidoria do Centro
Paula Souza atuou em cerca de
1.611 atendimentos (julho a
dezembro) diante das
manifestacdes de usuarios do
servico publico, registradas no
Sistema Publico de Ouvidorias.
Devido ao atual contexto social
da pandemia COVID-19, esses
atendimentos em sua
integralidade, foram realizados
de forma remota. Diante desta
realidade, ndo houveram
atendimentos presenciais,
acolhidos na Administragéo
Central do Centro Paula Souza.
No segundo semestre de 2020,
as manifestacdes mais
frequentes obtiveram os
seguintes temas:

- solicitacdo de informacdes
sobre procedimentos
académicos;

GOVERNODOESTADO

problemas.

2. recomendacfes da 3. dificuldades na atuacéo
Ouvidoria encaminhadas da Ouvidoria:

aos No que tange as
dirigentes/departamentos dificuldades da Ouvidoria,
da autarquia com efeito a pandemia
(consideracdes): COVID-19 que atingiu o

- CHEFIA DE GABINETE Estado de S&o Paulo com a
- GDS - Administracdo  decretacdo de quarentena,
Central (recomendacao foi o nucleo central dos

para proposicdo da desafios impostos ao 2°
instauracéo de Semestre de 2020. A partir
sindicancia apuratéria na deste contexto, trés

ETEC Prof. Armando aspectos se tornaram
José Farinazzo - expressivos no

Fernandédpolis, devido a desenvolvimento das
docente com historico de atividades da Ouvidoria, 0
resisténcia para receber distanciamento social, com

orientagdes efeito, foi o provedor central
pedagdgicas, das inumeras dificuldades
agressividade com impostas a atuacdo da
alunos e professores e Ouvidoria no 2° Semestre
desrespeito a chefia de 2020. Diante do presente
imediata - acolhida); cenario social, segue abaixo

- CHEFIA DE GABINETE a descricao das dificuldades
- GDS - Administragdo  na atuacdo da Ouvidoria:
Central (recomendacéo

para instauracéo de - dificuldade no exercicio do
Sindicancia Apuratéria  Tele trabalho: em fung&o da
na FATEC Rubens Lara obsolescéncia tecnolégica
Santos, devido a dos equipamentos
SUPOSTA CONDUTA  franqueados aos

DE ASSEDIO MORAL  colaboradores, prejudicando
DO COORDENADOR o desempenho individual e o

DO CURSO contexto coletivo integrado
TECNOLOGICO DE das acles departamentais;
GESTAO PORTUARIA A - adaptagéo remota dos
DOCENTE DO colaboradores para absorver
RESPECTIVO CURSO - o aprendizado da area: a
acolhida); multiplicidade de variaveis

- CHEFIA DE GABINETE contidas no universo da

- GDS - Administragcdo  Educacéao Profissional
Central (recomendacdo Publica oferecida pelo
para instauracdo de Centro Paula Souza,
Sindicancia Apuratéria  potencializa as diversas

na FATEC Rubens Lara camadas de aprendizado a
Santos, devido a serem absorvidas e
SUPOSTA CONDUTA  desenvolvidas;

DE ASSEDIO MORAL - o quantitativo reduzido de

VERTICAL colaboradores: diante da
ASCENDENTE DE complexidade das
PROFESSOR DO demandas tramitadas pelas

CURSO TECNOLOGICO Ouvidorias e do
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- dificuldades de aprendizagem
na plataforma Microsoft Teams;
- solicitacdo de informacdes
sobre procedimentos
administrativos.

a) Solicitacdo de informacdes
sobre procedimentos
académicos:

A -sobrecarga de procedimentos
executados pelas Secretarias
Académicas das Unidades
Escolares, ganhou destaque
entre as manifestacdes do
Sistema Publico de Ouvidorias.
Com efeito, a proximidade entre
os periodos de encerramento
semestral, processos de
matricula Vestibulinho -
Vestibular e inicio de semestre
letivo, evidenciam, a urgéncia
pela automacéo dos processos
académicos, considerando a
digitalizacdo da documentacgéo
relacionada a vida académica
discente, em plataforma Unica.
Em especial, os documentos
relacionados as Escolas
Técnicas Estaduais. A partir da
mediacdo do processo de
ensino-aprendizagem na
modalidade remota, identificou-
se que os gargalos na prestagao
do servigo publico académico
foram circunstanciados pela:

- emisséo do diploma de
concluséo do Ensino Técnico:
devido a pandemia COVID-19 e
a consequente interrupcdo dos
servicos nao essenciais,
substanciou-se a interrupc¢éo do
ciclo da emisséo dos diplomas
de concluséo de curso. Fator
que potencializou, a insatisfacdo
dos alunos egressos para a
obtencao do documento
académico para consolidacao de
seus objetivos pessoais e
profissionais;

- dificuldades para obtencao de
retorno as solicitagbes de
reconsideracéo de notas, faltas e
transferéncia: os efeitos do Tele
trabalho e o rodizio presencial de
colaboradores nas Secretarias

DE GESTAO
PORTUARIA AO
DIRETOR DA UNIDADE
ESCOLAR - acolhida);

- CHEFIA DE GABINETE
- GDS - Administragéo
Central (recomendacéo
para instauracdo de
sindicancia apuratoria na
FATEC Barueri Barueri,
devido a suspeicéo de
irregularidades em
concurso publico
docente de 2011 -
acolhida);

- CHEFIA DE GABINETE
- GDS - Administragéo
Central (recomendacéo
para instauracéo de
sindicancia apuratéria na
FATEC SAO
SEBASTIAO Sé&o
Sebastido, devido a
suposta ma conduta
docente provedora de
prejuizos académicos ao
processo de ensino-
aprendizagem discente -
acolhida);

- CHEFIA DE GABINETE
- GDS - Administragéo
Central (recomendacéo
para instauracdo de
sindicéncia apuratéria na
ETEC DR. CELSO
CHARURI Capéo Bonito,
devido a suposta MA
CONDUTA DOCENTE,
em suspeicdo a docente
com antecedentes
criminais e processo civil
publico impactando
psicologicamente no
engajamento das aulas
remotas somatizado a
auséncia de conteudo
académico na plataforma
Microsoft Teams -
acolhida);

- CHEFIA DE GABINETE
- GDS - Administracéo
Central (recomendacéo
para instauracdo) de
sindicancia apuratéria na
ETEC de Ibaté - Ibaté,
devido a instauragéo de

GOVERNODOESTADO

monitoramento permanente
em prevengdo aos
potenciais casos para
instauracéo de sindicancia
apuratdria e recomendacdes
a possiveis condutas
inadequadas, o quantitativo
operacional reduzido,
prejudicou a disponibilidade
para participacéo da
Ouvidoria em Grupos de
Trabalhos, Comissdes, e
outras coalisBes
departamentais importantes
ao desenvolvimento da
Ouvidoria e para o
reconhecimento situacional
da instituicao.

Mesmo diante dos desafios
de adaptagéo ao atual
contexto social e
institucional, diante da
pandemia COVID-19, a
Ouvidoria do Centro Paula
Souza dentro dos principios
gue norteiam sua atuacao,
reforca-se
permanentemente como um
canal colaborativo na
construcdo de novas
oportunidades, melhorias e
inovagdes para o
aprimoramento dos
processos pedagodgicos e
administrativos em apoio ao
Gabinete da
Superintendéncia, através
de indicadores da sociedade
objetivando o
desenvolvimento
institucional e a constante
melhoria da Educagéo
Profissional Pablica no
Estado de S&o Paulo.

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
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Académicas, provocou o atraso
no retorno de subsidio
informacional as demandas
discentes, em prazo protocolar
regulamentado, prejudicando a
gualidade do servico publico
académico oferecido aos alunos;
- dificuldade de comunicacédo
com a Secretaria Académica
para retorno das solicitagcbes,
provocando insatisfacdo com o
atendimento do departamento: a
sobrecarga de procedimentos
executados pelas Secretarias
Académicas, potencializou
intercorréncias na comunicacao
com o cidaddo/aluno e a
consequente insatisfacdo com a
prestacao do servico publico
académico, evidenciando a
necessidade de mapear os
servigos académicos mais
demandados, com potencial de
digitalizacdo em plataforma
Unica, para modernizar a
experiéncia do usudrio, e
sintonizar a comunicacéo
académica, de acordo com o
atual perfil digital do aluno;

b) Dificuldades de aprendizagem
na plataforma Microsoft Teams:
Desde o inicio do periodo de
quarentena decretada pelo
Governo do Estado de Séo
Paulo, a adaptacéo a educacédo
remota, mediada pela plataforma
Microsoft Teams foi pauta de
manifesta¢fes vinculadas a
dificuldades no processo de
ensino-aprendizagem. Mesmo
considerando, um suposto
amadurecimento na transi¢éo
entre 1° e 2° semestres letivos, a
mediacéo virtual protagonizou a
necessidade de uma série de
esclarecimentos, padronizacdes
e vinculagbes ao contexto das
aulas virtuais. Em uma visdo
macro, a Ouvidoria identificou as
variaveis, que impactaram
diretamente no processo de
ensino-aprendizagem remoto,
tais como:

- auséncia de explicacdo e
feedback académico: a

Inquérito Civil no
Ministério Plblico de Séo
Paulo em face da gestéo
escolar, acerca de
suposta -
responsabilidade por ato
de improbidade
administrativa -
acolhida);

- CHEFIA DE GABINETE
- GDS - Administracéo
Central (recomendacéo
para desenvolvimento de
capacitacao institucional
voltada a Gestao
Estratégica da Educacao
Profissional Publica:
Lideranca,
Planejamento, Gestao de
Pessoas e Conflitos,
objetivando suprir as
dificuldades de
comunicag¢@o com a
gestédo escolar,
identificadas pela
Ouvidoria - em andlise);
- ETEC Tereza
Aparecida Cardoso
Nunes de Oliveira - Sdo
Paulo (recomendacao
para organizacdo de
medida pedagogico-
educativa com os
professores (via
Coordenador
Pedagégico) e alunos
(Via Orientador
Educacional através do
Grémio Estudantil) para
disseminacéo da
CARTILHA DE BOAS
PRATICAS DIGITAIS
DO GOVERNO DO
ESTADO DE SAO
PAULO, em vista, da
necessidade
contemporénea de
moderacdo das condutas
digitais (Conduta do
Servidor Publico,
Relacionamento e
Gerenciamento de
Crises - em andlise);

- ETEC Francisco Morato
- Francisco Morato
(recomendacéo para
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continuidade na mediacéo
remota da educacao no 2°
semestre letivo, evidenciou a
desacomodacéo da relacao
professor-aluno, no qual, devido
a falta de ambiéncia ao contexto
digital, os elementos de
interacdo basicos como a troca
de didlogos para explicacéo de
conteldo e feedback, foram
suprimidos devido a impericia
tecnoldgica docente;

- metodologia docente
inadequada: a busca pela
adaptacédo docente a educacéo
remota, provocou o
desalinhamento de algumas
metodologias de aprendizagem
consolidadas na modalidade
presencial. O alinhamento as
diretrizes estabelecidas pelo
Plano de Orientacéo para
Aprendizagem a Distancia -
POAD, foi por diversas ocasifes,
circunstanciado pela aula virtual
baseada no repasse de link
eletrénico, e alternancia
frequente dos critérios de
avaliacéo dificultando a obtencgé&o
de mengdes satisfatorias;

- dificuldades de acesso a sala
virtual e tempo insuficiente para
realizagcdo de avaliacao virtual: a
instabilidade da conexao
residencial dos alunos,
prejudicou com efeito, 0 acesso
e permanéncia nas salas virtuais
da plataforma Microsoft Teams
durante o processo de
aprendizagem. Diante deste
descompasso tecnoldgico, as
avaliacOes virtuais tornaram-se
objetos de conflito, em vista, do
prazo estabelecido/registrado na
plataforma virtual para execucgéo
das atividades/avalia¢bes, no
qual, configuravam-se
insuficientes devido as
instabilidades e interrupgfes na
conexdo, provocando
desconcentracdo discente e até
mesmo a impossibilidade de
conclusdo no prazo estipulado.

¢) Informagdes sobre
procedimentos administrativos:

RECONSIDERACAO DE
MATRICULA NO
PROCESSO SELETIVO
VESTIBULINHO 2°
SEMESTRE 2020,
devido a confirmacéo de
matricula de candidato
no curso Técnico em
Desenvolvimento de
Sistemas, com as
prerrogativas
necessérias de acesso a
educacdo remota
mediada pela plataforma
Microsoft Teams -
acolhida);

- FATEC S&o José dos
Campos - Sdo José dos
Campos (recomendagédo
para adocdo de medidas
pedagdégicas/educativas
diante da suposta
conduta discente
inadequada no ambiente
virtual do aplicativo
multiplataforma de
mensagens instantaneas
WhatsApp em face a
suposta conduta de
preconceito e injdria a
Homofobia - acolhida);

- recomendacao ao
GABINETE DA
SUPERINTENDENCIA
para possivel
instauracéo de
Sindicancia Apuratéria,
em vista, da
instrumentalizacdo dos
procedimentos de
identificacdo sobre
suposta conduta docente
de Assédio Sexual:

- ETEC de Taboao da
Serra - Taboao da Serra;
- ETEC Ferraz de
Vasconcelos - ETEC
Ferraz de Vasconcelos;

- recomendacao ao
GABINETE DA
SUPERINTENDENCIA
para possivel
instauracéo de
Sindicancia Apuratoria,
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A Ouvidoria observa que o 2°
semestre de 2020, foi um
periodo circunstanciado por
diversos processos
administrativos na Autarquia. A
composicdo de consenso, e
entendimento entre as partes
viabilizou o debate critico e
intenso, em busca da
transparéncia e esclarecimentos
dos processos administrativos
adotados pela instituicdo. O
sequenciamento de
controvérsias e contraditorios,
representam caracteristicas de
um cidaddo mais argumentativo,
munido de repertorio
informacional, ciente de sua
cidadania e leis correlatas. As
inmeras solicitagbes de
esclarecimentos, acerca dos
procedimentos administrativos
empregados para conduc¢éo dos
tramites institucionais, obtiveram
expressividades em torno das
variaveis relacionadas abaixo:

- denuncias sobre
inconformidades em processo
seletivo e concurso docente:
independente do lastro temporal,
as denuincias sobre suspei¢céo
de irregularidades na realizagéo
de processos seletivos e
concursos, fizeram-se presentes
no Sistema Publico de
Ouvidorias. A necessidade pela
Transparéncia institucional,
demandou alinhamento entre as
Coordenadorias do Ensino
Médio, Técnico, Tecnoldgico,
Unidade de Recursos Humanos
e Ouvidoria, para prontiddo das
analises, celeridade na
formulacdo dos subsidios
informacionais e disponibilidade
ao continuo didlogo com o
cidadao, em vista, das contra
argumentacdes vinculadas as
expectativas e pontos de vista,
do alertador/denunciante;

- interposicao de recurso a
decisdo das COMISSOES de
Pontuacéo e Classificacdo
Docente e Evolugao Funcional
Progressdo e Promocdao: os
referidos processos

em vista, da
instrumentalizacédo dos
procedimentos de
identificacao sobre
suposta conduta
inadequada no ambiente
digital provedora de:

- ASSEDIO VIRTUAL
COM CONOTACAO
SEXUAL:

- ETEC Dona Escolastica
Rosa - Santos;

- ETEC Profa. Ermelinda
Giannini Teixeira -
Santana de Parnaiba,;

- ETEC Lauro Gomes -
Séao Bernardo do
Campo.

- recomendacao ao
GABINETE DA
SUPERINTENDENCIA
para possivel
instauracéo de
Sindicancia Apuratéria,
em vista, a
instrumentalizagédo dos
procedimentos de
identificacao 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 Prof. Armando
José Farinazzo -
Fernandépolis (M&
conduta docente);

- FATEC Rubens Lara -
Santos (Assédio Moral);
- FATEC Rubens Lara -
Santos (Assédio Moral);
- FATEC Barueri -
Barueri (Irregularidade
em concurso publico
docente);

- FATEC S&o Sebastido -
Sao Sebastido (Ma
conduta docente);

- ETEC Dr. Celso Charuri
- Capéo Bonito (Ma
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administrativos, formularam uma
multiplicidade de manifesta¢des
e contra argumentacdes, em
torno do processo de atribuicédo
de aulas docente e da
oportunidade para evolucdo na
carreira. A intensidade das
manifestacdes no periodo
estabelecido para a
apresentacao das validacdes
documentais, foi marcada pela
solicitacdo da prorrogacao de
prazos, repudio as decisfes da
Direcéo e inconformismo pelas
classificag6es obtidas nos
diferentes processos. Exigindo
da Ouvidoria, atengdo especial
as normativas vigentes para
mediacé&o das interposi¢ées de
recurso;

- suspeicéo a infragcéo das
normativas vigentes do processo
eleitoral para composi¢éo das
listas triplices de candidatos ao
emprego publico de Diretor de
Escola Técnica: o atual periodo
de polarizagéo politica nacional,
atuou como combustivel na
participagéo cidada, diante do
ineditismo do exercicio
democratico da cidadania digital
no Centro Paula Souza. A
mediacdo do processo eleitoral
digital, foi pautada pela
aproximacéo entre Ouvidoria,
COMISSAO ELEITORAL DA
UNIDADE DO ENSINO MEDIO
E TECNICO - CETEC e
Comissoes Eleitorais das
Unidades Escolares, objetivando
a preservacgao da
operacionalidade,
funcionalidade, confiabilidade e
transparéncia do processo
eleitoral digital, diante das
normativas institucionais
vigentes. A composicao das
listas triplices de candidatos a
Diretor de Escola Técnica, foi
substanciada pela intensa
participacdo da comunidade
académica no Sistema Publico
de Ouvidorias, em demonstracao
ao pleno exercicio da cidadania,
pautado pela solicitacdo de
diversos esclarecimentos
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conduta docente);

- abertura ao didlogo e
reflexdo institucional
acerca de tematicas
transversais a Educacéo
Profissional Publica:
Comunicacédo Docente
Violenta e Dificuldades
de comunicacdo com a
gestdo escolar.
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vinculados ao certame eleitoral.

OBSERVACOES:

Salienta-se na comparacao entre
os periodos de 01/07/2019 a
31/12/2019 (2° semestre de
2019) e 01/07/2020 a 31/07/2020
(2° semestre de 2020), uma
reducdo nas manifestacdes
realizadas no Sistema Publico de
Ouvidorias, sendo 1.801
manifestagbes em 2019 e 1.611
manifestagBes em 2020. A
Ouvidoria do Centro Paula
Souza em observancia ao atual
contexto social e institucional,
evidencia como potencial fator
na contribuicdo da diminuicdo
das manifestag@es eletronicas
protocoladas no Sistema Publico
de Ouvidorias
(https://www.ouvidoria.sp.gov.br),
0 atual cenério de pandemia
global da COVID-19, que ao
longo do 2° semestre de 2020
potencializou o foco das ac¢des
para outras diretrizes e
prioridades sociais.

- consolidag¢édo do Assédio Virtual
com conotagdo Sexual nas
diversas plataformas
tecnoldgicas, massificando a
manifestagcéo cidada em repudio
a essas condutas, através de
manifestagbes/dendncias
centralizadas nas Redes Sociais
Digitais (Twitter EXPOSED);

- elevacgdo dos
desentendimentos e conflitos
originados em grupos de
WhatsApp transportados para
plataforma Microsoft Teams,
prejudicando o processo de
ensino-aprendizagem na
Educacao remota;

- difuséo de variaveis em torno
do Tele trabalho: Impericia
tecnologia docente;
Excessos/Exigéncias com
suspei¢Oes de Assédio Moral
(Direito a desconexao);

- diversificacdo das dificuldades
de aprendizagem na plataforma
Microsoft Teams (Metodologia
docente, auséncia de explicacédo
e feedback académico).
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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

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

N&o houve manifestacbes

frequentes devido ao niumero

pequeno de demandas
recebidas pela ouvidoria.

1. Solicita¢des de informagdes

referentes & acesso na
Graduacéo de Medicina e

Enfermagem, tais como: data
inscricdo, adiamento e edital do

vestibular; cotas; PIMESP; e
ENEM:;

2. Solicitagdes de informagbes

referentes a estagios, cursos
oferecidos, e transferéncias;

3. SolicitagBes de informacdes
referentes a divulgacgéo interna
de cursos, processos seletivos e

concursos.

1- Informag0es e duvidas, sobre

vestibulares dos cursos de
Medicina, Enfermagem e
Psicologia da Faculdade de

Medicina de Sao José do Rio

Preto - FAMERP;

2- Informacdes, a respeito da

prova da Comissao de

Residéncia Médica da FAMERP;

3- Informacdes, sobre o

processo de transferéncia para o
curso de Medicina da FAMERP;
4- Informacdes, a respeito dos
estagios a serem realizados na

FAMERP; e

5- Informacgdes, sobre, 0s cursos

de Pés - Graduacao da
FAMERP.

Reclamacgdes: Ainda, a maioria
das reclamacdes recebidas é de

outros orgaos do Estado.

As reclamacdes sobre a atuagéo
da Fundacéo, tém como objeto a
administracdo de solicitacdes de

outorgas e sobre as proprias

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬁo %ULO

GOVERNODOESTADO

Nao houve dificuldades no
periodo.

N&o houve nenhuma
recomendacao.

As recomendacfes
provenientes das
manifestacdes acolhidas,
fazem parte do processo
de trabalho, onde A Ouvidoria Famema
Ouvidoria, Diretorias e  desenvolve seu trabalho em
Servigos buscam parceira com as Diretorias e
constantemente melhoria Servigos, buscando de

para atender os forma integrada atender e
manifestantes. O espago satisfazer os manifestantes,
fisico de maior portanto ndo apresentou
visibilidade, privacidade dificuldades no periodo. A
e identificacdo para forma de contato dos

alocar a Ouvidoria manifestantes foi 100% por
Famema continua sendo e-mail, acredita-se que foi
uma recomendagcéao devido a situagdo de
acatada pela Diretoria,  pandemia.

porém em virtude da

pandemia ainda néo foi

atendida.

Foram respondidos via
e-mail, todas as
solicitacdes de
informacdes e davidas
enviadas para o e-mail
da Ouvidoria@famerp.br

Nenhuma dificuldade

N&o houve. Houve pouca.

Embora haja extrema A obrigatoriedade do
liberdade de atuacao distanciamento social e a
desta Ouvidoria, durante suspenséo das atividades
este periodo ndo ocorreu presenciais da Fundacéo,
qualquer recomendacdo importaram em algum

as Diretorias da prejuizo, em especial no
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Hemocentro de
Campinas/Unicamp

outorgas. Fundacao.

Compdem as reclamacdes
temas como: critério de
avaliacGes dos projetos
submetidos, reclamacdes sobre
o relacionamento entre
orientando e orietado e sobre
atendimento na plataforma da
"converse com a FAPESP".

Dendncias: As denuncias sao
relativas as infringéncias ao
termo de outorga.

Continuam em destaque as
noticias sobre descumprimento
da obrigacéo de dedicacao
exclusiva a pesquisa.

Solicitagé@o de informagdes:
Houve solicitacdo sobre
questdes funcionais da
Fundacado, mas a grande maioria
se relaciona as questdes acerca
da administrac&o de outorgas.

E importante destacar que, em
razdo da existéncia da
plataforma "Converse com a
FAPESP", muitas solicitacbes
séo feitas aos dois aparelhos de
atendimento.

E, por este motivo, nédo
raramente, ao solicitarmos
informacdes ao setor
responsavel pela gestéo dos
projetos, as solicitagdes ja foram

atendidas.
1) Demora no atendimento Obs. 1.: Pesquisa de
(permanéncia no servico / Satisfagao com indice
dificuldades de agendamento/  calculado no 2° semestre
demora mesmo com de 2020 (6,9). Houve
agendamento) gueda no indice em
relacdo ao semestre
2) Infraestrutura ao redor: anterior (8,2), porque na
estacionamento, condicdes dos  Pesquisa de satisfacao
moveis (cadeiras) com o canal de
atendimento: a maioria
3) Informacdes sobre os das reclamacdes que
procedimentos diversos do n&o foram atendidas &
Hemocentro para pacientes e feitas pelos doadores
doadores inaptos por motivos

justificaveis na legislacao

GOVERNODOESTADO

tempo de acesso aos
processos fisicos.

No mais, embora ainda
recebamos reclamacdes de
outros érgaos, o ajuste no
encaminhamento de
reclamacgdes melhorou de
forma consideravel nosso
volume de recebimentos.

Falta de informacdes no
preenchimento do formulario
para responder ou entrar em
contato com o manifestante
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Hospital das
Clinicas da
Universidade
Estadual de
Campinas -
Unicamp

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP

1 - Reducéo na realizacdo de
exames/procedimentos/consultas
eletivas e de urgéncia em funcéo
da determinacgéo da
superintendéncia como norma de
seguranca e protocolos para
enfrentamento da pandemia de
covid-19;

2 - Dificuldade de comunicagéo
com setores e servigos do
hospital, como agendamento,
ambulatérios, laboratério de
coleta, servico social e servigcos
de procedimentos para
acesso/obtencéo de informacdes
acerca de consultas, exames e
procedimentos a serem
realizados;

3 - Insuficiéncia de leitos de
enfermaria ou UTI para
internacdes eletivas e também

tecnicamente, ou
solicitacdes de
alteracdes de
procedimentos de
trabalho que néo séo
possiveis conforme
legislagdo vigente do
servico de Hemoterapia,
por isso discordam da
solucdo apresentada.

Obs. 2.: A maioria das
manifestacdes
registradas em
OUTROS, séo as
solicitacdes especificas
do servico como:
carteirinha de doador,
exames laboratoriais
pos-doacéo, cadastro de
medula 6ssea e
carteirinha de doador de
medula, locais e pontos
de doacdao, horarios e
informacdes gerais e
davidas de clientes /
pacientes, ndo sdo
analisadas como
manifestacdes
relevantes para a
melhoria do servico e
atendimento.

1 - Aprimoramento das
ferramentas digitais para
manter a dindmica de
encaminhamento de
demandas utilizando-se
de e-mail para as
disciplinas. As
ferramentas (e-mail e
aplicativo de
mensagens) utilizadas
durante o segundo
semestre de 2020
tornaram o prazo de
resposta mais curto e
providéncias mais
efetivas. Acatada;

2 - Otimizagao nos
processos de
comunicacao para 0s
usuarios do servico. Em
funcéo da pandemia de

SAO %ULO
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1 - Auséncia de informacodes
concretas relacionadas ao
funcionamento de alguns
ambulatorios especificos.
Considerando que a
Ouvidoria, durante a
pandemia de covid19,
assumiu espontaneamente
a funcédo de fornecer
informacdes aos usuéarios
que entraram em contato
com este servico. A falta de
informacdes concretas
destes ambulatérios causou
um descontentamento nos
pacientes que se queixaram
na Ouvidoria, que, por sua
vez, também nao recebeu
nenhuma informacao sobre
a dindmica de atendimento
no periodo da pandemia;

SECRETARIA DE GOVERNO - QUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
werwouvidoriageral.sp.gow. br




OUVIDORIA
maai=—— OUVIDORIA GERAL DO ESTADO —-OGE-SP A %
—GeRaL SAO PAULO

’ GOVERNODOESTADO

para transferéncia de pacientes covid-19, houve reducdo 2 - Falta de alinhamento

da Unidade de Emergéncia e cancelamentos de entre disciplinas e direcdo

Referenciada (UER) para leitos  atendimentos. Desta da Institui¢do. Decisdes

de enfermaria, causando atrasos forma, a Ouvidoria determinadas pela

e/ou cancelamentos dos recebeu um volume Superintendéncia eram

procedimentos eletivos ou até enorme de queixas guestionadas em respostas

considerados de urgéncia. relacionadas a falta de  fornecidas pelas disciplinas
informacdes sobre o com conteldo que indicava
funcionamento do divergéncias entre a direcéo
hospital. Recomendado e equipes médicas. Como
a Coordenadoria de exemplo, o funcionamento
Assisténcia alteracdo na dos ambulatérios durante a
mensagem fornecida pandemia e a gestdo de
pela Central Telefénica leitos;
da Universidade e 3 - Descuido e desatencgéo
clareza nas informac¢des na elaboracéo de respostas.
através de canais de Em muitos casos a reposta
atendimento. Acatada fornecida a veio totalmente
parcialmente; desconexa do atendimento
3 - Manifestacao da ao paciente. Como exemplo,
direcdo sobre a negativa casos com necessidade e
de respostas de indicacdo de procedimentos

Ouvidoria relacionadas a em que o profissional
pedidos de relatérios e  responsavel pela resposta
laudos médicos negados nao observou que se tratava

pela disciplina de de caso cirlrgico, ou
Otorrinolaringologia. Ndo pacientes cujo procedimento
acatada teve complicacdes e o

profissional ignorou o teor
da manifestacao,
respondendo que o paciente
ainda estaria em lista para
realizagéo do procedimento.
Além do uso de termos
extremamente técnicos ou
letra inelegivel,
impossibilitando a clara
compreensao por parte do
usudrio.

4 - O nado atendimento
telefénico na maioria dos
ambulatorios, por conta da
realocacéo de profissionais
e departamentos que
permaneceram fechados em
funcéo da pandemia de
covid-19;

5 - Direcionamentos
inadequados de situacdes a
Ouvidoria, como nos casos
da Diretoria Clinica e
Servico Social, que invés de
assumir o atendimento,
optou por direcionar para
registro de
gueixa/solicitacdo na
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Ouvidoria sem avaliacéo

prévia.
. Gerador de Tecnécio - Baixa
Instituto de o
Pesquisas atividade Busca novos
quisi lodeto de Sddio - Atraso na Falta de RH
Energéticas e fornecedores
Nucleares - IPEN entrega
Kit de ECD - Atraso na entrega
-Falta de atuacéo do - Por causa da Pandemia ,
Controle interno dos muitas atividades da
procedimentos Ouvidoria relacionadas ao
estabelecidos na atendimento pessoal foram
instituicao; prejudicadas bem como na
- Recomendado que a participagcdo do Comité
o atuagéo do de Conduta e
- Reclamacdes Internas .
~ Departamento de Integridade da qual o
referentes a prestagéo de , .
. Seguranga do Trabalho Ouvidor € membro nato
servicos do restaurante e do e
. . no gque tange a desse comité;
servico de fretados relacionadas L R : A
: . avaliacdes referentes as - O apoio da Presidéncia,
a qualidade dos servicos . : )
i areas insalubres e gestores e chefias bem
prestados; . o , .
. periculosa do instituto como das areas envolvida
- Comportamento inadequado . . ~
i L seja consolidado de nas resolucdes dos
Instituto de dos empregados da Instituicdo A oL
) : maneira mais agil o que problemas foram fatores
Pesquisas relacionado ao tratamento aos . . .
T Bai q restadores de servico da esté sendo feito de determinantes para que
Eecn(;) OE'CZSN 0 portaria‘ ¢ maneira continuada; tivéssemos as
Slado de Sa0 porta L ~ - Recomendacgbes manifestacdes
Paulo S/A - IPT - Deficiéncia na execucgéo da

referente melhoria na solucionadas, contribuindo
prestacéo de servicos assim para a satisfacdo dos
(restaurante, fretados, usuérios de nossos
limpeza) foram acatadas servi¢os;

manutencéo predial/Limpeza do
Campus do IPT. Mudangas nos
procedimentos internos de forma
abrupta sem prévia

L e evidenciadas - Um processo de
comunicagao aos - NP
periodicamente por essa comunicagao intenso do
colaboradores. L .
ouvidoria; endomarketing do IPT sobre
- Todas as 0 papel da ouvidoria na
recomendacfes da instituicao foi fundamental
ouvidoria foram bem para disseminacdo de
recebidas e acatadas informacdo em
pelo Diretor Presidente  diversas midias (intranet,
do IPT. IPTv, e-mails, etc.).

| - Cobranca de processos em
andamento.

Em atenc&o aos processos em
Junta Comercial do tramitacdo interna junto aos
Estado de S3o setores da Jucesp, tornou-se
Paulo - Jucesp frequente a busca de

informacdes sobre a situacao

dos expedientes de registros

empresariais.

a) Solicitacdo de prazo para

concluséo e registro b)
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Esclarecimentos referente ao
lapso transcorrido

Medidas sanitérias foram
adotadas evitando aglomeracéo
e lotacdo nos departamentos
operacionais. Desta feita fora
executado o sistema de rodizios
para jornada dos assessores
bem como a execucao de suas
atividades via home office,
naturalmente refletindo no lapso
para finalizagdo do processo em
decorréncia da transicéo das
alteracdes dos fluxos.

Il - Atendimento

O atendimento presencial na
Jucesp para o recebimento e
retirada de documentos estéo
ocorrendo de forma restrita
mediante o agendamento prévio,
obedecendo as normas de
seguranca determinada pelo
Governo do Estado de Séo
Paulo como forma de prevencgéo
ao contagio do coronavirus aos
cidadaos usuarios da Jucesp e
funcionérios.

No inicio do 2° Semestre de
2020, o tema permaneceu entre
0s mais frequentes, contudo
durante o percurso do semestre
houve a diminui¢céo gradativa do
assunto devido as readequacdes
realizadas e atualizagdes do
VRE|DIGITAL para amplia¢éo do
recebimento de processos
realizados de forma 100% digital.

Il - Licenciamento

As solicitagBes de suporte
tornaram-se frequente para
emisséo de Certificado de
Licenciamento Integrado por
meio do médulo de
Licenciamento da plataforma
REDESIM.

A plataforma apresentou
instabilidades gerando
dificuldade na emisséo do
Certificado de Licenciamento
Integrado (CLI).

A Diretoria responsavel
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Secretaria de
Desenvolvimento
Econbmico - Sede

Universidade de
Sao Paulo

apresentou orientacgdes,
alternativas e prazos para
correcao das instabilidades.

Considerando a transferéncia do

Programa de Microcrédito
Produtivo - Banco do Povo

Paulista da extinta Secretaria de

Emprego e Relacdes do
Trabalho - SERT para esta

Secretaria de Desenvolvimento

Econbmico e

Considerando ainda a
continuidade da Pandemia de
Coronavirus:

- Houve um aumento significativo

de reclamacdes referentes a
demora de concessoes de
crédito, duvidas de

documentacéo para entrar com o
pedido, bem como de solicitacdo

de informacgdes de como
proceder para poder ser

contemplado com a autorizacao
de credito oferecido pelo Banco

do Povo;

- Um grande nimero de
manifesta¢bes solicitando

esclarecimentos e detalhes do

Plano Séo Paulo, bem como
sugestdes de reabertura do
comércio ;

- Registro ainda 0 aumento de
manifestagdes referentes ao
Seguro Desemprego como

prazos e atrasos de pagamentos

- E por fim manifesta¢bes dos

Programas Novotec e Via Rapida

Emprego com relacao a

dificuldades de acesso no site e

demora dos pagamentos das

pessoas que concluiram os seus

Cursos.

1) Demandas relacionadas a
expedicdo de diplomas

(comunidade interna e externa).

Em virtude da suspenséao do

Esta Ouvidoria est4
sempre atenta para que
todos os usuarios
tenham seus
questionamentos
solucionados de maneira
satisfatoria, passando
continuamente estas
informacdes &s suas
unidades competentes,
para que possam dar a
melhor solucao,
enfatizando ainda o
prazo de resposta. Em
sua maioria, temos um
numero
consideravelmente alto
de respostas positivas e
solucionadas por
completo.

Como sugestédo para
aprimoramento dos
servi¢os, que hajam mais
cursos/palestras de
reciclagem e atualizacéo
dos sistemas e servicos.

1) A Secretaria Geral da
USP, o6rgao interno
responsavel pelo servigo
de expedicéo de

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬁo %ULO
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Para citar uma dificuldade
desta Ouvidoria, é quando a
area responsavel pede
complementacao de
documentos ou maiores
informacdes para sanar a
guestao apresentada (que
mando como retorno no
sistema) e o usuario ndo
retorna com o solicitado. E
com essa situacao
apresentada, nao temos
como dar continuidade para
gue a questdo apresentada
seja sanada de maneira
adequada.

Fora a situacdo acima
apresentada nao existem
maiores dificuldades para
gue esta Ouvidoria deixasse
de realizar seu trabalho de
forma transparente, tanto
para os dirigentes como
para os usuarios que pedem
ajuda nos mais diversos
assuntos.

O que tenho a registrar é
uma maior demora em
receber as respostas por
conta do aumento no
numero de demandas.

Finalmente registro
novamente a dificuldade de
atendimento interno, pois o0s
proprios funcionarios temem
represalias e acabam nao
formalizando suas
insatisfac6es/manifestagées,
mesmo com opc¢ao de sigilo.
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Universidade
Estadual de
Campinas -
Unicamp

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP

atendimento presencial, houve
acumulo e tempo maior para
atendimento desse servico.

2) Demandas referente a
lentiddo ou falta de acesso a
internet na moradia estudantil.

3) Duvidas em geral da
comunidade uspiana sobre o
retorno parcial as atividades
presenciais que foi
implementado a partir de
6/11/2020 conforme orientacdo
do Plano USP.

Assim como no primeiro
semestre de 2020, o Servigo de
Ouvidoria da Unicamp continuou
recebendo um elevado ndmero
de manifestagdes referente aos
atendimentos prestados.

ATENDIMENTO: Predominaram
questdes relativas a area de
saude (HC e CAISM), e assuntos
académicos. Grande parte das
manifesta¢gdes sdo em fungéo do
isolamento e do trabalho remoto
devido a pandemia.

Com a retomada gradual das
atividades presenciais, também
enfrentamos constantes
desafios.

LEGISLACAO: Em razo do
ensino a distancia e do trabalho
remoto surgiram varias dividas
referentes a assuntos
académicos, principalmente,
sobre a concessédo de bolsas e
regras adotadas na graduacao e
na pés-graduacdo. Também
observamos um aumento de
manifestacBes referentes aos
Colégios Técnicos (COTUCA e
COTIL). A tensdo aumenta nos
periodos finais dos cursos e em

diplomas, sensivel ao

acumulo das solicitacdes

referentes aos diplomas,
e em consonancia ao
Plano USP para
Readequacéo do Ano
Académico, adotou
acOes para agilizar o
servigo.

2) A obra para a
instalacéo da rede teve

inicio em 23/11/2020. No

primeiro semestre de
2021, a obra devera
estar totalmente

concluida, contemplando

todos os apartamentos
dos blocos A, B, C, D, E,
FeG.

Com o trabalho remoto,
estamos na medida do
possivel, conseguindo
realizar cobrancas de
retornos das
manifestacbes enviadas
aos Orgaos.

Os dirigentes em sua
maioria, também
retornam no prazo
estabelecido,
dependendo do
contetido exposto.

A Ouvidoria esta
atendendo online e
presencialmente, com
rodizio de funcionarios.
A Camara de Mediacdo
e Acbes Colaborativas
da UNICAMP, vinculada
a Ouvidoria, ja esta
atuando com
atendimento online e as
vezes presencial,
dependendo do caso.
Estimamos que a partir
da retomada total das
atividades presenciais, a
Cémara de mediacao
possa ser um avanco
nas relacdes
interpessoais nos campi

SAO %ULO
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Como ja comentamos, em
meados de marco de 2020,
as aulas presenciais foram
suspensas, o trabalho de
docentes e funcionarios
passou a ser remoto e
estamos constantemente
nos adaptando e
aprendendo a enfrentar os
novos desafios.

Apés a criacao pela
Universidade, do Grupo de
Forca Tarefa - Covid 19,
foram designados varios
grupos de trabalho para
acOes diante das questdes
diretamente relacionadas a
Covid 19.

Agora, a Universidade com
a Resolucdo GR 87/2020,
se organiza para o Plano de
Retomada as atividades
presenciais.

Esse plano esta dividido em
6 fases e conta com
rigorosos critérios para
retorno das atividades
presenciais. As fases estéo
sendo avaliadas
periodicamente a critério da
Reitoria, dependendo do
estagio da Pandemia.
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Universidade
Estadual Paulista -
UNESP

funcéo da pandemia, isso foi
ampliado mais ainda.

PROCEDIMENTOS: Nesse
periodo, houve muita procura
sobre orientagBes em como
proceder diante de cada
situacao, tanto na vida
académica (alunos) como na
vida funcional (docentes e
funcionarios).

A Resolucdo GR 87/2020, de
10/08/2020, orientou e

disciplinou a retomada gradual

das atividades presenciais por

alunos e servidores de todas as

carreiras da Universidade,
conforme Plano Geral da

UNICAMP e planos especificos
das Unidades, Orgédos e Moradia

Estudantil.

Surgiram muitas duvidas
referentes a esse Plano de
retomada.

As trés manifestacdes mais
frequentes, em ordem
decrescente de quantidade de
registros, foram:

1) Solicitagéo de informag0es.
Desses registros, 0s mais

frequentes foram os constituidos
de davidas sobre o Vestibular da

UNESP, seguido por

gquestionamentos sobre normas e

funcionamento da graduacéo

e/ou pés-graduacao, todas elas

demandando as Secdes
Técnicas de Graduagao e/ou
Pés-graduacao, setores da
UNESP que atendem

diretamente os estudantes e que

tiveram seu trabalho bastante

aumentado durante o periodo da

pandemia. Em seguida, temos

davidas surgidas em funcgéo da

COVID-19 e pedidos de

orientacdes sobre transferéncias

para UNESP.

2) Dendncias. Destas
manifesta¢cbes, as mais

€ contamos sempre com

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬁo %ULO

GOVERNODOESTADO

Assim, a equipe da

0 apoio da Administracdo Ouvidoria e do SIC,

Superior que prestigia e
respalda o servico da
Camara de Mediacao
junto a Comunidade
Universitaria.
Entendemos que a
Céamara de Mediacao é
um importante
instrumento para a
cultura de paz dentro da
Universidade.

Os dirigentes da UNESP
acataram todas as
recomendacfes
encaminhadas pela
Ouvidoria de Servigos
Publicos da UNESP. A
gestdo da UNESP
demonstra respeito pelas
manifestacfes dos
cidad&os registradas na
Ouvidoria e uma
preocupag¢éo no
atendimento de todas as
questdes. Dentre as
recomendacfes que
foram atendidas,
destacamos: 1) Maior
divulgacao da existéncia
e acdo da Ouvidoria nas
Unidades; 2)
Fortalecimento da acéo
da Ouvidoria como
mediadora dos conflitos
na condicao de
defensora do usuario do
servico publico e
prestacao do servico de
forma transparente e

observando todas as
instrucdes sanitarias e
protocolos, se organiza e
aos poucos vamos
retomando com rodizio de
funcionarios e mantendo as
regras adotadas, como por
exemplo, todos dever&o
fazer teste-PCR uma
semana antes do retorno
presencial, o uso de
mascaras e alcool gel e
distanciamento.

As maiores dificuldades
foram decorrentes da
propria condigcdo da
sociedade com a pandemia
da COVID-19. A Ouvidoria
de Servigos Publicos da
UNESP precisou encontrar
caminhos para ndo deixar
de atender a todos os
cidaddos que dela
necessitaram, mas ainda ha
ajustes que precisam ser
feitos e que deverdo ser
aperfeicoados.
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UNIVESP
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frequentes foram as denudncias
relativas a Estrutura,
funcionamento e/ou conservacao
de campus/unidade, mais
especificamente, estas se
referem a uma situacdo de poda
de arvores em uma
Unidade/Campus da UNESP que
se encontra em apuragdo por
meio da instauracdo de um
Procedimento de Apuracgéo
Preliminar para identificacdo de
responsabilidades. Em seguida,
tivemos as denuncias de fraudes
nas auto declaracdes de
estudantes ingressantes por
meio do Sistema de Reserva de
Vagas para Educacgédo Bésica
Publica aos autodeclarados
Pretos, Pardos ou Indigenas,
(SRVEBP+PPI). Por fim,
dendncias que envolveram
situacdes de discordias entre
professores e estudantes dos
mais diferentes tipos, como
desacordos com notas,
procedimentos didéticos etc.,
grande parte delas resultante do
ensino remoto/COVID-19.

3) Reclamacdes: os assuntos
com maior frequéncia foram os
relacionados a algum aspecto
desencadeado pela COVID-19,
em especial 0 ensino remoto e
as dificuldades de acesso as
aulas em decorréncia de
restricdes de internet. Em
seguida, as reclamacdes mais
frequentes foram as que
apontaram algum problema na
relacdo professor aluno e, nesse
aspecto, cabe uma observacéao,
que, grande parte delas, também
foi decorrente da pandemia e do
ensino remato. E, por fim, temos
0 terceiro assunto com mais
frequéncia foi o de Prestacéo de
Servigo em Setores da UNESP
gque assim como o anterior, teve
seu conteldo altamente
impactado pela COVID-19.

1) Reclamacg®8es sobre atrasos

SAO %ULO
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eficiente; 3)
Aperfeigcoamento do
Sistema Informatizado
de Ouvidoria da UNESP,
gerando melhorias nos
registros dos processos
4) Acdes especificas
para minimizar os
problemas advindos com
a COVID-19, dentre eles
destacamos o chip
enviados aos estudantes
em vulnerabilidade social
e a continuidade dos
trabalhos da Comisséao
de Apuracdo das fraudes
em auto declaragoes,
mesmo sob condi¢des
adversas. Devemos
destacar que houve um
imenso esfor¢o de todos
os servidores técnico-
administrativos e
servidores docentes da
UNESP em oferecer o
melhor servico a
comunidade interna e
externa, mesmo em
situacéo tdo adversa.

Mensalmente, a N&o ha.
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nas correcOes de provas e
atividades; 2) Reclamacgdes
sobre atrasos nas atualizagBes
de notas em nossos sistemas; 3)
Solicitacbes para participacéo

GOVERNODOESTADO

Ouvidoria continua
fazendo uma reuniéo
com o presidente da
Univesp para discutirmos
as manifestacdes mais

em Colagdes de Grau. relevantes, agfes
tomadas pela Ouvidoria
e pelos colaboradores da
Univesp, bem como
nossas recomendacdes.
A Pandemia nédo nos
impediu de continuarmos
com nossa rotina. No
semestre em questéo,
importantes a¢6es foram
tomadas: - Forca tarefa
para corregbes e
atualizacdes de notas e
atividades; -
Acompanhamento da
nova equipe do
Atendimento ao Aluno
para ajustes; -
Comunicados em todas
as midias acerca das
mudancas de
procedimento da
Universidade em face do
novo cenario mundial
com a Pandemia,; -
Continuidade do tele
trabalho por parte de
toda a equipe da
Univesp como forma de
prote¢do; - Continuidade
das provas online para
evitarmos a exposicao
de nossos alunos e
colaboradores; -
Colagdes de Grau online
feitas com enorme
sSucesso.

Secretaria de Desenvolvimento Regional

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

Orgéo Recomendacdes Dificuldades

Nada a declarar: ndo
tivemos quaisquer
dificuldades
relacionadas ao

1. Denlncias e reclamacdes Nada a declarar: todas
sobre o descumprimento as manifestacdes

das medidas de prevengdo encaminhadas a

a pandemia de Covid-19. Secretaria de

Secretaria de
Desenvolvimento Regional -
Sede
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Referem-se as acfes das Desenvolvimento exercicio de nossas
prefeituras municipais por ~ Regional foram fungbes/atividades.
desobedecerem a solucionadas.

legislacdo: permisséo para
funcionamento de atividades
econbmicas ndo essenciais,
contrariando as medidas de
isolamento social
preconizadas. Essas
dendncias recrudesceram
no final do ano,
relacionadas & autorizacé@o
de eventos sociais que
promoviam aglomeracdes,
tais como celebracdes e
cerimonias de posse de
novos prefeitos e
vereadores.

2. Solicitagc&o de acesso ao
programa "Alimento
Solidario" da Secretaria de
Desenvolvimento Social.

3. Demandas relacionadas a
convénios celebrados entre
Prefeituras e o governo do
Estado de Sao Paulo.

Secretaria de Desenvolvimento Social

Manifestacdo mais
Orgéo frequente e/ou mais Recomendacdes Dificuldades
relevantes

Em decorréncia da crise

causada pela pandemia do Mesmo com a maioria
Covid-19, as manifestacdes dos servidores em tele
sobre o Programa Bom trabalho, o
Prato, Acéo Alimento As recomendacdes sdo atendimento na
Solidario, Auxilio pontuais, repassadas  Ouvidoria nao foi
Emergencial e Merenda em  para os coordenadores, prejudicado.
Casa permaneceram diretores, responsaveis Dificuldades sempre
Secretaria de frequentes no 2° semestre e técnicos das areas, existiram, como falta
Desenvolvimento Social - de 2020. sempre alertando a de funcionarios,
Sede No Programa Bom Prato, as jmportancia do prazo,  complexidade da
unidades tiverem que de resposta técnicae  situacgéo,
adaptar-se para servir as fiel a legislacéo. O impossibilidade do
refeicGes para viagem, em  retorno é sempre pedido, equipamento,
embalagens e talheres positivo. dependéncia de outros
descartaveis. Esse 6rgédos e
procedimento causou consequentemente, o
reclamacdes sobre a cumprimento de prazo.

qualidade e quantidade dos
alimentos nas marmitas, as
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Secretaria de Esportes

Orgéo

Secretaria de Esportes - Sede

filas e a forma da entrega.
Para tanto, o controle de
qualidade e os treinamentos
foram intensificados e as
equipes permanentemente
monitoradas. Muitos
pedidos/reclamac®es para a
permanéncia no
oferecimento das trés
refeicdes diarias: café da
manha, almoco e jantar.
Quanto a Acdo Alimento
Solidério: procura de
informacéo sobre local de
distribuicdo, procedimento,
continuidade na entrega e
reclamacéo sobre os
produtos das cestas.

Sobre Auxilio Emergencial
do Governo Federal e
Merenda em Casa da
Secretaria Estadual da
Educagéo, os manifestantes
foram orientados e
direcionados para o devido
atendimento.

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

S&o os assuntos das
manifestacbes e questbes
especificas mais frequentes
e/ou mais relevante que
chegaram ao conhecimento
da Ouvidoria:

1. COVID/ Quarentena: a
Ouvidoria recebeu
manifestagdes relacionadas
a quarentena.

2. Manifestac6es de
competéncia de outros
orgdos: a Ouvidoria recebeu
diversas manifestacdes de
competéncia de outros
orgdos via Sistema de
Ouvidorias.
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Recomendacgdes

No SEGUNDO semestre

de 2020 houve um
aumento no ndmero de
manifestacbes na
Ouvidoria da Secretaria
de Esportes comparado
ao numero de
manifestacbes do
semestre anterior.
Contudo, esse aumento
deve-se as demandas
que ndo sao de
responsabilidade da
Secretaria de Esportes.
Das manifestacdes que
chegaram ao nosso
conhecimento, a maior
parte delas séo
reclamacéo e solicitacdo
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Para o SEGUNDO
semestre de 2020 ndo
ha uma NOVA
dificuldade para
mencionar neste
tépico.
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Secretaria de Estado da Saude

Manifestacdo mais
Orgéo frequente e/ou mais
relevantes

Secretaria da Salde - Sede  As 3 manifestacdes mais
frequente e/ou relevantes

GOVERNODOESTADO

de informacao,
respectivamente.
Quanto as
manifestacdes que
chegaram por engano,
ou seja, que nao sdo de
nossa responsabilidade,
foram devolvidas aos
cidad@os com a devida
orientacao ou
reencaminhadas ao
6rgado competente.

Importante ressaltar,
também, que devido ao
COVID/ quarentena, 0s
programas e projetos
esportivos
desenvolvidos pela
Secretaria de Esportes
foram temporariamente
interrompidos e por
conta disto ndo ha
outras manifestacfes a
serem mencionadas.

Como néo héa outro caso
relevante que
acreditamos que deva
ser mencionado,
citamos as
manifestacdes de
competéncia de outros
6rgéos que chegaram
via Sistema de
Ouvidorias. Do total de
manifestacdes, 83.65%
séo de competéncia de
outros orgaos e 9.01%
que sdo manifestacdes
encerradas, parte ndo
séo de competéncia da
Secretaria de Esportes.

Recomendacdes Dificuldades

Ao analisar as respostas Quando levantamos
dos Servicos de as dificuldades dos
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sdo as mesmado 1 Ouvidoria das Unidades Servicos de Ouvidoria,

semestre, porém com
enfoque diferente, devido as
guestdes da Pandemia.

1 - Satisfacao e Insatisfacéo
apresentaram a mesma
porcentagem, voltados aos
profissionais médicos e de
enfermagem.

2 - A demora no
atendimento de consultas e
exames, também foi
significativa, devido aos
cancelamentos decorrentes
da Pandemia.

3 - Falta de informagcéo foi
uma questédo muito forte
trazida pelos cidadaos,
focando os boletins médicos
e visitas nas Unidades de
Saude.

de Saude observamos
gue grande parte tem
relacdo com gestores,
gue acatam as
manifestacbes. Essa
acdo fez muitos
Ouvidores participarem
de reunibes gerenciais,
sugerindo acdes de
melhoria as areas
internas, como
mudancas de fluxos e
estratégias.

Secretaria de Estado dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia

Orgéo

Secretaria de Estado dos

Direitos da Pessoa com
Deficiéncia - Sede

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

Isencao do IPVA -

O decreto n° 65.337/2020
que regulamenta a Lei
17.293/2020 (IPVA) acabou
gerando grande numero de
manifestacdes,
principalmente via telefone,
e e-mail, com intuito de
informacéao, se ainda se
manteria o beneficio ou
reclamacgdes por
desenquadrarem dele.

SolicitacBes de informacgbes,
das mais variadas: principais
temas séo do ambito
juridico, informacdes de
programas, acessos
(principalmente transporte) e
guais séo os direitos dos
pcd's,

Carteira do Espectro Autista
- orienta¢Bes de onde e

Recomendacgdes

Estratégias de como

conseguirmos explicar o

papel da Secretaria:

Maior parte dos
cidaddos que nos
procuram solicitam
coisas que a Secretaria
nado consegue atender
como: cadeiras de
rodas, home care,
assessoria de juridica,
disponibilizagcéo de
advogado para casos
especificos, etc. Ou
buscam um local para
denunciar
descumprimento da lei
de cotas, preconceito
contra pcd.
Interessante se
conseguirmos
apresentar o papel da
SEDPcD, as vezes 0s
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cumprir o prazo de
resposta de acordo
com o Decerto
Estadual 60.399/2014
ainda é um desafio.

A falta de recursos
humanos e o aciimulo
de funcdes estao
interligados e
atrapalham na
dedicacéo dos
profissionais da
Ouvidoria, e por
ultimo, sensibilizar e
conscientizar os
gestores e servidores
guanto as atribuicdes
da Ouvidoria tem sido
um trabalho continuo.

Dificuldades

Explicar para os
cidad&os o papel da
Secretaria e no que
consegue auxiliar de
forma direta.

A falta de paciéncia
dos setores de
atendimento ao publico
dos outros 6rgaos
acaba
sobrecarregando a
Ouvidoria da pasta
com demandas que
ndo séo diretamente
nossas, fazendo com
que o trabalho seja
"terceirizado".
Exemplo: Secretaria
de Educacéo,
Secretaria de
Transportes
Metropolitanos, as
demandas chegam
para nés ao invés de
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como fazer. demais érgaos escutam chegar para eles.
“deficiente" e ja passam

Curso de Libras, abertura de o contato da SEDPcD ,

inscricdes, horario das aulas no entanto por exemplo,

e inicio das turmas. questdes de matriculas
em escolas, transporte,
Aplicativo de estudos: sdo pautas que néo
recebemos reclamacdes estdo sobe nossa
sobre a falta de gestéo, Fazemos a

acessibilidade no aplicativo orientagdo de onde
desenvolvido para atender  procurar, como resolver,
os alunos da rede publica no e na maior parte das
periodo de pandemia. Mdes vezes eles ja vieram de
de criancas surdas, contatos desses locais,
deficientes intelectuais mais por falta da
relataram a dificuldade pela orientacdo correta veem
falta de acessibilidade no nos procurar.

processo de aprendizagem

dos filhos.
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Secretaria de Governo

Orgéo

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

Manifestacdo mais

frequente e/ou mais

relevantes

No segundo

semestre de 2020, a

Quvidoria ARTESP
recebeu um total de
2.088
manifestagdes,
sendo:

Transporte
Intermunicipal de
Passageiros -
Regular: 946

Transporte
Intermunicipal de
Passageiros -
Fretamento: 87

Transporte
Clandestino de
Passageiros: 69

Concesséo
Rodoviaria: 421

Agéncia: 343

Operadoras de
Servigo de
Arrecadacéo (OSA):
17

Auséncia de
Competéncia: 205

Com relagdo ao
Transporte
Intermunicipal de
Passageiros -
Regular, as
manifestacbes mais
relevantes dizem
respeito a viagem
(740), sendo, as
mais significativas
sobre atraso (62),

alteracao/supressao

de horérios (300),

Recomendacdes

O cargo de Ouvidor da ARTESP esta vago
desde 16/09/2019, o que dificultou a
elaboracdo de recomendag8es no 2°
semestre de 2020. Além disso, a pandemia
e a consequente decretagcdo da quarentena
em mar¢o/2020 dificultaram a elaboracgédo de
recomendag0es.
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Dificuldades

Auséncia do
ouvidor para tratar
as demandas mais
sensiveis e
intermediar a
resolucao de
situacoes
complexas que
envolvem diversas
areas da ARTESP.

Ademais, a falta de
estrutura das areas
de atendimento
das
permissionarias de
transporte coletivo
ainda é um desafio
para a ARTESP,
no entanto,
notamos uma
diminuicdo de
demandas que ndo
sdo respondidas
pelas
permissionarias.
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Agéncia Reguladora
de Servigcos Publicos
do Estado de Séo
Paulo- Arsesp

CART -

alteracao/supressao
de itinerarios (97) e
superlotag&o (171).
Sobre o total de
manifestactes
recebidas 567 delas
estao relacionadas a
pandemia do novo
coronavirus.

Ja as manifestactes
relacionadas a
Concesséao
Rodoviéria, o
destaque se da nas
demandas sobre
Conservacao das
rodovias (69), sendo
as mais relevantes
sobre Limpeza (27) e
pavimento (20).
Também recebemos
43 manifesta¢bes
solicitando
ressarcimentos e
119 manifestacdes
relacionadas a
pedagio.

Faturamento - 213
registros: valores,
apresentacao,
tarifas, débitos em
aberto, reviséo
tarifaria, revisédo de
valores, cobranca
indevida, cadastro e
afins

Falta d'agua - 63
registros:
abastecimento
deficiente.

Nada a declarar

Pedido de ligacdo ou
religacéo de servigcos
de energia, gas ou
saneamento - 44
registros: diz
respeito a pedido
ainda néo atendido
pela prestadora.

1 - Consulta de

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
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Nada a declarar

Recomendamos a Presidéncia que fosse N&o tivemos
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Concessionaria Auto pendéncias de

Raposo Tavares

CCR Autoban

evasao de pedagio
representa 18%,
esse namero se da
pela intensificacédo
no trabalho de
informacao de

multas por evasao. 2

- Elogio viério foi

responsavel por 11%

das manifestacdes
registradas na
ouvidoria, sendo
reflexo do trabalho
continuo de
integracéo entre
operagao e
ouvidoria, além da
divulgacdo mensal
dos elogiados do
més; 3 Procura por
Objetos Perdidos
foram responsaveis
por 9,1% das
demandas.

No 2° semestre de
2020, foram
registradas 3.898
manifestacfes na
Ouvidoria da CCR
Autoban.
Continuidade do
periodo marcado
pelo isolamento
social devido a
Pandemia do
Corona-Virus e
podemos entender,
demandas tratadas
por esta Ouvidoria,
com reflexo da
mudanca de
comportamento da
populacdo. Em
comparativo com o
periodo anterior,
houve crescimento
de 14,5% (3.405 x
3.898).

1) Informacgdes ou
possibilidade de

pagamento posterior
de tarifa de pedagio,

foram as
manifestacfes que
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acompanhada por ele, durante 3 meses, dificuldades neste
todas as manifestacdes de reclamacdes semestre.

registradas na empresa, afim de que possa
analisar todos os pontos e possibilidades de
melhoria. A mesma foi acatada e teve inicio
no més de novembro/2020.

RECOMENDACAO OUVIDORIA CCR Dificuldades na
Autoban n° 02/2020 atuacao da
Ouvidoria /
Ref.: AB-OUV-0457/2020 Observagoes:
A Ouvidoria da
Legislacéo: CCR Autoban teve
Considerando a Lei n°® 10.294, de 20 de abril o segundo
de 1999 que dispbe sobre a protecdo e semestre de 2020
defesa do usuério do servico publico do em trabalho
Estado e, em seu Capitulo Il Se¢éo | dos alternado de Home

Direitos Basicos, seu artigo 32 Sao direitos  Office com
basicos do usuario a qualidade na prestacdo presencial de

de servico; acordo com os
Considerando o Decreto 60.399, de 29 de  padrdes legais, e
abril de 2014, que dispde sobre as com uma pequena

atividades das Ouvidorias instituidas pela dificuldade
Lei Estadual n°® 10.294/99, e, em seu artigo relacionada ao
4°, inciso XllI, estabelece ser atribuicdo de o atendimento

Ouvidor fazer recomendacfes para a presencial em sua
melhoria da qualidade dos servigos sede administrativa
prestados, sugerindo solucdes de na cidade de
problemas, corregdo de erros, omissdes ou Jundiai.

abusos cometidos; Apesar da procura
Considerando o e-mail recebido por esta ter sido pequena
Ouvidoria com o anexo do Oficio-Circular n°® no periodo (12
014/2020 de 08 de junho de 2020 da atendimentos) e
Secretaria do Governo Ouvidoria Geralem  nenhuma
referéncia ao relatorio semestral com reclamacéo
rastreabilidade dos nimeros das registrada por este
manifestacdes relacionadas a Covid-19. motivo, 0S usuarios
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CCR Rodoanel
Oeste

OCUpou 0 primeiro
lugar na frequéncia
do periodo, sendo
485 manifestacdes,
e representou 12%
do total.

2) Em segundo
lugar neste
acumulado se refere
ao recebimento de
comprovantes
bancarios eletrénicos
de pagamento de
tarifa de pedagio.
(459 processos
11,8% do total).
Cabe lembrar que, o
pagamento posterior
da tarifa de pedagio
oferecido por
liberalidade da
concessionaria, €
por meio de deposito
bancério identificado,
porém, com as
agéncias bancarias
em horarios de
atendimento
presencial reduzidos,
migrou-se o
pagamento por meio
eletrbnico com a
necessidade de
envio do
comprovante.

3) Informacdes e
guestionamentos a
respeito de
ressarcimento de
danos em veiculo, foi
a terceira
manifestacéo de
maior recorréncia,
400 processos, e
representou 10% do
total das
manifestacdes.

1- Registramos um
alto volume de
manifestactes
relacionadas ao
procedimento para
regularizacéo de

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO

Introducéo:

Com o Decreto Estadual 64.879 do Governo
do Estado de S&o Paulo, em virtude da
calamidade publica instaurada pela
Pandemia sobre a contaminac&o da Covid-
19, houve o recebimento por esta Ouvidoria
do pedido da Ouvidoria Geral em monitorar
e rastrear o recebimento das demandas
relacionadas ao assunto com a insercéo de
tais dados em seu sistema proprio,
disponibilizado em seu site.

Recomendacgdes:

A Ouvidoria fez o requerimento a T.1. -
Tecnologia da Informacéo local, para se
criar dentro do sistema de atendimento da
Ouvidoria, assunto especifico no tema da

Covid-19.

A ocorréncia também foi
compatrtilhada/recomendada com a
Coordenacéo / Diretoria da Autoban, visto a
necessidade prioritaria do chamado.

Concluséao:

A pandemia gerou neste ano de 2020
necessidades operacionais nunca vividas no
mundo corporativo e a recomendacao foi

atendida prontamente.

Devido a queda nas manifestaces por
conta da pandemia do Coronavirus,
entendemos que n&o houve a necessidade
do encaminhamento de recomendacdes aos
dirigentes da empresa.

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬁo %ULO
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que se deslocaram
para Jundiai sem
agendamento
prévio, nao
puderam ser
atendidos
pessoalmente,
somente tiveram
seus documentos
entregues e
direcionados ao
setor.

Com a mudanca de
habitos, necesséria
por conta da
Pandemia, que
ainda perdura,
divulgamos no site
tal necessidade de
agendamento
prévio e seguimos
aprendendo,
buscando sempre
0 atendimento em
exceléncia aos
usuarios / clientes
do Sistema
Anhanguera
Bandeirantes.

E observada
dificuldade em
receber retorno de
algumas areas
dentro do prazo
interno da
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evasdo de pedagio. Concessionaria,
Nestes casos a com relacado as
Ouvidoria informa o manifestacbes
canal do setor de encaminhadas
acordos de evasao para subsidios.
de pedagio da

Concessionaria.

2- Houve registros
frequentes
relacionados ao
procedimento para
solicitacdo de
ressarcimentos,
devido choque
contra objetos
diversos ou danos
causados em
servicos de obras
realizadas por
empresas
contratadas pela
Concessionéria.
Cabe esclarecer que
nem todos o0s
usuarios que entram
em contato pedindo
informacdes,
efetivamente entram
posteriormente com
o pedido de andlise
de ressarcimento,
enviando todos os
documentos
necessarios para
abertura do processo
de ressarcimento.

3- Nossa Ouvidoria
registrou com
frequéncia pedidos
de verificacdo da
existéncia de
imagens de
ocorréncia do tipo
acidentes e
incidentes na
rodovia, seja para
tentar identificar a
placa do veiculo
envolvido ou para
provas do fato. A
Ouvidoria faz a
verificacdo junto a
area responsavel e
informa ao usuario
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CCR SPVias

CCR ViaOeste

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP

se ha ou nao

imagens do ocorrido,

caso positivo,
esclarece o
procedimento para
um pedido judicial
gue sera analisado
posteriormente pela
area juridica.

1- Solicitacéo de
informacéo sobre
procedimento para
ingressar com
pedido de
ressarcimento
(danos em veiculos
de usuarios).

2- Reclamacdes
sobre troco errado.
3- Solicitacao de
informacéo sobre
procedimento para

adquirir a declaragéo

de atendimento e
imagens de
passagens pelas
pracas de pedagio.

Tivemos um alto

volume de pedido de

informacdes sobre o
contato da area
responséavel pelas
tratativas de evaséo
de pedagio, para
regularizacé@o da
passagem. A area
responsavel,
Acordos, realiza a
verificacdo na
passagem do
usudrio e informa se
€ possivel ainda
realizar um acordo
de pagamento da
tarifa junto a

Concessionaria para

assim evitar a
emissao de multa
por evasao de
pedagio pelo 6rgao
autuador DER

SAO %uw
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Em 2020, houve um aumento nas
reclamac6es de troco errado, em relacdo ao

ano anterior. Pontuamos junto a Supervisao,

com o propésito de recomendar a
necessidade de uma atencao especial &
questdo abordada, a fim de mitigar
reincidéncia e possivel oportunidade de

melhorias. Ressaltamos, que, de modo geral

enviamos mensalmente relatorios
sinalizando os numeros de reclamagdes e 0
assunto em questéo.

A Ouvidoria ndo encaminhou nenhuma
recomendacédo no periodo. Devido a
pandemia houve uma queda no nimero
geral e entendemos ndo haver nenhum
assunto com relevancia que justificasse o
envio de recomendacdes.

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO

Nao enfrentamos
dificuldades, pois a
sinergia entre a
Ouvidoria, Diretoria
e as areas
envolvidas no
processo,
contribuem com a
qualidade nas
respostas e acdes
sugeridas pela
Ouvidoria.

Algumas vezes
observamos
dificuldade em
receber retorno de
algumas éareas
dentro do prazo
interno da
Concessiondria,
com relagao as
manifestacbes
encaminhadas
para subsidios.
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e

Comgas

(Departamento de
Estradas de
Rodagem), ou se, a
passagem ja foi
encaminhada para
autuacao.
Registramos com
frequéncia
solicitacbes de
informacdes a
respeito de
ressarcimento, seja
por objetos
desprendidos de
outros veiculos,
pedras, ressolagem,
objetos diversos na
pista ou danos
causados pela
Concessionéria em
obras. Porém, nem
todos os usuarios
que entram em
contato pedindo
informacdes,

efetivamente entram

posteriormente com
o pedido de analise,
enviando todos os
documentos
necessérios para

abertura do processo

de ressarcimento.
O maior indice de
reclamacdes foi
sobre troco errado.
Esta demanda é
enviada para a
andlise da area
responséavel e nem
todas as
manifestacbes sdo
consideradas
procedentes.

As 3 categorias de
manifestacbes mais
frequentes /
relevantes no 2°
semestre de 2020
foram:

- Consumo elevado;
- Inclus@o nome
cliente nos 6rgaos

SAO %uw
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No 2° semestre de 2020, comparado ao
mesmo periodo de 2019, houve uma
reducdo de 23% no volume de reclamacftes
na Ouvidoria.

Entre os assuntos mais reclamados,

notamos impactos decorrentes da pandemia

do COVID-19, tais como a situacao
econdmico-financeira dos usuérios e o fato
de grande parte dos clientes terem mantido
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Para garantir um
atendimento agil e
de qualidade aos
nossos clientes, a
Ouvidoria da
Comgas vem
atuando
continuamente
para o
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/;’/47

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

de protecdo ao
crédito;

- Cobranca indevida
do pagamento da
conta.

1 - Clientes Adeséo
e-CNHsp e e-
CRVsp: -
reclamacdes sobre
problemas no
sistema e
consequente
impacto no servigo
de atendimento do
Helpdesk;

2 - As questdes de
cobranca dos
servicos do e-
CRVsp, resultou em
muitas dividas e
reclamacdes por
parte dos
despachantes;

3 - Os relatos no
Canal do
Colaborador
Terceirizado,
trataram das
guestdes trabalhistas
dos colaboradores
em relagao as suas
respectivas
empresas
contratadas pela
Prodesp. A
pandemia impactou
as empresas e isso
gerou aumento das
manifestacbes dos
colaboradores por
diversos motivos,
especialmente pela
falta de pagamento
de verbas
rescisorias.
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o isolamento social em suas casas,
consequentemente aumentando o consumo
de gés e o valor da conta.

- Melhoria da comunicagdo com 0s usuarios
dos sistemas e-CNHsp e e-CRVsp (Clientes
Adesao), visando dirimir e orientar
preventivamente as duvidas relativas as
alteracdes dos sistemas e de cobranca dos
servicos, evitando impactos deletérios.

- Ajustes e alinhamento entre as areas
internas visando a maior integracéo das
demandas por informag¢des da sociedade,
envolvendo as demandas do SIC, Ouvidoria
e LGPD.
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fortalecimento da
eficiéncia
operacional do
nosso time de
atendimento e
também no ambito
estratégico, em
parceria com as
areas da Cia.,
buscando melhoria
continua dos
nossos produtos,
servicos e
processos.

Em 2020 a
Ouvidoria operou
em ambiente
contingencial em
funcéo da
Pandemia,
especialmente pelo
aumento
significativo das
demandas
oriundas do
Poupatempo.
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Concessionaria de
Rodovias AB Colinas
S.A.

Concessionaria de
Rodovias AB
Tridngulo do Sol

1- Reclamacdes
Cobranca eletrénica
de tarifa - usuérios
reclamando de
cobranca de tarifa
devido a falha na
atualizacao do
sistema e atraso do
Demutran
(Departamento
municipal de
transito) para envio
da lista de isentos
(Placa Mercosul).
2- Reclamacdes
cobranca de tarifa -
reclamacdes sobre
cobranca de eixo e
procedimento para
confirmacéo da
isencéo (placa
Mercosul).

3- Reclamacdes
Ponto a ponto -
usudrios reclamando
de cobranga integral
de tarifae o
procedimento para
cadastro
(documentacédo
exigida).

No segundo
semestre de 2020 a
manifestacdo mais
frequente foi
solicitacdo de
informacéo de
orientacdo de
ressarcimento, foram
registradas 160
demandas no
referido periodo,
21% de todo o
universo das
manifestactes
registradas na
ouvidoria.
Posteriormente,
tivemos solicitacédo
cobranca eletrénica
de tarifa, foram 96
manifestactes
registradas. A

Devido a determinacédo para suspensao por
tempo indeterminado das campanhas de
conscientiza¢é@o no transito em atengdo ao
risco de contaminagéo de COVID19 e a
continua necessidade de acdes de
conscientizacao visto que os acidentes
continuam, foi sugerido pela Ouvidora
realizar palestras no estilo live utilizando a
plataforma TEAMS. Sugestao foi aceita pelo
diretor executivo da concessionéria e deu
origem ao projeto Conscientizar, que iniciou
em setembro na semana do transito.
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Com a pandemia
(a partir de margo),
houve necessidade
de colocar a equipe
em home office,
fato que exigiu
mudancas na
forma de gestéo e
treinamento da
equipe e mesmo
estando
fisicamente longe
da equipe foi
necesséria uma
maior atencéo e
aproximacéo para
zelar pelo
emocional da
equipe diante de
todo o tumulto que
a pandemia causou
na vida das
pessoas, sobretudo
em razdo da
equipe da ouvidoria
precisar de ainda
mais assertividade
no atendimento
dos usuarios que
no periodo de
pandemia se
tornaram menos
tolerante.

Nao ha
dificuldades na
atuacao da
Ouvidoria junto as
areas da
concessionaria AB
Tridngulo do Sol.
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Concessionaria de
Rodovias do Interior
Paulista S/A

Concessionaria de
Rodovias Tebe S/A

terceira
manifestacdo mais
frequente foi
reclamacao
pavimento, 43% das
demandas
registradas foram
consideradas
improcedentes apos
realizacéo da
vistoria.

1. Informacgbes de
pedéagio referente a
evasOes considerado
pela frequéncia, ou
seja, a quantidade
de solicitacdes de
informacdes
relacionadas a
evasOes: 389
registros (26,1%).

2. Informacgdes de
procedimento para

abertura de processo

de ressarcimento de
danos materiais
considerado pela
frequéncia, ou seja,
a quantidade de
informacdes
solicitadas referente
a ressarcimento de
danos sofridos na
rodovia: 239
registros (16,0%).

3. Elogios Usuarios
da rodovia satisfeitos
com atendimento
recebido (pedagio,
socorro mecanico,
guincho e resgate).
Quantidade: 105
registros, o que
corresponde a 7%
das manifestacdes.

No segundo
semestre de 2020,
tivemos 178
manifestacgdes,
sendo que 51,12%
das manifestacdes

SAO %uw

GOVERNODOESTADO

N&o foram encaminhadas recomendacdes

formais da Ouvidoria no periodo

A/C:

Senhor Presidente da Concessionéria de
Rodovias TEBE

ANTONIO CARLOS CHINELATO

Assunto: RECOMENDAGAO OUVIDORIA
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N&o houve
dificuldades na
atuacao da
Ouvidoria, nem
observacdes no
periodo.

Nao foi encontrada
dificuldade. Ha boa
relacéo
interpessoal e
cooperacao entre a
Diretoria /
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foram solicitac6es de N° 002/2020 Presidéncia e
informacgdes demais areas da
diversas. Os temas Considerando a Lei n°13.460, de 26 de Concessionaria.

gue mais se junho de 2017, que estabelece normas
destacaram nestas  basicas para protecdo e defesa dos direitos
manifestagfes estdo do usuario dos servigcos publicos prestados
relacionados ao direta ou indiretamente pela administragcéo
atendimento publica;

prestado ao usuario

e informagdes sobre Considerando o Decreto n® 9.492, de 05 de

processos de setembro de 2018 que regulamenta a Lei
ressarcimento. federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017;
Na sequencia,

27,53% foram Considerando que a Lei n°13.460, em seu
elogios em relagdo a artigo 4° estabelece que os servigos
satisfagédo dos publicos e o atendimento dos usuarios serao
usuéarios com o realizados de forma adequada, observados

nosso atendimento. os principios de regularidade, continuidade,
Para finalizar 21,35 efetividade, seguranca, atualidade,

% das generalidade, transparéncia e cortesia;
manifesta¢cdes foram

reclamacdes Considerando o Decreto n° 60.399, de 29 de
relacionadas a abril de 2014, que dispde sobre a atividade
pedidos de das Ouvidorias instituidas pela Lei n°10.294,
ressarcimento por de 20 de abril de 1999, e, em seu artigo 4°,
danos materiais inciso Xlll, estabelece ser atribuicdo de o
envolvendo Ouvidor fazer recomendacfes para a
incidentes com melhoria da qualidade dos servigos
ressolagens, prestados, sugerindo solucdes de
atropelamento de problemas, correcdo de erros, omissdes ou
animais, objetos, abusos cometidos;

ferro, madeiras e
pedras lancadas por Sendo assim, a Ouvidoria da

rocadeiras, entre Concessionéria de Rodovias TEBE
outras. recomenda 0 que segue abaixo:
As trés

manifesta¢cbes acima Nos casos de Manifestagdes via Ouvidoria,
relacionadas foram  com reclamag@es oriundas de solicitacéo de
as que aconteceram ressarcimentos por danos materiais, em
com maior casos extraordindrios, onde possam surgir
frequéncia no davidas ou questionamentos sobre os
periodo de Julhoa  orgamentos apresentados pelo usuario, 0s
Dezembro de 2020. mesmos sejam tratados pelo departamento
responsavel com algumas adequacdes:

- Recomendo a solicitacdo de um orcamento
realizado pela Concessionéria, nos casos de
Ressarcimento de danos materiais, que sera
solicitado pela area operacional, a fim de

comparar e reduzir custos nas indenizacoes.

- Anexando um orcamento da
Concessionaria aos enviados pelo usuario,
torna-se possivel analisar, comparar e
entender se os valores que estédo sendo
solicitados, condizem com o que foi
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apresentado pelo usuario nos documentos
enviados para pleitear o ressarcimento.

- Este orcamento devera ser impresso e
anexado junto com os orgcamentos enviados
pelo usuario, no processo de ressarcimento;

Em uma negociacéo de ressarcimento, é
necessario garantir que, o que esta sendo
ressarcido é exatamente o que foi analisado
nos orcamentos apresentados, e estes, por
sua vez, precisam corresponder aos danos
causados em fungéo do incidente sofrido.
No caso de um orgcamento realizado pela
Concessionaria, o documento devera ser
solicitado em papel timbrado ou com
carimbo do CNPJ do fornecedor, gerando
credibilidade a informagéo que sera anexada
ao processo do usuario.

Do exposto e com a atribuicdo que o
Decreto 60.399 confere ao Ouvidor em seu
artigo 4°, inciso XIlI, a Ouvidoria encaminha
a recomendacéo 002/2020 para a Diretoria
da Concessionéaria de Rodovias TEBE e
solicita avaliacéo e tomada de providencias.

Bebedouro, 18 de dezembro de 2020

Janaina de Freitas Ramos

Ouvidora

1-Taxas/ Considerando o atual cenario de pandemia e

Pagamentos o regime de Home Office recentemente

Assunto: adotado, foi implementado o sistema de

Reconhecimento de assinatura eletrénica pela Tamoios. Diante  N&o foram

Divida desta realidade, a Ouvidoria recomendou a registradas

Problema: Usuérios Alta direcao que os Termos de Acordo dificuldades na

passam pela pista  firmados entre usuarios e concessionaria atuacdo da

automatica sem referentes aos processos de ressarcimentos ouvidoria dentro da
Concessionaria possuir o TAG ou de danos aos veiculos nas rodovias passem empresa. Ao
Rodovia dos com a TAG irregular. também a serem assinados eletronicamente. contréario, a Alta
Tamoios S/A. Posteriormente A intencdo desta recomendac&o é trazer Direcéo encontra-

entram em contato  maior celeridade ao processo, tanto paraa se sempre

com a Ouvidoria da | concessionaria como para 0 USUario, disponivel e apoia

concessionaria para visando também uma economia de tempo e as acdes da
verificar formas de  dinheiro com postagens de documentos e Ouvidoria.
efetuar o pagamento encaminhamento e recebimento de

posterior (receando documentacdes inerentes ao processo.

as consequéncias de

uma multa por A recomendacao foi imediatamente acatada

evasao de pedagio) pela Alta Direcéo da Concessionaria.
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Concessionaria
Rodovias do Tieté

2- Danos Materiais
e/ou Pessoais
Assunto:
Ressarcimento de
danos causados aos
veiculos dos
usuarios.

Problema: Usuarios
relatam danos
causados em seus
veiculos ao
transitarem pela
rodovia, decorrentes
de objetos na pista,
animais na pista,
sinalizacgéo fora de
lugar, choque contra
cancela do pedagio,
entre outras.

3 - Atendimento
Assunto:
Informagdes Rodovia
/ Trafego

Relato: Usuéarios
entram em contato
com a Ouvidoria
para obter
informacdes se a
rodovia esta
operando
normalmente, se nao
ha nenhuma
interdicdo ou
barreira, ou
simplesmente para
saber das condi¢cbes
de transito ou clima.

GOVERNODOESTADO

Protocolo 52725: A Recomendacéo abaixo foi encaminhada a Esta Ouvidoria
Usuéria reclama de Diretoria da empresa onde, foi colocada a reitera a dificuldade

transito na SP101 importancia de termos uma Ouvidoria

de retorno das

devido as obras que Interna para que, os colaboradores possam demandas de
ocorrem no local, dar sugestdes de melhoria dos processos algumas éareas da
solicita que as obras internos. A Recomendacdao foi acatada pela empresa. A cada

sejam feitas em Diretoria.
horario noturno,

assim acredita que  Recomendacédo 002/2020

dia temos mais
dificuldade para
que as areas

nao ira atrapalhar os Considerando a Lei n°10.294, de 20 de Abril cumpram seus

usuarios de 1999 que dispde sobre a protecdo e
defesa do usuario do servico publico do
Protocolo 52348: Estado, em seu artigo 1° paragrafo 1, as

prazos onde,
temos que ficar
cobrando as

Usuario reclama da normas desta lei visam a tutela dos direitos respostas e
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falta de do usuario e aplicam-se aos servicos algumas vezes
planejamento e do  publicos prestados: por particular, mediante temos que solicitar
despreparo da concesséo, permissdo, autorizacao ou apoio da Diretoria
concessionariaem  qualquer outra forma de delegacao, por ato para que 0S prazos
realizar obras administrativo, contrato ou convénio. internos sejam
(SP101), informa A Lei n°10.294/1999, na Secéo Il Do Direito cumpridos.
gue trafega a Qualidade do Servico, em seu Artigo 6° e
diariamente pela 7° onde, o usuario faz jus a prestacdo de

rodovia e 2 vezes servigos publicos de boa qualidade e o

por semana realizam direito a qualidade do servigco exige dos
reparos mas fecham agentes publicos e prestadores de servicos
toda a rodovia, com publicos.

0S cones as Considerando ainda o Decreto 60.399, de 29
maquinas no meio  de Abril de 2014, que dispde sobre a

da pista, causando  atividade das Ouvidorias instituidas pela Lei
congestionamento e n°10.294/99, em seu artigo 4°, que

atraso, entra em estabelece ser atribuicdo do Ouvidor fazer
contato com a recomendacgdes para a melhoria da
concessionaria, e qualidade dos servicos prestados, sugerindo
eles informam que  solucdes de problemas, correcdo de erros,

fazem isso pra omissdes ou abusos cometidos.

melhorar a rodovia, Baseado nas disposi¢des legislativas

mas o USUario citadas, visando a seguranca, o conforto e o
guestiona a bom atendimento de nossos Usuarios
engenharia adota Internos, a Ouvidoria da Concessionaria

pela concessionaria. Rodovias do Tieté propos a Diretoria da
Concessionaria a implantacédo da Ouvidoria

Protocolo 52420: Interna ha empresa, onde ela possui o papel
Usuario reclama das semelhante a Ouvidoria ja existente porém,
obras na SP101, neste caso, o canal é destinado apenas a
alega que "Virou sugestdes de melhoria dispostas pelos
palhacada" préprios colaboradores da concessionaria.
causando muito Ao ouvir essas demandas, o setor de

stress e nervoso a  ouvidoria passa a mediar essas informacdes
ele. entre a direcdo e os departamentos internos
Disse que a envolvidos da mesma forma que trata uma

Concessionaria faz o demanda recebida externamente. Abaixo,

servigo picado e, ndo descreve-se um breve fluxo procedimental ja

realiza uma obra pré-estabelecido para tal processo

uniforme. recomendado.

Alega que passa em

varias rodovias e, PROCESSO DE REGISTRO DE

esta é a tnicaque  MANIFESTACOES DA OUVIDORIA

executa o servico INTERNA

desta forma. O processo de ouvidoria interna se inicia a
partir do registro da sugestédo de um
colaborador, em dois possiveis canais:
- Formulario (F.OUV.01) via E-mail: Os
Formularios serao disponibilizados no
Iportal, para preenchimento pelo préprio
colaborador manifestante, relatando
detalhadamente sua sugestdo de melhoria.
O colaborador manifestante deve anexar o
arquivo do formulario preenchido e
encaminha-lo para a ouvidoria codificar e
valida-lo, através do e-mail:
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ouvidoria@rodoviasdotiete.com.br. Caso o
colaborador néo tenha anexado o arquivo,
por quaisquer dificuldades, o relato de
sugestdo, podera ser descrito no corpo do
E-mail contendo seus dados, para que a
ouvidoria possa registrar a demanda no
devido formulario. E importante que o
manifestante identifique o titulo do e-mail da
seguinte forma: Ouvidoria Interna - Sugestédo
de Melhoria, para que seja facilitada a
identificacdo e destinacdo a tratativa correta.

- Telefone: As manifestagfes também
podem ser registradas por meio de
telefonemas, onde o colaborador
manifestante descreve seus dados e relatam
suas sugestdes de melhoria, desta forma, o
formulario seréa preenchido pela ouvidoria de
acordo com as informacdes relatadas pelo
colaborador no momento da ligagéo.
INFORMACOES OBRIGATORIAS

No formulario serdo obrigatérias o
preenchimento dos campos: Nome,
Matricula, E-mail, N° do protocolo, Data de
Registro e Telefone.

Na auséncia da identificacéo do colaborador
nos campos listados acima, a demanda
registrada por ele sera automaticamente
descartada, caso possua, sera avaliado e
tratado o tipo de demanda que foi registrada.
Estes dados devem ser utilizados pela
ouvidoria para encaminhamento da resposta
ao colaborador manifestante ao findar da
tratativa, além disso, também podem ser
utilizados em eventuais programas de
reconhecimento das sugestdes mais
relevantes que trouxeram maior impacto
positivo aos processos da concessionaria.
TRATATIVA DE MANIFESTACOES DE
OUVIDORIA INTERNA

As manifestacfes sédo exclusivamente
relacionadas as sugestfes de melhoria dos
processos internos, visando aumento de
produtividade e eficiéncia com a otimizacéo
de recursos e tempos, resultando na
seguranca processual e consequente
satisfacdo dos usuarios. Todo sistema
recomendado, além do propdsito citado,
também visa pela alta gestéo, a proximidade
nas tomadas de decisao estratégicas em
todos os niveis hierarquicos, propondo uma
gestéo de processos bem alinhada,
engajada e participativa.

Vale ressaltar que demandas registradas em
contelido de denuncias, reclamacoes,
ofensas ou carater semelhante, ndo serdo
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tratadas pela ouvidoria e seréo
encaminhadas diretamente ao comité de
ética.

PRAZOS

As demandas recebidas seréo
encaminhadas para as areas responsaveis e
0 prazo para recebimento do parecer delas é
de 10 dias, o prazo para devolugéo ao
colaborador € em até 20 dias, os
documentos serdo arquivados junto das
evidéncias no Iportal.

O prazo fatal, pode ndo representar a
solucdo ou implementacéo total da
manifestagdo registrada, mas deve
obrigatoriamente conter um parecer
detalhado sobre a andlise da viabilidade da
proposta, plano de acéo para
implementacdo em andamento, ou
justificativa de ndo aderéncia.

1) Reclamacoes
referente ao
congestionado
gerado pelas obras
de recuperacéo de
pavimento (asfalto)
na rodovia Dom
Pedro | (SP065). As
reclamacdes séo
geradas porque

durante a execugdo N&o foi encontrada

da obra de n_e_nhuma
recuperacao dificuldade
relevante, a

profunda do asfalto,
nos pontos mais
criticos ha a

Ouvidoria tem uma

Concessionaria Rota N&o houve recomendag¢fes no 2° semestre boa relacdo

das Bandeiras necessidade de de 2020. interpessoal e
abertura de valas COOpe[agﬁo da
com até 90 cm de p_reS|d(_enC|a, _
profundidade. Apds diretoria e demais

areas da

abertas estas valas,
durante o processo
h& um tempo de
descanso do
material.

2) Reclamacdes
relacionados ao
pedagio, consultas
de passagens em
pista automatica com
e sem dispositivo
TAG e multas

Concessionaria.
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Concessionaria
SPMar

Concessionaria
ViaPaulista

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

geradas por evasao
de pedagio.

3) Pedidos de
ressarcimento
devido a danos
causados nos
veiculos nos trechos
de rodovia
administrados pela
Concessionaria.

Nao houve Nao houve

1) Informacgdes de
pedagio referente a
evasOes considerado
pela frequéncia, ou
seja, a quantidade
de solicitagbes de
informacdes
relacionadas a
evasoes: 487
registros (20,1%).
2) Informacdes de
procedimento para
abertura de processo
de ressarcimento de
danos materiais
considerado pela
frequéncia, ou seja,
a quantidade de
informacdes
solicitadas referente
a ressarcimento de
danos sofridos na
rodovia: 394
registros (16,3%).
3) Solicitacao de
S.A.U. referente a
obtencao de
imagens e
documentos,
considerado pela
frequéncia, ou seja,
guantidade de
pedidos: 134
registros (5,5%).

Ressarcimento de
Danos Elétricos 808
Analise de Conta
738

Recurso

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
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Nao houve

Nao houve
dificuldades na

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

Ouvidoria, nem
observacdes no
periodo.

nada a declarar
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Mococa, CPFL Sul Fraude/Desvio de
Paulista, CPFL Leste Energia 622

Paulista)
Aumento nas
reclamacdes de
Ressarcimento de
Danos devido as
grandes
tempestades no
periodo.
As dificuldades sé&o
praticamente as
mesmas citadas no
relatorio anterior
sobre a dificuldade
de entendimento
de algumas
solicitacdes devido
- Reclamacdes a falta de registro
envolvendo CNH’s de dados minimos
(Renovagdo; 22 via e A Ouvidoria recomendou que o formulario de para o seu
baixa de pontuagao); manifestacdo do Fale com o DETRAN tratamento ou
apresentasse maior facilidade de acesso ao ainda falta de
- Reclamagcdes usuario devido a varias reclamacdes nesse dados de contato
envolvendo Veiculos sentido. A recomendacéo foi aceita e pode- do cidad&o para o
(Transferéncias; se dizer que houve melhora em sua recebimento de
DEPARTAMENTO  Licenciamento; disponibilizac&o. resposta, o que
ESTADUAL DE retirada de gera dificuldades
TRANSITO - documentos nas para a resolucéo
DETRAN - SP unidades); da demanda.
A Ouvidoria recomendou também que
- Reclamagdes sobre fossem ampliados os canais de atendimento
infracdes de aos parceiros. A recomendacio foi aceita
competéncia de tendo inclusive sido criado um e-mail A Ouvidoria esteve
outros érgéos especifico para tal, por exemplo 0 e-mail: € ainda esta com
(Prefeituras e DER). atendimento.credenciados@detran.sp.gov.br falta de
funcionérios devido
a diminuicao de
sua equipe, pois
alguns de seus
funcionérios sairam
e ainda néo
puderam ser
repostos.

) No segundo Neste semestre, a Ouvidoria recomendou a Assegurar 0
Ecopistas - semestre de 2020 as adequacao do sistema de gerenciamento de cumprimento dos
Concessionaria das  anifestagdes mais  Ouvidoria. para melhoria no processo de prazos de resposta
Rodovias Ayrton frequentes na cadastro e gerenciamento de manifestacdes as manifestacdes
Senna e Carvalho  oyidoria da de usuarios recepcionadas pelos canais de  encaminhadas
Pinto S/A Ecopistas foram: atendimento da concessionaria, adequacdo para andlise

da plataforma utilizada por responsaveis técnica dos
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Ecovias

1 - Cobranca
indevida - (92
registros) - Casos

internos e integracédo do site da
concessionaria com o sistema de Ouvidoria.

responsaveis por
fornecer subsidios
a Ouvidoria e

relacionados aos consequentemente
veiculos que resolucao do caso
acessam as pistas e o envio de

automaticas com o
dispositivo de leitura
automatica (TAG)
liberados e ocorre a
cobranca de
categoria diferente
da cadastrada na
OSA.

2 - OSA - Operadora
de Servigos de
Arrecadacéo - (96
registros): Casos
relacionados a relato
de problemas
durante as
passagens de
veiculos cadastrados
na OSA pelas pistas
automaticas (falha
na leitura, TAG
bloqueado, TAG nédo
cadastrado e/ou ndo
instalado).

3-
Elogio/Funcionario -
(281 registros):
elogios ao
atendimento
prestado pelos
colaboradores da
Concessionaria.

1 - Servigco de Ajuda
ao Usuério (180
registros): Casos
relacionados a
acidentes, remocao
de objetos e animais,
servicos de guincho,
socorro médico,
atendimento 2 - OSA
- Operadora de
Servigos de

Adequar a forma de contato do usuério com
a Ouvidoria, nas pracas de pedagio, bases
S.A.U e postos de pesagem, excluindo o
formulario fisico que precisa de intervencao
de outros colaboradores até chegar a
Ouvidoria e divulgar o formulario eletrénico
que possibilita interacdo do usuario
diretamente com a Ouvidoria.

Justificativa: Atendimento a LGPD com
protecao de dados dos usudrios que

respostas aos
usuarios no menor
tempo possivel.

Assegurar o
cumprimento dos
prazos de resposta
as manifestacbes
encaminhadas
para analise
técnica dos
responsaveis por
fornecer subsidios
a Ouvidoria e

Arrecadaco (178 " ) - o consequentemente
_ _ passara a ser restrito apenas a ouvidoria, resolucao do caso
registros): Casos reducao do retrabalho em transcrever e 0 envio de

relacionados a

atendimentos, agilidade na interacdo e

algum tipo de erro na comunicag&o com 0s USUArios.

fatura de cobranca

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
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EDP Bandeirante

EIXO SP
CONCESSIONARIA
DE RODOVIAS S.A

automatica, falta da
passagem ou erro de
categoria. 3 -
Condicbes da
rodovia (131
registros): Casos
relacionados aos
servicos de
conservacgdo da
rodovia, como
pavimentacao,
sinalizacéo e
limpeza.

Prazos - Demora
para atendimento
Atendimento -
Devido ao periodo
da pandemia, o
servico de
atendimento ao
cliente sofreu com a
indisponibilidade do
atendimento
presencial

Falta de energia -
Periodo imido com
forte temporais

Reclamacdes sobre
as condic¢des do
pavimento da SP
310, que foram
agravadas pelas
chuvas das duas
ultimas semanas de
novembro/2020.
Reclamacdes sobre
pedras lancadas por
rocada na rodovia.
Reclamacdes sobre
cobrancas indevidas
na pista automatica.

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬁo %ULO
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tempo possivel.

Tendo em vista o
atual cenario
mundial, pandemia
pelo Covidl9, o
maior desafio foi
manter o
atendimento
funcionando, em
home office,
adequadamente
sem penalizar o
atendimento ao
cliente.

Foi realizada analise critica para melhoria
operacional dos processos e procedimentos
dos negdcios de distribuicdo de energia
elétrica, as quais as acdes estdo sob
desenvolvimento areas de negacio.
Enviadas 23 recomendac¢6es de melhorias
sendo que 6 foram concluidas, 11 se
encontram em analise e 1 foi rejeitada.

Informamos que a Ouvidoria encaminhou as
demandas as &reas responséaveis, expondo
0 problema. Diante disso, a concessionaria,
no periodo de 20/12/2020 a 23/01/2021
atuou em diversos pontos do pavimento da
SP 310 fazendo grandes pontos de
melhorias. A Concessionaria continuara
monitorando e atuando em eventuais
manutencgdes.

Areas responsaveis cientes e atuando junto
as terceirizadas, ja que é uma obrigacao do
prestador de servico utilizar todos os
equipamentos necessarios a protecdo de
usuérios durante as atividades.

Nao houve
dificuldades neste
periodo.

Para as cobrancas indevidas, informamos
que o sistema de arrecadac¢éo ainda esta
sendo ajustado uma vez que 0 mesmo foi
trocado recentemente, ja que o antigo era da
concessionaria anterior. Todos 0s usuarios
que reclamaram da cobranca a maior, estao
sendo ressarcidos pela concessionaria.
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Elektro Eletricidade e

Servigos

Enel

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP

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

Consumo - Devido
ao periodo COVID
ocorreu o
faturamento por
média, em
conformidade com a
Resolucéo 414,
elevando o volume
de manifestacfes
Leitura -
Impossibilidade da
execucao de leitura
no periodo COVID
ocasionou a
aplicagédo do cédigo
de leitura ndo
efetuada em
conformidade com a
Resolucéo 414, onde
os cliente foram
orientados a fazerem
a auto leitura,
evitando assim o

As principais recomendacgfes as areas
internas da empresa sédo de que as
solicitagdes demandadas pelos clientes
devem ser atendidas de acordo com 0s
prazos informados ao cliente, cumprindo a
Legislagéo vigente.

A consolidacédo das manifestactes
registradas na Ouvidoria é compartilhada
com as areas gestoras visando a adogédo de
medidas de contorno e adequacao dos
processos internos. Dessa forma, quando da
identificacdo de oportunidades de melhoria
e/ou necessidade de ajuste do processo é
efetuado o apontamento dessa demanda as
areas responsaveis envolvidas, com vistas a
evitar novas manifestacdes. Adicionalmente,
a Ouvidoria participa regularmente de
reunides com as areas gestoras de cada
processo juntamente com a area de
Qualidade, a fim de avaliar ajustes de
processo que objetivem a melhoria do
servico prestado, bem como a reducéo de
reclamacdes.
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Energisa Sul-
Sudeste -
Distribuidora de
Energia S.A

Entrevias

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP

faturamento pela
média.

Débitos - Aumento
das solicitacdes para
negociacédo de
débitos no periodo
COVID.

1 - Reclamacgéo
sobre Variacéo de
Consumo: Refere-se
ao
descontentamento
do consumidor em
relagdo ao consumo
faturado pela
empresa, para sua
unidade
consumidora -
Participacdo 26,8%
sobre o total de
reclamacdes.

2 - Reclamacéo
sobre Faturas:
Refere-se ao
descontentamento
do consumidor em
relagdo ao critério de
faturamento utilizado
pela empresa, para
sua unidade
consumidora -
Participacdo 20,8%
sobre o total de
reclamacdes.

3 - Reclamacéao
sobre Danos
Elétricos: Refere-se
ao
descontentamento
do consumidor
qguanto ao
procedimento de
analise, prazos e
indeferimento de seu
pedido de
ressarcimento de
danos elétricos -
Participacdo 16,8%
sobre o total de
reclamacdes.

1 - Solicitacdes de
informacdes sobre o

SAO %uw

GOVERNODOESTADO

1 - Reclamacéo sobre Variacédo de
Consumo: Recomendacédo encaminhada as
areas responsaveis da Distribuidora com o
intuito de avaliar a aplicacdo do que
estabelece a legislacéo setorial vigente em
relacdo aos consumos faturados para
emissdo das contas de energia elétrica
(REN 414/2010).

2 - Reclamacéo sobre Faturas:
Recomendacdo encaminhada as areas
responsaveis da Distribuidora com o intuito
de avaliar a aplicacdo do que estabelece a
legislagéo setorial vigente em relacdo aos
critérios de faturamentos utilizados para
emissado das contas de energia elétrica
(REN 414/2010).

3 - Reclamacéo sobre Danos Elétricos:
Recomendacdo encaminhada as areas
responséaveis da Distribuidora com o intuito
de avaliar a aplicacdo do que estabelece a
legislacéo setorial vigente em relagéo ao
processo de danos elétricos (Médulo 9 do
PRODIST).

1 - O aumento consideravel das
manifestacbes foi em razdo do aumento de

SECRETARIA DE GOVERNO - QUVIDORIA GERAL DO ESTADO
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Fundacéo Sistema
Estadual de Analise
de Dados - Seade

procedimento de
ressarcimento.
Foram registradas
92 manifestacdes,
gue correspondem a
25,33% do total das
Solicitacdes de
Informacdes no 2°
semestre de 2021.

2 - Reclamacdes
referentes a troco
errado nos pedagios.
Foram registradas
65 manifestacdes,
gue correspondem a
9,04% do total das
Reclamacdes no 2°
semestre de 2021.

3 - Reclamacdes que
geraram processos
de Ressarcimento
referente a projegéo
de pedra nos
veiculos. Foram
registradas 59
manifestagdes, que
correspondem a
8,21% do total das
Reclamacdes no 2°
semestre de 2021.

1 - Acesso dos
Cartorios do Registro
Civil ao Sistema do
Seade para envio do
movimento mensal
dos eventos vitais:
nascimentos,
casamentos e 6bitos,
na primeira quinzena
do més de
novembro.

O site do Seade
sofreu um ataque de
ransomware entre 0s
dias 24 e 25 de
outubro/2020. Nao
houve perda ou
vazamento de
dados, mas arede e
0s sistemas que
foram afetados
ficaram fora do ar
por um periodo, até

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬁo %ULO
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ressarcimentos de rocadas. A Ouvidoria
realizou recomendac¢éo ao departamento de
conservagdo item 3.

2 - A Ouvidoria encaminhou formalmente a
Diretoria uma Recomendacao sobre a
quantidade elevada de reclamacdes de troco
errado. Sabemos que o time de arrecadacéo
passa por constantes treinamentos sobre o
tema e tem as atividades acompanhadas
pela gestdo da area por meio de documento
interno proprio e ciéncia das reclamacdes
registradas na Ouvidoria.

3 - Apos envio da Recomendagéo a
Diretoria, foram realizadas reunides com as
empresas terceiras e fiscalizagéo se
realmente os equipamentos utilizados estédo
com a protecéo adequada para inibir a
quantidade de objetos que séo lan¢ados na
pista.

atuacao.

- Painel Coronavirus um dos principais
assuntos das manifestacfes recebidas:

registrar em nota, na pagina, N&o ha
informacdes/justificativa de atrasos nas dificuldades a
atualizacdes, uma vez que, um dos relatar. Vale

principais atributos do boletim é a
atualizacéo diaria: Implementada.

observar que o
atendimento da
Ouvidoria, desde
marco de 2020 é
feito integralmente
na modalidade de
tele trabalho.

- Retomar tabulacao e analise da Pesquisa
de Satisfacéo, cujo pop up permanece na
homepage do Seade, bem como a
divulgacao dos resultados: ainda ndo
acatada.
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o restabelecimento
em 10 de novembro.
Desse modo, a area
restrita para os 819
Cartorios do Estado
de Sao Paulo
enviarem o
movimento mensal
dos eventos vitais foi
um dos sistemas que
ficou fora do ar
durante esse
periodo. (Nesse
caso, 0 prazo
regulamentar - até
10 de novembro -
para o envio das
informacdes do més
de outubro foi
estendido até o final
do més de
novembro.)

A Fundacao Seade
faz a gestéo das
informacdes
enviadas
mensalmente por
uma rede
envolvendo os 819
Cartorios de Registro
Civil localizados em
todos os municipios
paulistas;

2 - Painel
Coronavirus - SP
CONTRA O NOVO
CORONAVIRUS -
BOLETIM
COMPLETO* Com a
continuidade da
pandemia, as
manifestactes
ocorreram de todo o
semestre.

De modo geral,
abordam questdes
de atualizacéo dos
dados e divergéncias
entre os numeros
divulgados no painel
e aqueles divulgados
pelas prefeituras (a
atualizacao diaria do
painel é feita apos o
fornecimento de
dados pela
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Gas Brasiliano
Distribuidora S.A.

Secretaria da Saude,
fonte oficial das
informacdes, o que
pode ocasionar
diferencas nos
ndmeros divulgados
por outras fontes,
nas regides e
municipios).

* Em parceria com a
Secretaria de Estado
da Saude, a
Fundacado Seade é
responsavel pela
organizacéo e
divulgacédo dos
dados sobre casos,
Obitos e leitos no
Estado de SP, por
Departamentos
Regionais de Saude
€ municipios.
Lancado em marco
de 2020, com
atualizacao diéria, o
painel traz também
dados sobre o
isolamento social e
comparativos com
outros Estados e
paises. A plataforma
esta disponivel para
acesso, no site do
Governo do Estado e
no site da Fundacéo
Seade;

3 - Manifestacdes
relacionadas aos
demais produtos da
Fundacao Seade,
com destaque a
solicitacdes de
exclusao de dados
do Sistema Eleitoral.

Em primeiro lugar,
destacam-se 0s
elogios no semestre
(27), a maior parte
relacionada ao bom
atendimento da
empresa; em
seguida, as
reclamacdes (12), a

N/A

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO

SAO %ULO

GOVERNODOESTADO

N/A
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Imprensa Oficial do
Estado S.A. - IMESP
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maioria referindo-se
a discordancia dos
usudrios quanto aos
procedimentos de
parcelamento e/ou
cobranca de multas
e juros nas faturas.
Por dltimo, as
denuncias (6), a
maioria tratando de
supostos assédios
morais por parte de
funcionérios da Cia.

Continuamos em
pandemia devido o
Covid-19 e diante
deste cenario, numa
abordagem
gquantitativa temos
como principais
manifestacbes
recebidas nesta
Ouvidoria neste 2°
semestre as
manifestactes
relativas a
Certificagc&o Digital,
representando 70%
das demandas
registradas. Os
postos de
atendimentos
presencias foram
reabertos em
setembro, e as
videoconferéncias
foram interrompidas.
Em seguida, com
15% aparecem as
solicitacdes de
informacdes para a
Ouvidoria, como por
exemplo: auxilio para
encaixe de
atendimento para
emissao de
certificado digital,
informacao sobre
abertura dos postos
de atendimento
presencial, etc. E por
tltimo com 8% dos
atendimentos estéo
0S assuntos
relacionados ao

A Ouvidoria mantém contato com as areas
mais demandadas, informando por meio de
relatérios mensais 0s assuntos mais
abordados pelos clientes, sempre em busca
de uma melhoria constante na forma de
atendimento/ prestacéo de servico.

A Ouvidoria e 0 SAC tém trabalhado em
conjunto para que a resposta ao cidadao
seja sempre a mesma, independentemente
do canal de entrada da manifestacéo.

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO

No atual cenério
devido a
continuidade da
pandemia do
Covid-19, esta
Ouvidoria recebeu
todo o suporte da
empresa para
executar suas
funcdes por tele
trabalho e
apresenta plenas
condi¢cdes de
atuacao, pois todas
as ferramentas
foram
disponibilizadas,
tais como acesso
remoto a VPN,
redirecionamento
das ligacdes
telefbnicas
recebidas para o
namero particular
de telefonia mével,
sem causar
nenhuma
dificuldade de
contato com o
cidadao.
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Naturgy

Programa
Poupatempo
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Diario Oficial, onde
os clientes buscam
informacdes de
guando sera
publicado algum tipo
de matéria, porém
esse tipo de
demanda é de
competéncia de
outro 6rgéo, pois o
texto publicado e seu
cronograma sao de
responsabilidade do
orgao emitente, e
por vezes os clientes
avaliam o
atendimento da
Ouvidoria como
insatisfeitos com a
resposta recebida.

Informacéo de débito
Reclamacao
Variagdo de
Consumo
Informacéo de
Servicos

1. Manifestacdes
relativas aos
servicos do Detran
(CNH, Veiculos-
CRYV), notadamente
nos aspectos:
informacdes,
agendamento e
atendimento.
Situacéo agravada
pelo impacto da

Na informacéo de débito a Ouvidoria ja
havia encaminhado no Ultimo semestre o
alerta para o incremento de atendimentos
com essa caracteristica, em funcéo da
contingéncia do COVID19. A informacéo foi
reforcada.

A empresa se organizou melhorando seus
canais digitais e acesso a informacgéo de
divida, inclusive com melhor
dimensionamento de suas equipes.

O volume de reclamacédo de Variacdo de
Consumo se manteve, em funcédo da
permanéncia de consumidores trabalhando
de casa no periodo de quarentena.

A empresa se organizou melhorando seus
scripts sobre o tema e treinando seus
operadores para orientacdo mais especifica
para esses consumidores.

Além disso a empresa disponibilizou em
seus canais digitais, alertas sobre a
possibilidade de aumento de consumo em
funcéo do isolamento social e permanéncia
em casa.

1. As recomendacgfes da Ouvidoria
Poupatempo se referem ao processo de
reabertura (atendimento presencial) dos
Postos Poupatempo, em especial as
questdes relativas aos servicos do Detran
gue foram entregues ao Poupatempo e que
passaram por um intenso processo de
transformacéo digital. Foram varios
pequenos ajustes operacionais, tais como:

ajustes no Portal do Poupatempo, reforco na

comunicacao sobre as inovacfes e novos
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Nao evidenciamos
dificuldades na
atuacao da
Ouvidoria nos
casos relacionados
acima.

O segundo
semestre se
caracterizou por
um aumento sem
precedente das
demandas na
Ouvidoria oriundas
do vertiginoso
aumento das
demandas de
servicos do
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pandemia - Covid-19
no contexto de
reabertura dos
Postos Poupatempo;
2. Reclamacdes
sobre o servigo do
IIRGD - RG,
referentes aos
aspectos:
atendimento,
agendamento, em
especial as
dificuldades sobre a
emissao e retirada
de documentos que
foram solicitados
antes do fechamento
dos Postos em
23/03/2020;

3. Falta de
informacdes sobre
as condicdes para
solicitar o
documento,
especialmente nos
casos de RG
urgentes para
recebimento de
auxilio emergencial,
seguro desemprego,
aposentadoria,
financiamento de
imével, inventario,
salde, matricula
escolar. Grande
dificuldade para a
emissao dos
documentos. 4.
Dificuldade em
utilizar os servigos
digitais
especialmente os do
Detran;

4. Dificuldade e
davidas de Cadastro
no portal PTp. (ndo
aceitacédo de e-mail,
RG e CPF em outro
cadastro etc.) e
diante desta situacéo
as pessoas
reclamam também
gue ninguém
consegue orientar e
resolver;

5. Reclamacéo das

Servicos.

2. Ajustes no SGMC - Sistema de Gestéo
das Manifestacdes do Cidadéo : Revisédo
dos formularios disponibilizados para o
Poupatempo; - Utilizacdo do Assistente
Virtual da Ouvidoria. Realinhamento das
interacdes com a equipe do Fale Conosco
do Poupatempo em funcéo enorme
demanda de demandas ocorridas

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
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Poupatempo que,
em meio a
pandemia,
promoveu, de
forma organizada e
cautelosa, a
abertura dos
Postos atendendo
a todas as
exigéncias de
seguranca sanitaria
de combate ao
Covid - 19.

O Poupatempo
passou a utilizar o
Sistema de
Manifestacéo do
Cidadao para o
registro de
solicitacdes de
agendamento.
Essa necesséria
apropriagcédo do
SGMC para o
agendamento dos
Servigos no
Poupatempo
sobrecarregou o
sistema e as
equipes e foi
necessario um
grande empenho
para enfrentar a
situacao
contingencial do
volume de
manifestacbes
ocorridas no
periodo.

A Ouvidoria
envidou esforgos
para manter a
qualidade e os
prazos das
respostas aos
cidadaos, mas
como, em boa
parte, dependia
das equipes do
Poupatempo para
0s subsidios, se viu
obrigada a
estender o prazo
de 6 dias para as
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filas fora do posto e resposta para 10
pela falta de dias e adotou
informacao sobre os procedimentos
servicos. preventivos para
priorizar os casos
extremamente
necessarios,

seguindo a diretriz
e procedimentos
adotados pelo
Programa
Poupatempo.

N&o obstante todo
esforgo e apoio das
areas, os
indicadores ISO da
Ouvidoria de
Satisfacéo, Prazo e
Resolubilidade em
relagdo as
respostas,
apresentaram
gqueda de
desempenho.

As 03 manifestacdes
mais frequentes e/ Recomendag&o Ouvidoria n° 002/2020:

ou relevantes no Considerando o Decreto n° 60.399, de 29 de

segundo semestre  april de 2014, que dispde sobre as

de 2020 foram: atividades das ouvidorias instituidas pela Lei

1-) Assunto: Elogios  Estadual n° 10.294/99, e, em seu artigo 4°,

sendo 384 inciso XllI, estabelece ser atribuicéo do N

manifestacoes ouvidor fazer recomendagdes para a Essa ouvidoria ndo

recebidas (23,4%).  melhoria da qualidade dos servigos enfrentou

Descrigéo: prestados, sugerindo solugées de dificuldades,

Clientes/Usuarios = e sempre teve

problemas, correcdo de erros, omissdes ou

satisfeitos com o abusos cometidos; Considerando a suporte da
RENOVIAS atendimento regulamentacdo da Lei Geral de Protegio de Diretonia e dos
CONCESSIONARIA  recebido dos Dados Pessoais - Lei 13.709, de 14 de Gestores, tambem
SIA colaboradores e a  agosto de 2018. Essa Ouvidoria mantem bom

prestacéo de servico recomendou a avaliar a possibilidade de reIaC|onament(?

realizada pela remodelar o servico de mensagens do canal Som todas as areas

Renovias Fale Conosco disponivel no Site da fa _el_mp:jesa _

2-) Assunto: Concessionaria, de forma que os dados acilitando assim

Solicitagéo de sejam gravados em uma base de dados nas tratativas das

Informagéo para para que a concessionaria tenha total manifestacges.

pagamento posterior controle e mantenha sob sua custddia, de
da tarifa de pedagio, forma segura. Desta forma o monitoramento

sendo 331 das mensagens se tornara mais eficiente e
manifestagoes n&o trara riscos ao UsUario que se
recebidas (20,1%).  manifestar pelo referido canal.

Descricao:

Motoristas que ndo
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/;’/47

Secretaria de
Governo - Sede

ViaRondon
Concessionaria de
Rodovia S/A

guitaram a
declaracdo de
pagamento posterior
da passagem na
data prevista entram
em contato com a
Ouvidoria solicitando
maior prazo ou outra
forma das oferecidas
para o pagamento
da passagem.

3-) Assunto:
Solicitacédo de
Informacao de
Evaséo de Pedagio
nas Pistas Manuais
e Automaticas,
sendo 165
manifestacbes
recebidas (10,0%).
Descricao:
Motoristas que
seguiram viagem
sem efetuar o
pagamento de
pedagio, mantém
contato com a
Ouvidoria para
regularizar a
passagem e evitar
gue seja enviada a
notificacéo por
evasao de pedagio.

- Sobre assuntos de
RH (incorporacao,
afastamento)
decorrentes do
DETRAN.

- Informacdes sobre
o Comité
Administrativo do
COVID 19.

- Reclamacdes de
outros érgaos

As manifestacfes
recebidas com maior
frequéncia séo:

1) Solicitacéo de
elaboracéo de
Reconhecimento de
Divida,
inconsisténcias em

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬂo %ULO
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nao houve

Recomendamos que sejam realizadas as
pesquisas de satisfagdo com 0s usuarios
através do Centro de Controle Operacional,
proporcionando maior coleta de dados,
tendo em vista abrangerem usuarios
solicitantes de auxilio operacional.
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A maior parte das
solicitacdes
encaminhadas
para esta Ouvidoria
ndo sao
relacionadas a
servicos da
Secretaria de
Governo.

Devido a existéncia
de prazos externos
e internos, a maior
dificuldade
enfrentada pela
Ouvidoria no ano
de 2020 esta
relacionada a
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passagens via
cobranca automatica
(CGMP), totalizando
59 manifestacdes.
2) Reclamacdes de
buracos e
irregularidades no
pavimento,
totalizando 47
manifestacfes, onde
0S USU&rios
requerem reparos
emergenciais em
determinados
trechos da Rodovia.
3) Solicitacao de
conservagéao, poda,
capina, limpeza e
drenagem,
totalizando 33
manifestagoes.

GOVERNODOESTADO

pandemia em
virtude do COVID-
19, pois que diante
das medidas
sanitarias e de
seguranca, foi
necessario o
trabalho tele
presencial, bem
como o
adiantamento do
periodo de férias
de varios
colaboradores.
Devido a esse
afastamento, o
setor de Ouvidoria
teve dificuldades
guanto as
respostas das
demandas em
algumas areas, até
mesmo pela
impossibilidade de
alguns trabalhos de
campo nao
poderem ser
realizados por
questdes de
seguranca
sanitéria, evitando
assim qualquer tipo
de aglomeracéo e
contato entre os
colaboradores.
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Secretaria de Infraestrutura e Meio Ambiente

Manifestacdo mais
Orgéo frequente e/ou mais Recomendacgbes Dificuldades
relevantes

Neste semestre
recomendamos mais
algumas alteracdes no
site da CETESB, para a
incluséo de informactes
atualizadas, de acordo
com as duvidas
recebidas na Ouvidoria.
Continuamos o trabalho
de desenvolvimento de
um novo sistema Fale
Conosco e a
reformulacdo do sistema
Ouvidoria, de forma a

delimitar as
As manifestacdes mais competéncias e as
frequentes neste semestre  atuacdes em 1% e 22 A falta de respostas de
foram: instancia, algumas areas em
- Reclamacdes: referentes a respectivamente. tempo habil,
problemas de poluicdo Iniciamos o trabalho de  permanece como
ambiental; atualizag&o, junto as maior dificuldade no
- Denlincias: referentes a0~ @reas envolvidas, da atendimento das
. . licenciamento ambiental Carta de Servicosda  demandas no prazo
Companhia Ambiental do industrial e de recursos Companhia. previsto no Decreto
Estado de S&o Paulo - Cetesb : ; A
naturais; O Projeto Ouvidoria Estadual n® 60.399, de
- Informacdes: referentes ao Itinerante, onde seriam  29/04/2014. O
licenciamento ambiental realizadas visitas enfrentamento da
industrial e de recursos presenciais a cada uma pandemia acarretou
naturais, além de das unidades maior demora no
procedimentos decorrentes  descentralizadas, retorno das areas
das medidas de prevencdo recomendado no inicio  competentes.
ao Covid-19. do primeiro semestre de

2020 foi suspenso, por
prazo indeterminado,
em raz&o da pandemia
do Covid-19. Em razéo
disso, fizemos
treinamento on-line,
trazendo questdes
relevantes, inclusive no
atendimento ao publico,
aos gerentes das
unidades
descentralizadas.

A Ouvidoria passou a
coordenar o Projeto e o
Canal Cetesb para
Todos, portal de
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Companhia de Saneamento
Bésico do Estado de Sao
Paulo - Sabesp

Departamento de Aguas e
Energia Elétrica - Daee

Houve um aumento de 27%
nas reclamacdes e de 8%
nas informacdes em
comparacao com o semestre
passado.

As 3 reclamacdes com mais
frequentes:

Alta de consumo 7.310
Revisao de contas 7.020
Falta d"agua

4.456

A busca de Informacdes foi
a mais solicitada devido a
pandemia pelo atendimento
presencial estar suspenso, e
a Ouvidoria se manteve em
Home Office.

O Correio eletrdnico foi o
mais usado 99.9%

As Atribuicées da ANEEL,
SABESP,CETESB e
Departamentos de Aguas e
Esgotos Municipais sédo
muito confundidos com as
atribuicbes do DAEE.

Os Assuntos mais
destacados foram:
Informacdes sobre Outorga

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬁo %ULO
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relacionamento interno,
para o recebimento de
sugestdes, propostas,
davidas ou criticas.
Ademais, durante esse
semestre, por conta da
pandemia, continuamos
com parte da equipe de
Ouvidoria em tele
trabalho, priorizando-se
0 atendimento virtual.
Todas as sugestdes
foram acatadas pelos
dirigentes da CETESB.

Conforme ja relatado, a
Ouvidoria participa do
Forum de Clientes da
Sabesp, 6rgéo
colegiado com
participacéo de todas as
Diretorias e delegacdo
para discutir os
assuntos relativos a
atendimento a clientes.
N&o houve necessidade
de encaminhamento de
novas recomendagoes.

A partir da identificacé@o
dos principais
problemas do DAEE a
Ouvidoria elaborou um
conjunto de
recomendacfes que
visam permitir a
melhoria da gestao
como um todo e para
melhor atendimento na
prestacao de servicos
aos seus usuarios,
Relatorio anual e
Recomendacg0es.

A implantacao da
Outorga Eletronica veio
facilitar o servico para
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A demanda na Central
de Atendimento da
Ouvidoria permanece
alta, muito acima da
média historica,
principalmente em
funcdo de informagdes
sobre beneficios e
explicagbes sobre
valores de contas.
Para minimizar o
problema, foi
aumentada a
guantidade de postos
de atendimento,
respeitados os limites
contratuais e o
distanciamento de
1,5m entre as
estacBes de trabalho,
seguindo as medidas
de protecdo contra a
COVID-19.

Mesmo em Home-
Office a Ouvidoria teve
0 apoio de todas as
Diretorias.

O problema que
enfrentou foi referente
as fiscalizacBes que
tiveram que ser
suspensas em alguns
municipios aumenta
um pouco o prazo
para resposta.

Mas nunca deixando o
usuario sem resposta.
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Fundacéo para a
Conservacao e a Producéao
Florestal do Estado de S&o
Paulo

Fundagédo Parque Zoolégico
de S&o Paulo

Informacdes sobre
Hidrologia

Informacdes sobre
processos

Duvidas quanto a
posicionamento técnico
Denuncias sobre pogos
clandestinos

Denuncia sobre captacao
irregular

Denlncias sobre Barragens
Reclamacéo limpeza de
cérregos

Reclamacéo limpeza de
piscindes

Informacéo de infraestrutura
das Unidades de
Conservacao

Denuncia de crime
ambiental

Interesse em vagas para
trabalhar na Instituicdo.

I. Nesse semestre também
houve um grande volume de
solicitagdo de informagdes.
Muito se perguntou sobre a
reabertura e funcionamento
dos parques, sobre o
protocolo sanitario de
combate a Covid-19 e sobre
a validade dos vouchers
adquiridos na Campanha
Amigos do Zoo.

2. No campo Outros as
manifestacdes foram todas
recorrentes, com destaque
para as questdes referentes
a Ingressos (modo de
aquisicao, precos, condigdo
para obtencéo de descontos
e promocgoes);
Funcionamento do parque
(normas de visitacao,
permissdes e proibicdes,
limite de visitantes,
organizacdo administrativa)
e Exposicdo de animais
(aparéncia, saude e
comportamento dos bichos).

3. No tocante a
infraestrutura, destacaram-
se as questfes relativas a

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬁo %ULO
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0S usuarios.

Mesmo com todas as
dificuldades de 2020 -
Implantacdo de Home
Office , Pandemia o
DAEE expediu 19.210
Outorgas.

Em virtude dos
transtornos enfrentados
por visitantes que ndo
conseguiram entrar no
Zooldgico no dia das
criangas, por causa da
limitagdo diaria de
publico (protocolo
sanitério),
recomendamos as areas
competentes que
revisassem os
procedimentos de
acesso ao parque para
pessoas que ja estavam
de posse de ingressos
(adquiridos
antecipadamente).
Também solicitamos
revisdo da comunicagao
visual (banners
externos) e informacdes
disponiveis no site
institucional sobre
horarios e limite de
visitantes.

As recomendacfes
foram acatadas e néo
houve mais
reclamacdes, mesmo
em dias de grande
movimento.
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Lidar com conflitos
gerados por limitacdes
estruturais de acesso
aos parques, 0s quais
foram agravados com
a venda antecipada de
ingressos pela Internet
(campanha
institucional, mais
revenda feita por
empresa de turismo).
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Secretaria da Infraestrutura e
Meio Ambiente - Sede

falta de abrigos e areas
cobertas para protecéo do
visitante em dias de chuva.

1. Coordenadoria de
Parques e Parcerias - CPP,
responsavel pelos Parques
Urbanos, prejudicado em
virtude da Pandemia de
COVID, assim mesmo
recebemos solicitacdes de
visita, funcionamento
durante a pandemia,
informacdes sobre
fechamento, reclamacdes
sobre a infraestrutura como
problemas de iluminagéo,
restricdes de lazer,
abandono;

2.Sistema de Cadastro de
Criadores Amadoristas de
Passiformes (SisPASS) -
reclamacdes sobre demora
no atendimento;

3- Muitos e-mails, ainda
confundem as nossas

atribuicbes com a Secretaria

do Verde e Meio Ambiente;

Secretaria de Logistica e Transportes

Orgéo

Companhia Docas de Sdo
Sebastiéo

Departamento Aeroviario do

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

N&o houve Manifestagéo.

No segundo semestre de
2020 registramos novas
reclamacdes acerca da

refrigeracéo dos aeroportos

Estado de S&o Paulo - DAESP de Aracatuba, Sdo José do

Rio Preto e Ribeirdo Preto,
sendo as mais relevantes
do periodo.
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Em funcéo da
Pandemia, e em
funcdo do home office,
as atribuicbes da
Ouvidoria foram
prejudicadas. Nao

Reportamos apenas aos
dirigentes dos 6rgaos,
casos que demandam o

tivemos atendimentos
presenciais e por
telefone. Houve uma

monitoramento e
acompanhamento dos
mesmos.

mudanc¢a também no
sistema passando de
integra para Microsoft
office, isto também
dificultou um pouco
mais, razéo pelo qual
os atendimentos foram
um pouco abaixo da
média.

Recomendacgdes Dificuldades

Nao houve. N&ao houve.

A maior parte das
reclamacdes tem
relagcdo a infraestrutura
aeroportudria,
dependendo de
recursos para ser
atendida, dificultando o
pronto atendimento par
ao usuério.

Todos os registros
foram repassados aos
responsaveis. Em
relacdo ao sistema de ar
condicionado dos
aeroportos, foi realizada
uma licitacdo para
atender a manutengéo
preventiva e corretiva do
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Departamento de Estradas de
Rodagem do Estado de Séo
Paulo - DER

Departamento Hidroviario

Desenvolvimento Rodoviario
S.A. - Dersa

1. Reclamacdes sobre o
canal de atendimento
3311.1718 de multas e
recursos; demora no
atendimento, ou até mesmo
a falta dele, a ligacéo é
interrompida apds minutos
de espera para ser
atendido.

2. Reclamacg®es sobre a
baixa de multas, usuario
reclama que recebe a
autuacao, se dirige até uma
rede bancaria para efetuar o
pagamento e muitas vezes
ndo aparece no sistema o
valor a ser pago.

3. Solicitagbes de poda e
manutencdo das Rodovias
Administradas pelo DER

Neste periodo tivemos de
acordo com o Decreto
65.262 de 20 de outubro de
2020, os servigos de
Travessias Litoradneas
passaram a ser
administrados pelo
Departamento Hidroviario,
vinculado a Secretaria de
Logistica e Transportes do
Estado, em 01 de novembro
de 2020.

Foi um momento de
readequacao do trabalho e
adaptacao a novos Usuarios
e tratos com nova equipe de
trabalho.

As manifesta¢fes foram :
Acesso a balsa

Conduta Inadequada dos
condutores da balsa

Dano a veiculo na entrada
ou saida da balsa

Devido a empresa estar em
liquidacéo, as demandas
estdo cessando.

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP

sistema.

Informamos que foram
orientados a analise e
providéncias a cada
demanda e seu
respectivo assunto,
sendo assim foram
devidamente atendidos
eu seu determinado
prazo.

Nao tivemos nenhum
encaminhamento de
outros 6érgaos.

As manifesta¢cfes que
deram entrada via
sistema foram

direcionadas para o DH.
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Esclarecemos que néo
tivemos dificuldades,
todas as demandas
foram previamente
analisadas
encaminhadas aos
departamentos de sua
responsabilidade, onde
todos tiveram o
comprometimento e a
seriedade em suas
providéncias e
respostas a cada
manifestacdo gerada.

Dificuldade foi na
adaptacao da atuacéo
do Departamento
Hidroviario e receber e
coordenar esse novo
Servigo que é a
Travessia Litoranea
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Secretaria de Logistica e
Transportes - Sede

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP

1. Reclamacao a respeito
da situacéo de estradas
estaduais, solicitando
melhorias e manutencéo.

2.Reclamacéo de falta de
atendimento de outros
Orgaos especialmente
DETRAN .

3.Solicitacdo de
informacdes referentes a
transportes municipais.

Secretaria de Projetos, Orcamento e Gestéo

Orgao

Companhia Paulista de Obras
e Servigos - CPOS

Instituto de Assisténcia
Médica ao Servidor Publico
Estadual - IAMSPE

Sao Paulo Previdéncia -

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

Boletim Referencial de
Custos - CPOS
Competéncia de Outros
Orgéos

Outros - empregados-
Atividades CPOS

- Dificuldade no
agendamento de consultas;

- Dificuldade para contatar
familiares de pacientes

internados;

- Obter informagé@o médica
de pacientes internados

Aumento da Contribuicéo

SAO %uw
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As demandas
encaminhadas foram
respondidas e
solucionadas.

Recomendacgdes Dificuldades

Nao houve. Nao houve.

- lamspe/Ceamas -
Sugerimos que o0s
préprios Srs. Diretores
ou assistentes
contatassem os
usuarios da regido, o
que esta sendo
aplicado, diminuindo as
manifestacdes e
aproximando os

usuarios do ceamas
- Receber o retorno

dentro do prazo legal

- HSPE/Enfermaria -
de alguns setores.

Colocar no sistema de
forma integrada as
informacdes de todos os
profissionais - realizado.

- HSPE/PS- Sugerimos
alteracdo no fluxo de
atendimento -foi
aplicado e modificado
trazendo maior
agilidade.

Agilidade no envio de Por conta da

SECRETARIA DE GOVERNO - QUVIDORIA GERAL DO ESTADO
Ruz Vduntirics da Pétria, 596 - 102 andar - Fone (11) 2868-4646 — CEP 02010-000 - S8c Paulo - SP
werwouvidoriageral.sp.gow. br




OUVIDORIA
OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP sﬁo %ULO

SPPREV

SP - PREVCOM

Previdenciaria por conta da
Reforma Previdenciaria;

Informacdes sobre envio de
documentos & SPPREV

durante a pandemia;

Dendncia de unido estavel.

- Atualizacéo do beneficio
de risco na area restrita:

manifesta¢cdes sobre a
atualizacdo dos valores

referentes aos beneficios de
risco, vinculados ao plano,
bem como a disponibilizagéo
do certificado do beneficio

na area restrita do

participante em nosso site.

- Beneficio de risco:

Manifestacdes gerais sobre

os beneficios, valores,

cobertura, ressarcimento de

valores cobrados
indevidamente.

- Resgate e recebimento de

aposentadoria

complementar: Requisitos
para solicitacéo, prazo para
retorno do atendimento e

prazo para pagamento.

GOVERNODOESTADO

Informes de Rendimento pandemia, nosso
no periodo de pandemia usuério migrou para o

e recebimento de
denlncias de uniao
estavel, ambas
acatadas pelo 6rgao.

Mais agilidade nos
fluxos de tramitacéo

interna. Contudo é fluxo

estabelecido por
Regulamento.

SECRETARIA DE GOVERNO - OUVIDORIA GERAL DO ESTADO

sistema digital e,
eventualmente, se
corresponde por carta.
Caso o0 usuario
necessite de
informacdes gerais
sobre o atendimento
ou envio de
documentos (sem
protocolo aberto) sera
encaminhado ao
nosso atendimento
virtual. Houve
significativo aumento
das manifestacdes
abertas pelo Sistema
de Ouvidorias e nos
adaptamos a esta
realidade.

- Tendo em vista que a
Prevcom é uma
fundac&o nova e o
numero de demandas
nao é expressivo, nao
h& problemas e
dificuldades na
atuacao da ouvidoria e
relacionamento com
as areas
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Secretaria de Turismo

Secretaria Turismo - Sede

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO -OGE-SP

Manifestacdo mais

Orgao

frequente e/ou mais

relevantes

1 - Os transtornos causados
pela Covid (passagens
aéreas, reembolso, ndo

atendimento das agéncias)
2 - irregularidades (nas
pousadas, guia turisticos
nao cadastrados)

Nenhuma

momento.

3 - informagé&o sobre

processos DADE

Secretaria dos Transportes Metropolitanos

Orgao

Companhia do
Metropolitano
de Séo Paulo -

Metrd

Manifestacéo mais
frequente e/ou mais
relevantes

Seguranga - Ambulantes /
Pedintes e Roubo/Furto (falha
na acéo de presenca):

Nas questdes relacionadas a
"ambulantes/pedintes”, a
atuacao do Metrd tem sido
constante pela presenca de
Agentes de Seguranca,
guando acionados, com a
finalidade de coibir tal pratica.
Entretanto, quando esses
agentes se ausentam do local
para atendimento de outras
ocorréncias, os individuos
voltam a atuar.

Quanto as manifestacbes de
"roubo/furto”, no &mbito da
Companhia do Metropolitano
de S&o Paulo - Metré,
podemos assegurar que
essas questdes tém sido
objeto de preocupacéo
constante e de atencéo
especial, com a adocéo de
estratégias especificas para
cada tipo de problema.

Servigos ao Cliente /
Indenizagdes/Ressarcimentos:

Recomendacdes

Seguranga - Ambulantes /
Pedintes e Roubo/Furto (falha
na acéo de presenca)

A Ouvidoria vem realizando,
sempre que necessario,
reunides com a Area de
Seguranc¢a da Companhia
para tratar das questdes sobre
"ambulantes/pedintes” e
"roubo/furto”, bem como, para
acompanhamento das ac¢fes
gue a Companhia vem
implementando.

A seguir, relatamos algumas
das acdes:

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
0s passageiros, realizando
estratégias operacionais e
rondas constantes,
uniformizados e a paisana,
nos trens e estac¢des do
Sistema. A Companhia realiza
campanhas de
conscientizacao alertando os

Recomendacdes

recomendacgdo nesse

SAO %ULO
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Dificuldades

N&o se aplica.

Dificuldades

Seguranga -
Ambulantes/Pedintes e
roubo/furto (falha na acéo de
presenca)

A dificuldade da Ouvidoria
sobre esse tema refere-se a
impossibilidade de uma
solucéo definitiva pois, ndo
depende somente das a¢les
implementadas pela
Companhia, essas questdes
estdo relacionadas, também,
a situacao socio - econdbmica
do Pais.

Servicos ao Cliente -
Indenizac¢des/ressarcimentos:
Nesses casos, trata-se da
expectativa gerada no
momento em que a Ouvidoria
solicita ao cidadéo
documentacdo comprobatdria
do bem e/ou do dano e que,
na maioria das vezes, a
solicitacdo de
indenizacao/ressarcimento
néo é atendida por ndo ser
comprovada culpabilidade da
Companhia, causando
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Os assuntos relacionados as
indenizagBes/ressarcimentos
séo de responsabilidade da
Ouvidoria e tratados em
parceria com as areas de
Operacao, Manutencéo e
Juridica da Companhia.
Dentre as queixas mais
recorrentes estdo pedidos de
ressarcimentos de aparelhos
celulares subtraidos por
meliantes dentro dos trens e
esta¢Bes, reembolso de
passagens quando ocorrem
problemas de anormalidade
e/ou atrasos na circulacdo dos
trens, despesas médicas
devido a acidentes/incidentes
ocorridos nos trens e
estacgles, entre outros.
Entretanto, a maioria dos
pedidos foram indeferidos
devido a constatagdo da nao
culpabilidade da Companhia.

Empregados - Atendimento
(Elogios):

No que se refere as
manifestacdes de "Elogio”, os
empregados de Seguranca e
de Bloqueio, assim como no
primeiro semestre, continuam
liderando o ranking na referida
tipologia quanto ao
atendimento prestado ao
cidadao, na sequéncia estao
os elogios aos empregados
contratados.

passageiros sobre 0s perigos
de consumirem produtos de
procedéncia desconhecida e
0s transtornos provocados por
esta pratica.

Quando flagrados, os
vendedores tém suas
mercadorias recolhidas e
encaminhadas para a
subprefeitura mais proxima da
estacdo onde ocorreu a acao.
O vendedor pode retirar a
mercadoria de acordo com 0s
critérios estipulados pela
Prefeitura de S&o Paulo.

Os usuérios que observarem
ambulantes/pedintes e/ou
ocorréncias de roubo/furto,
podem enviar uma mensagem
de texto para o aplicativo de
smartphone Metré Conecta ou
para o SMS Denuncia do
Metr6 (97333-2252). Estas
ferramentas permitem acdes
imediatas dos agentes de
segurancga e garante total
anonimato do manifestante.
Outra orientagdo que o Metrd
da a vitima sobre
"roubo/furto"”, é que procure
imediatamente por um
empregado da Estacao, 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 Estacao Barra
Funda.

Servigos ao Cliente -

Indeniza¢des/Ressarcimentos:

Cada caso é analisado
cuidadosamente e, como ja
mencionado, a Ouvidoria
envolve, também, as areas de
Operacao, Manutencéo e
Juridica da Companhia.
Sempre que necessario, a
Ouvidoria promove reunides
com essas areas para debater
sobre os temas mais
complexos e alinhar novos

GOVERNODOESTADO

insatisfacéo por parte do
solicitante.

Outra questéo esta
relacionada ao manifestante
procurar, de imediato, por
outras instancias como por
exemplo Ministério Publico,
com guestdes que muitas
vezes poderiam ser
solucionadas entre o cidadao
e o Metrd, pela Ouvidoria,
através de mediagdes.

Empregados - Atendimento
(elogios):

Trata-se da falta de clareza
do manifestante quanto a
descricdo do empregado que
prestou o servigo, como:
nome, descricao fisica,
horéario de atendimento, o
que pode dificultar a
identificacdo do empregado.
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procedimentos

As recomendacfes continuam
sendo no sentido de aumentar
a emissao de mensagens
sonoras nos trens e estagdes
lembrando-se dos cuidados e
atencao que os passageiros
devem ter com relacdo aos
seus pertences. Sobre as
falhas nos equipamentos que
podem ocasionar algum
acidente, a area de
manutenc¢do é informada téo
logo a Ouvidoria toma
conhecimento do problema
detectado.

Empregados - Atendimento
(elogios):

Quanto as manifestacbes de
elogios, sdo encaminhadas as
areas responsaveis para que
tanto as chefias quanto os
empregados envolvidos
tomem conhecimento, bem
como para que sirva de
agente motivador e continuem
melhorando cada vez mais os
servicos prestados.

Com esses elogios, as chefias
promovem agdes de
agradecimento aos elogiados
com entrega de certificados
de reconhecimento pelo
atendimento realizado com
gentileza, prontidao e
cordialidade.

INFRAESTRUTURA: ndo ha INFRAESTRUTURA: por se
recomendac0des visto que se tratar de passageiro anbnimo

) . ) trata de um passageiro ndo ha condi¢des de envio
Manifestagdo mais frequente  5nanimo que envia, em de resposta com informagées
e/ou mais relevantes: Ao média, 5 (cinco) sobre o funcionamento do
Companhia longo do segundo semestre  anifestacées diariamente  sistema de ar-condicionado
Paulista de de 2020 as trés manifestagoes eferentes ao ar-condicionado  dos trens. FISCALIZACAO:
Trens com maior nimero de dos trens da Linha 10- Embora a Companhia
Metropolitanos - registros foram rel.atlvas a0S  Tyrquesa. FISCALIZACAO: intensifique as acoes de
CPTM seguintes motivos: intensificacéo das acées de  combate o comércio
'NFRAESTRLJTURA’ combate ao comércio ambulante permanece.
FISCALIZAGAQC e ambulante e conscientizacdo PROCEDIMENTO: mesmo
PROCEDIMENTOS da populacéo para ndo com o fim do baldeio em
consumir mercadorias de Francisco Morato e a
origem desconhecida. consequente necessidade de

PROCEDIMENTO: intensificar espera por outro trem, 0s
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Empresa

Metropolitana
de Transportes
Urbanos de S&o

Paulo S/A -
EMTU

Secretaria dos

Transportes

Metropolitanos -

Sede
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Assunto: Linha Intermunicipal
Metropolitana Manifestagdes:
Horério (descumprimento da
partida, intervalo entre
partidas, reprogramacao
horaria);
Tripulag&o/Funcionario
(comportamento inadequado);
Inobservéancia de Ponto (ndo
parar o veiculo para
embarque ou desembarque).

1) Empresa Metropolitana de
Transportes Urbanos -
EMTU/SP

Linha de 6nibus
intermunicipal 695 -
Hortolandia (Jardim Santiago)
/ Campinas (Terminal
Metropolitano Prefeito
Magalhdes Teixeira)

N&o cumprimento da tabela
horéria e itinerarios
programados.

2) Companhia Paulista de
Trens Metropolitanos - CPTM

Retorno do Servico Especial
Connect - Linha 13 Jade.

3) Estrada de Ferro Campos
do Jordéo - EFCJ

Obras no trecho do Trem de
Serra (Pindamonhangaba a
Campos do Jordao).

divulgacao de informacdes
referentes a adogao do novo
modelo de operacéo para 0s
trens que seguem direto para
Jundiai e os beneficios do fim
da baldeacdo em Francisco
Morato

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

1) Empresa Metropolitana de
Transportes Urbanos -
EMTU/SP

Linha de 6nibus intermunicipal
695 - Hortolandia (Jardim
Santiago) /Campinas
(Terminal Metropolitano
Prefeito Magalhaes Teixeira)

A EMTU/SP realiza
diariamente diversas
fiscalizagbes nas linhas da
Regido Metropolitana de
Campinas, no intuito de
avaliar a qualidade do servico
prestado pelo Consoércio BUS.
Na constatacéo de
irregularidades, a empresa é
notificada.

2) Companhia Paulista de
Trens Metropolitanos - CPTM
Servigco Especial Connect -
Linha 13 Jade

A CPTM informa que esta em
estudo o retorno gradativo do
Servigco Especial Connect que
liga o Aeroporto de Guarulhos
ao Brés e sera retomado de

GOVERNODOESTADO

passageiros tém a sensacéo
de um tempo maior de
espera das composi¢cdes que
seguem para Jundiai, uma
vez que as partidas sao
intercaladas com aquelas
gue seguem até Francisco
Morato, que concentra a
maior demanda de
passageiros.

Continuar buscando
alternativas de evolucéo do
processo, na contratacdo de
profissionais, aquisicdo de
equipamentos atualizados,
bem como treinamentos
constantes.

N&o houve dificuldade para
a atuacao da Ouvidoria.
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acordo com a demanda de
passageiros da linha.

3) Estrada de Ferro Campos
do Jordéo - EFCJ

Obras no trecho do Trem de
Serra (Pindamonhangaba a
Campos do Jordao): As obras
no trecho de Serra
permanecem em andamento e
nado foram paralisadas em
razdo da pandemia COVID-
19. Em virtude das medidas
de enfrentamento do
coronavirus, alguns
trabalhadores precisaram ser
afastados, por pertencerem ao
grupo de risco, visando
salvaguardar a saude dos
mesmos, que nesse
momento, € a prioridade.
Outro fator que interferiu na
obra do trecho de serra foi a
paralisagcéo dos servicos
prestados pela méo de obra
carceraria, objeto de convénio
com a FUNAP, também para
preservar vidas e evitar o
contagio de reeducandos e
funcionarios. A previsao para
o retorno da circulagéo dos
trens é para o primeiro
semestre de 2021.

Conduta dos passageiros Comunicacéo visual: Visando
] - durante a pandemia: atender as reclamacg@es dos
ViaMobilidade - \1anifestacses mais passageiros sobre a
Concessionaria  frequentes foram em relacdo a sinalizacdo de fluxo das Néo houve dificuldade para a
das Linhas 5 e  gpigatoriedade do uso de estacdes e orientar seus atuagio da Ouvidoria.
17doMetrd de  ascaras por parte dos passageiros de maneira
Sdo Paulo S.A - hassageiros. Mesmo com adequada, a Concessionaria
fiscalizacédo e orientacao, esta implantando melhorias na

alguns passageiros utilizam a comunicacao visual (placas
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mascara de forma incorreta.  direcionais, adesivos, mapas,
etc.) dos trens e estacdes em
geral.
Atuacdo da Concessionaria na
Pandemia: Em funcéo da
pandemia houve queda
significativa no nimero de
passageiros transportados, e
consequentemente queda no
ndmero de manifestacdes
recebidas nos canais de
atendimento da
ViaMobilidade. Importante
ressaltar aqui que, diante do
avanco da disseminacéo do
novo coronavirus pelo pais, a
ViaMobilidade tem adotado
uma série de acdes
direcionadas a prevencéo e
mitigacdo da doenca, com
foco constante na seguranca
e bem-estar dos passageiros
e colaboradores. A companhia
tem feito grande esforgo para
difundir a pratica da
higienizacdo como principal
estratégia de protecdo dos
colaboradores e passageiros.
Para isso, distribui aos
colaboradores méscaras e
alcool em gel e instrui
frequentemente sobre a
eficdcia comprovada da
lavagem das m&os com o uso
de agua e sabdo. Além disso,
foi desenvolvido um protocolo
corporativo de desinfeccao
gue foi ampliado com técnicas
de limpeza mais frequentes e
produtos de alta eficiéncia no
combate ao coronavirus que
estdo sendo usados nas
estacles e trens.
Estao sendo produzidas e
veiculadas sistematicamente
pecas de orientacao: videos,
cartazes, além de
comunicados internos,
compartilhando informagdes
de prevencéo. Desde
novembro de 2020 os trens da
Linha 5-Lilas passaram a ser
nebulizados por névoa seca,
medida adicional de protecao
contra o coronavirus, uma
medida de seguranca
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ViaQuatro -

Concessionaria
da Linha 4 do
Metré de Sao

Paulo
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Acessos fechados: Diante do
avanco da disseminacéo do
novo coronavirus pelo pais, a
ViaQuatro, concessionaria
responséavel pela operacéo e
manutenc¢édo da Linha 4-
Amarela de metrd, tem
adotado uma série de acdes
direcionadas a prevencéo e
mitigacdo da transmisséo da
doenca, com foco na saude,
seguranca e bem-estar dos
passageiros e colaboradores.

Atendendo ao decreto do
Governo do Estado de Sao
Paulo e as recomendactes
técnicas do Comité de

SAO %ULO
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sanitaria com o uso de
tecnologia aprovada pela
Anvisa. Diferentemente de
outros tipos de higienizacao, a
nebulizacdo atinge locais no
transporte que a limpeza
manual ndo alcanca, como
pontos nas alcas pegdo-mao.
Além de se juntar a outras
medidas de prevenc¢éo no
combate ao coronavirus, a
nebulizacéo n&o elimina o uso
de méscaras, obrigatério nos
transportes publicos. A
medida, que se soma a
limpeza manual, permite
eliminar do ambiente
particulas suspensas,
goticulas de saliva e poeira. O
produto foi desenvolvido
especificamente para eliminar
fungos, bactérias, germes e
virus, incluindo o novo
coronavirus. Apés 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 méaximo. Para
evitar incémodo aos clientes,
0 produto é aplicado uma vez
ao dia em todos os trens
disponiveis, ap6s o
recolhimento ao patio ou na
plataforma néo operacional de
uma das estacdes terminais.

Atuacdo da Concessionaria na
Pandemia: Em funcéo 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
disseminacédo do novo
coronavirus pelo pais, a
ViaQuatro tem adotado uma
série de acdes direcionadas a
prevencdo e mitigacdo da
doenca, com foco constante
na seguranca e bem-estar dos

Nesse semestre ndo houve
dificuldades que possam
representar obstaculos a
atuacado da Ouvidoria.
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Contingéncia do Coronavirus, passageiros e colaboradores.
a concessionéria liberou de A companhia tem feito grande
suas atividades operacionais esforco para difundir a pratica
os colaboradores com idade  da higienizacdo como

igual ou superior a 60 anos.  principal estratégia de

Com a reducéo do quadro protecéo dos colaboradores e
efetivo e andlise da queda passageiros. Para isso,
significativa na demanda de  distribui aos colaboradores
passageiros, alguns guichés mascaras e alcool em gel e

das bilheterias e acessos instrui frequentemente sobre a
secundarios de algumas eficacia comprovada da
estacOes ficaram fechados lavagem das méos com o uso
entre os meses de marco e de 4gua e sabdo. Além disso,
outubro de 2020. A foi desenvolvido um protocolo
concessionaria reitera que corporativo de desinfec¢éo

continua executando todas as que foi ampliado com técnicas
medidas estabelecidas pelo  de limpeza mais frequentes e
Governo do Estado de Sao produtos de alta eficiéncia no
Paulo e as recomendacdes combate ao coronavirus que

técnicas do Comité de estdo sendo usados nas
Contingéncia para minimizar  estacdes e trens.

os efeitos da pandemia do Estédo sendo produzidas e
Novo coronavirus. veiculadas sistematicamente

pecas de orientacdo: videos,
cartazes, além de
comunicados internos,
compartilhando informagdes
de prevencéo. Desde
novembro de 2020 os trens da
Linha 4-Amarela passaram a
ser nebulizados por névoa
seca, medida adicional de
protec&@o contra o coronavirus,
uma medida de seguranca
sanitaria com o uso de
tecnologia aprovada pela
Anvisa. Diferentemente de
outros tipos de higienizacao, a
nebulizac&o atinge locais no
transporte que a limpeza
manual ndo alcanca, como
pontos nas algcas pegéo-mao.
Além de se juntar a outras
medidas de prevenc¢do no
combate ao coronavirus, a
nebulizac@o ndo elimina o uso
de méscaras, obrigatério nos
transportes publicos. A
medida, que se soma a
limpeza manual, permite
eliminar do ambiente
particulas suspensas,
goticulas de saliva e poeira. O
produto foi desenvolvido
especificamente para eliminar
fungos, bactérias, germes e
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virus, incluindo o novo
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 méaximo. Para
evitar incéBmodo aos clientes,
o produto é aplicado uma vez
ao dia em todos os trens
disponiveis, apds o
recolhimento ao patio ou na
plataforma néo operacional de
uma das estacdes terminais.
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