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Apresentacao

A Controladoria Geral do Estado, criada pela Lei Complementar n© 1.361, de 21 de
outubro de 2021 e regulamentada pelo Decreto n°® 66.850 de 15 de junho de 2022
tem por finalidade a adocdo de providéncias necessarias a defesa do Patrimoénio
Publico, ao controle interno, a auditoria publica, a prevencdo e ao combate a
corrupgdo, as atividades de ouvidoria, a promogdo da ética no servigo publico e ao
incremento da transparéncia da gestao no ambito da Administracdao Publica direta e

indireta do Estado.

Nos termos do inciso V do artigo 27 do Decreto n°® 66.850 de 15 de junho de 2022,
compete a Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do Servigo Publico
sistematizar e processar as informagdes recebidas das Ouvidorias dos orgdos e
entidades da Administracdao Publica direta e indireta, com vistas a producdo de
elementos voltados a subsidiar o desenvolvimento das atividades da Controladoria,

bem como das decisdes governamentais.

Em cumprimento a Lei estadual n® 10.294, de 20 de abril de 1999 e a Lei federal n°
13.460, de 26 de junho de 2017, observado o disposto no Decreto n® 50.656 de 30 de
marco de 2006, apresentamos o Relatério Semestral da Rede Paulista de Ouvidorias,

referente ao primeiro semestre de 2022.

Todos os dados do referido relatéorio semestral foram inseridos pelas Ouvidorias dos
orgaos e entidades da Administracdo Direta e indireta do Estado, atendendo ao
disposto nos itens 1 e 2 do artigo 39, do Decreto n© 50.656, de 30 de marco de 2006 e

extraidos do Sistema Informatizado da Rede de Ouvidorias.

No periodo de 1° de janeiro de 2022 a 30 de junho de 2022, foram computados pelo
Sistema Informatizado de Ouvidoria um total de 530.895 manifestagOes recebidas de

usuarios de servico publico estadual.

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046
CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

A estrutura organizacional apresentada € a anterior ao Decreto n°® 67.435/2023,
demonstrando nomenclaturas e vinculagdes vigentes durante o periodo de coleta dos

dados.

A primeira parte do relatério apresenta dados quantitativos das atividades das
ouvidorias, com o total de manifestagdes recebidas, ranking das entidades com maior
incidéncia de reclamacao dos usuarios, os motivos das manifestacdes, catalogados por
tipo, forma de contato, tema geral e forma da conclusao e o resultado da pesquisa de
satisfacdo dos usuarios das ouvidorias, enquanto a segunda parte, “manifestacbes
relevantes/recomendacdes/dificuldades” contempla a analise dos pontos recorrentes,
providéncias adotadas e solugdes apresentadas pelo Ouvidor de cada 6rgao. A
ouvidoria da Casa Militar e Secretaria da Fazenda e Planejamento, deixou de

preencher os campos relativos a essa parte.
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Dados Gerais
2019 497880
2020 663066
2021 545194
2022 530895

Total de Manifestacao
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Secretaria
SECRETARIAS
Quantidade

1 [Secretaria da Saude 198867
2 |Secretaria de Governo 139093
3 [Secretaria de Infraestrutura e Meio Ambiente 104670
4 |Secretaria da Justica e Cidadania 22775
5 |Secretaria da Educacao 13695
6 |Secretaria da Fazenda e Planejamento 11546
7 |Secretaria de Orcamento e Gestéao 10897
8 [Secretaria de Desenvolvimento Econdmico 10848
9 |Secretaria da Seguranca Publica 5417
10 |Secretaria dos Transportes Metropolitanos 3205
11 |Secretaria da Habitacéo 2770
12 |Secretaria de Logistica e Transportes 2249
13 |Secretaria da Administracédo Penitenciaria 2028
14 |Secretaria de Desenvolvimento Social 816
15 |Secretaria da Cultura e Economia Criativa 576
16 [Procuradoria Geral do Estado 492
17 |Secretaria de Agricultura e Abastecimento 367
18 |Casa Civil 139
19 |Secretaria de Esportes 109
20 [Controladoria Geral do Estado 100
21 [Casa Militar 79
22 |Secretaria de Desenvolvimento Regional 67
23 |[Secretaria dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia 60
24 |Secretaria de Turismo e Viagens 30

530895
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Total por Secretaria

Tipo de Manifestacao
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Total por Tipo

400000—/

11 61 %45.35 %

200000 —
042 o
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| | | | | | |
Dendncia Elogio Outros Reclama Solicitacd sygestio
Cao ode
Infarmacg
do
Forma de Contato
Forma de Contato Quantidade

Telefone 203506
Formulario Eletronico 124139
E-mail 98511
Presencial 72099
Carta 32405
Outros 235

Total: 530895

Total por Contato
300000 —/
38.33 %

200000 — 2738 %
18.56 %

13.58 %

100000 —
0 T I . T
Carta E-mail Formular  Qutros F'FE5'|3|'I'3|E Telefone
o
Eletrdnico
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Tema Geral
Tema Geral Quantidade

Comunicacao 119895
Procedimentos 93324
Atendimento 72246
Taxas/Pagamentos 60794
Outros 49159
Conduta do Servidor/ funcionario/ estagiario/ gestor 48825
Fornecimento de produtos/ materiais / insumos 12990
Acesso 12708
Danos Materiais e/ou Pessoais 10676
Legislacéo 9212
Posicionamentos técnicos (parecer/laudo/relatério/certidao) 7606
Infraestrutura 6621
Competéncia de outro 6rgao 6025
Fiscalizac&o 2137
Politicas publicas 1069
Irregularidades (projetos, obras, contratos, licitagdes) 92
Patriménio publico 71
Descumprimento de ordem judicial 10

Total: 513460

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo
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Total por Tema Geral

120000
100000
80000
60000
40000
20000

Conclusao
Entrada Quantidade

Solucionada 411720
Encerrada 43128
Improcedente 25405
Em Anélise/Andamento 25143
Solucionada Parcialmente 20020
Encaminhada a outro Orgéo / Ouvidoria 5539

Total: 530955
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Total por Conclusao

600000 —/

77.54 %
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o Crgdo/ ente
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Total por Secretaria/Tipo de Manifestacéao

Secretarias N Denuncia | Elogio | Outros | Sugestdo | Reclamacéo | Informacéo
Casa Civil
139 25 3 11 29 63 8
Casa Militar
79 28 0 4 0 40 7
Controladoria Geral
do Estado
100 23 0 0 1 71 5
Procuradoria Geral
do Estado
492 32 3 53 1 135 268
Secretaria da
Administracdo
Penitenciaria 2028 182 9 2 6 1067 762
Secretaria da
Cultura e Economia
Secretaria da
Educacéao
13695 1052 102 0 178 11076 1287
Secretaria da
Fazenda e
Planejamento 11546 1047 23 132 18 8797 1529
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Secretaria da

Justica e Cidadania

22775

1595

108

3443
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9628

7939

10

Secretaria da
Saude

198867

365

37861

24
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36818

122774
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5417

1014

396
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26

1032

2902
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125
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10848

1081
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902

94

5811

2790

14

Secretaria de
Desenvolvimento
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67

27

33

15

Secretaria de
Desenvolvimento
Social

816

78

10

539

180

16

Secretaria da
Habitac&o

2770

988

161

13

972

633

17

Secretaria de
Esportes

109

17

57

24

18

Secretaria de
Orgcamento e
Gestao

10897

73

172

93

18

9332

1215

19

Secretaria de
Governo

139093

1502

5034

2688

547

77321

52005

20

Secretaria de
Logistica e
Transportes
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13
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1233

21
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Infraestrutura e
Meio Ambiente
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310
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22
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Secretaria de
Turismo e Viagens
30 3 0 0 3 6 20
Secretaria dos
Direitos da Pessoa
com Deficiéncia 60 14 0 1 0 29 16
Secretaria dos
Transportes
Metropo"tanos 3205 8 172 13 78 2254 680
Total 530.895
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Pesquisa de Satisfacao

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

Servico Publico

Total de Total de
Secretarias Manifestagdes Pesquisas
respondidas respondidas
1 Casa Civil 24 1
2 |Casa Militar 7 0
3 |Controladoria Geral do Estado 5 1
4 Procuradoria Geral do Estado 361 23
5 Secretaria da Administracdo Penitenciaria 4833 622
6 |Secretaria da Cultura e Economia Criativa 427 43
7 Secretaria da Educacgéo 13680 827
8 Secretaria da Fazenda e Planejamento 9844 175
9 Secretaria da Justica e Cidadania 8680 244
10 [Secretaria da Saude 1227 113
11 [Secretaria de Agricultura e Abastecimento 346 28
12 |Secretaria de Desenvolvimento Econdmico 9248 734
13 |Secretaria de Desenvolvimento Regional 40 0
14 |Secretaria de Desenvolvimento Social 575 13
15 [Secretaria da Habitag&o 2180 37
16 |Secretaria de Esportes 66 5
17 [Secretaria de Orgcamento e Gestédo 10332 1068
18 |Secretaria de Governo 87319 4219
19 [Secretaria de Logistica e Transportes 1270 99
20 |[Secretaria de Infraestrutura e Meio 192735 101586
Ambiente
21 |Secretaria de Turismo e Viagens 25 0
22 |Secretaria dos Direitos da Pessoa com 29 0
Deficiéncia
23 |Secretaria dos Transportes Metropolitanos 1801 103
Total: 345054 109941
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Total de pesquisas

Dificuldade para entrar em contato

Dificuldade

3967
105926
109893

SIM

Total:

(11) 4383-3040 / 3048 /3046

www, controladoriageral.sp.gov.br
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Dificuldade
150000 —
100000 —
50000+ i il -
0 | T

=] NAO

Consideracao sobre o atendimento

Atendimento

Bom 1610
Muito Bom 2062
Regular 976
Ruim 1233
Muito Ruim 2639
Total: 8520
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Atendimento

40[][]—/

2000+
0 | | I | |
Bam Muito Bom  Regular Ruim Muito Ruim
Concluséao do atendimento
Conclusao

Atendida 2675
Atendida parcialmente 954
Nao atendida 2778
Discordo da solucdo 1982

apresentada
Total: 8389
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Conclusao

4[][][]—/

2000 —
0 N » T 1
Atendidz Atendida N30 atendida  Discorde da
parcizlments solugdo
spresentada

Satisfacéo do Cidadao

Satisfacéo
Satisfeito 2706
Parcialmente Satisfeito 944
Insatisfeito 4711
Total: 8361
Satisfacao

EUUU_/

4000 —
2000 —
0
Satisfeite Parcislmente Insatisfeito
Eatisfeito
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Tempo de Resposta

Resposta
de 1 a 10 dias 4447
de 11 a 20 dias 1293
de 21 a 30 dias 646
Mais de 31 dias 984
Resposta |med|_ata - N0 Mesmo 1007

dia
Total: 8377
Resposta

EDUU—/

4000 —
2000 —
0 I
=13 de 11 a dz= 21 a Mais de Resposta
0 dias 20 dias 30 dias 31 dias imediata
- no
mesmao dia
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Importancia da Ouvidoria na conclusao da
manifestacao

Importancia
SIM 98893
NAO 11009
Total: 109902
Importancia
100000 —
50000
0
Utilizaria novamente a Ouvidoria?
Utilizacao
SIM 100162
NAO 9752
Total: 109914
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DO ESTADO

Dados por Secretaria

Casa Civil
ORGAOS
Quantidade
1 [Casa Civil 121
2 |Grupo de Relacionamento com a Sociedade - GRS 18
Total: 139

Total por Orgao

—hhk
[ ] ] ] s ] ]}

=
&
for
o
&

Tipo de Manifestacéo

Tipo

Quantidade

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo
CEP: 01017-911
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Denuncia 25
Elogio 3
Outros 11
Reclamacéo 63
Solicitagdo de Informacgéo 8
Sugestao 29

Total: 139

Total por Tipo

B Dendncia
Elogio
5.76 % B Cutros
o B Reclamacio
———20.86 % Solicitacio de Informacio
Il cugestio

4532 % —_

791%— N 1799 %
216 %
Forma de Contato
Tipo de Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema Qutros Total
Manifestacéo
Denuncia 0 0 0 0 25 0 25
Elogio 0 0 0 0 3 0 3
Outros 0 0 0 0 11 0 11
Reclamagéo 0 0 0 0 63 0 63
Solicitagéo de 0 0 0 0 8 0 8
Informacgéo
Sugestéo 0 0 0 0 29 0 29
Total 0 0 0 0 139 0 139
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045
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Forma de Contato

Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

Servico Publico

Bl OUTROS
SISTEMA
100.00 % Il CORRESPOMDEMCIA
Il FRESEMGCIAL
EMAIL
Il TELEFOME
N /
Tema Geral
Tema Geral Denlincia Elogio Qutro Reclamacéo | Informacdo | Sugestdo Total
Competéncia 0 0 0 3 0 0 3
de outro 6rgao
Comunicagao 0 0 0 0 1 2 3
Conduta do 0 1 0 0 0 0 1
Servidor/
funcionario/
estagiario/
gestor
Legislacédo 0 0 0 0 0 1 1
Outros 0 1 3 6 1 9 20
Total 0 2 3 9 2 12 28

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo

CEP: 01017-911

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046
www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

Tema Geral

B Competéncia de outro ongdo
Comunicacio
Conduta do Servidor funcionarial

- estagiario/ gestor
B | =gislacio
Outros
71.43 %
3.57 % \( / 10.71 %
357 %— 10.71 %
Conclusao
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestacéo Parcialmente Oras ou Em
rgao i
Andlise
Denuncia 0 0 0 0 25 0 25
Elogio 0 0 0 0 1 2 3
Outros 0 0 1 0 8 2 11
Reclamagéo 0 0 0 0 54 9 63
Solicitagdo 0 0 0 0 6 2 8
de
Informacgé&o
Sugestéo 0 0 3 0 17 9 29
Total 0 0 4 0 111 24 139
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

Conclusao

B EmM ANDAMENTO OU EM AH#LI%E
ENCAMINHADA A QUTRO ORGAD

79.86 % I 'MPROCEDENTE
Il EHCERRADS
+2.88 % PARCIALMENTE
> III_.-"' Il SOLUCIONADA
M7.27 %
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servigo Publico
DO ESTADO
Casa Militar
ORGAOS
Quantidade
1 |Casa Militar - SEDE 79
Total: 79
Total por Orgao
80
60 -
40
204
0 1
Tipo de Manifestacao
Tipo Quantidade

Dendncia 28

Outros 4

Reclamacéo 40

Solicitagdo de Informacéao 7

Total: 79

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO

GOVERNO
DO ESTADO

50.63 % ———,

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

Servico Publico

Total por Tipo

B Cendncia
Qutros
B Reclamacio
B Solicitacdo de Informacio

506 % ———B.86 %
3544 % —
Forma de Contato
Tipo de Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema Outros Total
Manifestagéo
Denlincia 0 0 0 0 28 0 28
Outros 0 0 0 0 4 0 4
Reclamacéo 0 0 0 0 40 0 40
Solicitagéo de 0 0 0 0 7 0 7
Informacéo
Total 0 0 0 0 79 0 79
Forma de Contato
Bl CUTROS
SISTEMA
100.00 % Il CORRESPONDEMCIA
Il PRESEMCIAL
EMAIL
Il TELEFOME
Tema Geral
Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamagéo | Informagcdo | Sugestédo Total
Atendimento 0 0 0 0 1 0 1
Outros 0 0 3 1 2 0 6
Total 0 0 3 1 3 0 7

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo

CEP: 01017-911

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046
www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

Tema Geral

BN Atendimento

QOutros
85.71 %
| /
—14.29 %
Conclusao
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestacéo Parcialmente Oras ou Em
rgéo I
Andlise
Denuncia 0 0 0 0 28 0 28
Outros 1 0 2 0 1 0 4
Reclamagéo 0 0 0 0 39 1 40
Solicitagdo 0 1 0 0 4 2 7
de
Informacgé&o
Total 1 1 2 0 72 3 79
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

Conclusao

B EM ANDAMENTO QU EM ANALISE
EMCAMINHADA & OUTRO ORGAD

B |I\FROCEDENTE

B ENCERRADA

01.14 % 253 % PARCIALMENTE
e BN SOLUCIONADA
L —1.27 %
“1.27 %
13.80 %
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
GOVERNO Servico Publico

DO ESTADO

Controladoria Geral do Estado

ORGAOS
Quantidade
1 |Controladoria Geral do Estado 9
5 Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuério do 91
Servico Publico
Total: 100
Total por Orgéao
100
a0
G0
40
20
0+
Tipo de Manifestacéo
Tipo Quantidade
Denlncia 23
Reclamacéo 71
Solicitagdo de Informacgéo 5
Sugestéo 1
Total: 100
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO
PAULO

GOVERNO
DO ESTADO

71.00 %

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO

Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

Servico Publico

Total por Tipo

I Cendncia
Reclamacio

1500 % B =olicitacdo de Informacio
| I cugestio
| 100 %

Iy
II /

—/ _-23.00 %

e

Forma de Contato

Tipo de . . A .
Manifestacio Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema Outros Total
Denlncia 0 10 0 13 0 23
Reclamagéo 0 58 0 13 0 71
Solicitacéo de 0 2 0 3 0 5
Informacéao
Sugestéo 0 0 0 1 0 1
Total 0 70 0 30 0 100
Forma de Contato
70.00 % Bl CUTROS
SISTEMA
Il CORRESPONDEMCIA
Il PRESEMCIAL
EMAIL
Il TELEFOME
\ / 30.00 %
Tema Geral
Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamagé&o | Informacdo | Sugestédo Total
Fiscalizacéo 0 0 0 3 0 0 3
Outros 0 0 0 0 1 0 1
Politicas 0 0 0 0 0 1 1
publicas
Total 0 0 0 3 1 1 5

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo

CEP: 01017-911

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046
www, controladoriageral.sp.gov.br



60.00 % ——

SAO

PAULO

GOVERNO
DO ESTADO

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO

Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

Servico Publico

Tema Geral

20.00 %

Conclusao

L2000 %
"

Fiscalizacio
Outros
Politicas poblicas

. Em
) . Encaminhada
Tl_po de~ Solucionada Solu‘cmnada Encerrada | Improcedente a outro andamento Total
Manifestacéo Parcialmente Oras ou Em
rgao P
Andlise
Denuncia 0 0 0 0 23 0 23
Reclamagéo 0 1 2 0 68 0 71
Solicitagdo 1 0 0 0 4 0 5
de
Informacgé&o
Sugestéo 1 0 0 0 0 0 1
Total 2 1 2 0 95 0 100

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo
CEP: 01017-911

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046
www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

Conclusio

B B ANDAMENTO OU EM ANALISE
ENCAMINHADA A QUTRO ORGAD
I \PROCEDENTE
N EMCERRADA
95.00 % +2.00 % PARCIALMENTE

‘tc;? { I SOLUCIONADA
N 1.00 %

\E.UU %

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045
CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
GOVERNO Servigo Publico

DO ESTADO

Procuradoria Geral do Estado

ORGAOS
Quantidade
1 |Procuradoria Geral do Estado - Sede 492
Total: 492
Total por Orgéao
500
400
300 1
200 1
100 4
0 1
Tipo de Manifestacao
Tipo Quantidade

Denlncia 32

Elogio 3

Outros 53

Reclamacéo 135

Solicitacdo de Informacéo 268

Sugestéo 1

Total: 492

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO
PAULO

GOVERNO
DO ESTADO

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
Servico Publico

Total por Tipo

3447 %

0.20 %
|/ 650 %
0.61 %

07T %

Forma de Contato

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

Tipo de . . A .
Manifestacio Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema Outros Total
Denlncia 0 0 0 0 32 0 32
Elogio 0 0 0 0 3 0 3
Outros 0 0 2 0 51 0 53
Reclamacéo 0 0 8 0 127 0 135
Solicitacéo de 0 0 24 0 244 0 268
Informagéo
Sugestéo 0 0 0 0 1 0 1
Total 0 0 34 0 458 0 492
Forma de Contato
Bl CUTROS
SISTEMA
Il CORRESPONDEMCIA
Il PRESEMCIAL
93.09 % EMAIL

Tema Geral

6.91 %

I TELEFOME

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo
CEP: 01017-911

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046
www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO

PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
GOVERNO Servigo Publico
DO ESTADO
Tema Geral Denuncia | Elogio | Outro |Reclamagéo | Informagéo | Sugestdo | Total
Atendimento 0 1 2 2 6 0 11
Competéncia de outro 6rgéo 7 0 25 4 25 1 62
Comunicagéo 0 0 0 0 1 0 1
Conduta do Servidor/ 1 0 0 0 1 0 2
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 0 1 0 1
Descumprimento de ordem 0 0 0 5 2 0 7
judicial
Outros 1 0 5 3 3 0 12
Posicionamentos técnicos 0 0 0 2 1 0 3
(parecer/laudo/relatério/certidao)
Procedimentos 0 0 0 5 2 0 7
Taxas/Pagamentos 1 1 18 82 218 0 320
Total 10 2 50 103 260 1 426
Tema Geral
B stendimento
Competéncia de outro drgéo
B Comunicacdo
= Conduta do Servidor! funciondrial
estagiario/ gestor
Danos Materiais elou Pessoais
7312 %, I De=cumprimento de ordem judicial
164 % l"-.l QOutros
. \ \ [
\ - Posicionamentos tecnicos
0.70 %, | Y (parecer/audoirelatario/cetiddo)
289 9 ' I Procedimentos
| I Taxas/Pagamentos
1.64 %x\\\
e,
0.23 % ——2.58 %
047 % — 14.55 %
0.23 %

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo

CEP: 01017-911

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046
www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO

PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
GOVERNO Servigo Publico
DO ESTADO
Concluséo
. Em
Tipo de s . Solucionada Encaminhada andamento
. = olucionada - Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestacdo Parcialmente Orgdo ou Em
g Andlise
Denuncia 3 4 1 2 22 0 32
Elogio 2 0 0 0 1 0 3
Outros 14 12 1 23 3 0 53
Reclamagéo 47 43 0 12 32 1 135
Solicitag&o 114 114 3 27 8 2 268
de
Informacéao
Sugestéo 0 0 0 1 0 0 1
Total 180 173 5 65 66 3 492
Concluséo
I EM ANDAMENTO OU EM ﬁ.HALISNE
EMCAMINHADA A QUTRO ORGAD
I MPROCEDEMTE
. Il EMCERRADA
35.16 % ~36.59 % PARCIALMENTE
H S0LUCIONADA
1.02 % -\ _0.61%
—
13.21%— 13.41 %

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo

CEP: 01017-911

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046
www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

Secretaria da Administracao Penitenciaria

ORGAOS
Quantidade
1 Fundacao Professor Doutor Manoel Pedro Pimentel - 233
Funap
2 |Secretaria da Administracdo Penitenciaria - Sede 1795
Total: 2028
Total por Orgéao
2000
1500
1000
500 11.49 %
0
L ’
QE ‘{?Q »éﬁ';%ﬁ
5 < &
£F F
P el
S5 o
g2 &
he &
& 3
]
<& &
F &
= &
& &
& F
Tipo de Manifestacao
Tipo Quantidade
Denuncia 182
Elogio 9
Outros 2
Reclamacéo 1067
Solicitagcdo de Informacéo 762
Sugestéo 6
Total: 2028
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
GOVERNO Servico Publico

DO ESTADO

Total por Tipo

I Dendncia
Elogio
3757 % B Cutros
. B Reclamacdo
0.30 % Solicitacdo de Informacio
Il cugestio
52.61 % —__ 89T % .
044 %
=
010 %
Forma de Contato
Tipo de Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema Outros Total
Manifestacéo
Dendncia 2 4 147 29 0 0 182
Elogio 0 1 7 1 0 0 9
Outros 0 0 2 0 0 0 2
Reclamacéo 7 7 960 93 0 0 1067
Solicitacéo de 6 47 614 95 0 0 762
Informacéo
Sugestéo 0 0 6 0 0 0 6
Total 15 59 1736 218 0 0 2028
Forma de Contato
B CUTROS
SISTEMA X
85.60 % II-E.EH % Il CORRESPOMDEMCIA
II,I Il FRESEMCIAL
EMAIL
/ Il TELEFOME
\ —10.75 %
Ly
~0.74 %
Tema Geral
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO
Tema Geral Denuncia | Elogio | Outro |Reclamagéo | Informagéo | Sugestdo | Total
Acesso 44 0 0 226 53 0 323
Atendimento 30 8 0 625 444 3 1110
Competéncia de outro 6rgéo 1 0 0 0 13 0 14
Comunicagao 0 0 0 0 0 0 0
Conduta do Servidor/ 30 0 0 2 0 0 32
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 42 0 0 1 0 0 43
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizacéo 0 0 0 0 0 0 0
Fornecimento de produtos/ 14 1 0 48 0 0 63
materiais / insumos
Infraestrutura 0 0 0 0 0 0 0
Irregularidades (projetos, obras, 0 0 0 0 0 0 0
contratos, licitacdes)
Legislacéo 0 0 0 0 0 0 0
Outros 0 0 0 0 0 0 0
Patriménio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 0 0 0 0 0 0 0
Posicionamentos técnicos 0 0 0 0 0 0 0
(parecer/laudo/relatoério/certidao)
Procedimentos 21 0 2 165 252 0 440
Taxas/Pagamentos 0 0 0 0 0 0 0
Total 182 9 2 1067 762 3 2025
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO

Servico Publico
DO ESTADO

Tema Geral
II:I,ISEI %% B Acesso
[ Atendimento
| I Competéncia de outro orgdo
| 1782 B Comunicacio
Conduta do Servidorf funcionarial

f !
[12.12 % estagidrio/ gestor
[ | I Danos Materiais elou Pessoais

Descumprimento de ordem judicial
N Fiscalizacio

Farnecimento de produtos!
—3.11 % B ateriais Jinsumos

I Infraestrutura
Irregularidades {projeios,

54 81 % obras, contratos, licitaghes)
e/ B Lcgislagio
/ Ciutros
| I Patriménio pliblico
[ I Politicas pOblicas
| - Posicionamentos técnicos
| (pareceriaudoirelatario/cetidin)
1
| Procedimentos
| B Taxas/Pagamentos
L 173 %
|
|
15.95 %
Conclusao
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestacdo Parcialmente Oraa ou Em
rgéo i
Andlise
Denuncia 21 0 5 94 56 6 182
Elogio 8 0 1 0 0 0 9
Outros 1 0 0 1 0 0 2
Reclamagéo 772 3 46 202 26 18 1067
Solicitagdo 705 3 14 0 25 15 762
de
Informacgéo
Sugestéao 5 0 0 0 1 0 6
Total 1512 6 66 297 108 39 2028

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045
CEP: 01017-911

www, controladoriageral.sp.gov.br



BP0

GOVERNO
DO ESTADO

74.56 % -

'/ 533%

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
Servico Publico

Conclusio

B B ANDAMENTO QU EM AHALISME
ENCAMINHADA A QUTRO ORGAD
I [1MPROCEDENTE
N EHCERRADA
192 % PARCIALMENTE
f E COLUCIONADA

0.30 % 1464 %
/
i
3.25 %/
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911

www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

Secretaria da Cultura e Economia Criativa

ORGAOS
Quantidade
1 [Fundagdo Memorial da América 4
2 |Secretaria de Cultura e Economia Criativa - Sede 572
Total: 576

Total por Orgéo

600

400

200

0.69 %
04 T
&
&
o
B
&
&
#
F
{{$
Tipo de Manifestacao
Tipo Quantidade
Denuncia 101
Elogio 10
Outros 14
Reclamacéo 309
Solicitacdo de Informacéo 126
Sugestéo 16
Total: 576
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO

PAULO

GOVERNO
DO ESTADO

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO

Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

Servico Publico

Total por Tipo

N Dendncia
Elogio
53.65 % . B Cutros
- . B Reclamacdo
21.88 % Solicitacdo de Informacio
Il cSunestio
o
__278%
243% 7 1153 %
1.74 %
Forma de Contato
Tipo de ial lef i A . |
Manifestaco Presencia Telefone Emai Correspondéncia | Sistema Outros Total
Denlncia 0 0 8 0 93 0 101
Elogio 0 0 3 0 7 0 10
Outros 0 0 1 0 13 0 14
Reclamacéo 1 0 44 0 264 0 309
Solicitacéo de 0 0 37 0 89 0 126
Informacéo
Sugestéo 0 0 11 0 5 0 16
Total 1 0 104 0 471 0 576
Forma de Contato
Bl CUTROS
SISTEMA
017 % Il CORRESPONDEMCIA
- Bl PRESEMCIAL
18.06 % EMAIL
Il TELEFOME
61.77 %

X

y

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo

CEP: 01017-911

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046
www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
' PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servigo Publico
DO ESTADO
Tema Geral
Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamacéo | Informacdo | Sugestao Total
Atendimento 73 10 13 213 117 15 441
QOutros 0 0 0 1 0 0 1
Total 73 10 13 214 117 15 442
Tema Geral

N stendimento
Dutros

0.23 %

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045
CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO
Concluséo
) . Encaminhada Em
Tipo de . Solucionada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestacdo Parcialmente Oraa ou Em
rgéo .
Andlise
Denuncia 58 0 6 1 28 8 101
Elogio 7 0 2 0 0 1 10
Outros 12 0 1 0 1 0 14
Reclamagéo 187 0 24 0 95 3 309
Solicitagdo 103 0 12 0 9 2 126
de
Informacéao
Sugestéo 15 0 0 0 1 0 16
Total 382 0 45 1 134 14 576
Concluséo
I EM ANDAMENTO OU EM ﬁ.HﬁiLISE
ENCAMINHADA A QUTRO ORGAD
—h6.32 % I MPROCEDEMTE
Il EMCERRADA
PARCIALMEMTE
H S0LUCIONADA
or . ) o
7.81% — 243 %
i/
017 %7 23.26 %
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

Secretaria da Educacao

ORGAOS
Quantidade
1 [Fundagéo para o Desenvolvimento da Educagéo - FDE 15
2 |Secretaria da Educacéo - Sede 13680
Total: 13695

Total por Orgéo

14000
12000 S
10000
2000+
6000+
4000+
20004 011 %
0 r
I
o
Fe
£
3§
F&
2
-‘h-l:}
&
&
F
J.{-ﬁ
Tipo de Manifestacao
Tipo Quantidade
Denuncia 1052
Elogio 102
Outros 0
Reclamacéo 11076
Solicitacdo de Informacéo 1287
Sugestéo 178
Total: 13695
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

Total por Tipo

N Dendncia
Elogio
9.40 % B Cutros
B Reclamacdo

1.30 % Solicitacdo de Informacio
_/? £8 % B cugestio

074 %

80.88 % S

Forma de Contato

Tipo de . . A .
Manifestacio Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema Outros Total
Denuncia 8 2 71 2 969 0 1052
Elogio 0 0 1 0 101 0 102
Outros 0 0 0 0 0 0 0
Reclamagéo 217 35 658 7 10159 0 11076
Solicitacéo de 15 2 65 0 1205 0 1287
Informacéo
Sugestéo 1 0 11 0 166 0 178
Total 241 39 806 9 12600 0 13695

Forma de Contato

0,07 % Bl CUTROS

| SISTEMA )
(1.76 % B CORRESPOMDENCIA
u

B PRESEMGCIAL

92.00 % | 589% EMAIL
. wv 0.28 % H TELEFOME

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045
CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO
Tema Geral
Tema Geral Denlncia | Elogio | Outro |Reclamacéo | Informagéo | Sugestdo | Total
Acesso 0 0 0 768 189 5 962
Atendimento 1 28 0 551 110 2 692
Competéncia de outro 6rgdo 7 5 0 917 24 5 958
Comunicagéo 0 0 0 0 0 0 0
Conduta do Servidor/ 623 63 0 2259 1 0 2946
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 312 0 0 90 0 0 402
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizacao 0 0 0 0 0 0 0
Fornecimento de produtos/ 6 0 0 70 12 3 91
materiais / insumos
Infraestrutura 1 2 0 369 4 7 383
Irregularidades (projetos, obras, 0 0 0 9 2 0 11
contratos, licitacdes)
Legislacéo 41 0 0 114 219 30 404
Outros 0 0 0 537 31 8 576
Patrimdnio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 0 0 0 29 42 6 77
Posicionamentos técnicos 4 0 0 613 205 2 824
(parecer/laudo/relatorio/certidéo)
Procedimentos 57 4 0 3114 414 109 3698
Taxas/Pagamentos 0 0 0 1636 34 1 1671
Total 1052 102 0 11076 1287 178 13695
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO

PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
GOVERNO Servigo Publico
DO ESTADO
Tema Geral
B fcesso
Atendimento
6.02 "',-"nl B Competénciade outro Grgéo
o | B Comunicacio
0.56 f'E', | Conduta do Servidor! funcionarial
[ 1 estagiario/ gestor
\ 'I I Danos Materiais efou Pessoais
491%) | Descumprimento de ordem judicial
: | N Fiscalizacio
o0 o Fornecimento de produtos!
2.93 "lr':".l LY 27.00 % - materiais /insumos
008 % '__ A2 20 % I |nfraestrutura
y- T Irreqularidades (projeos,
280 % T2 % obras, contratos, licitagies)
B Legislacdo
0.66 %' 5.05 % Outros
|| ol . N Patriménio piblico
f ———7.00 % I Foliticas pOblicas
|| — Posicionamentos técnicos
f (pareceriaudoirelatario/cetidin)
La}
294 % Procedimentos
2151 % B Taxas/Pagamentos
Conclusao
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestagdo Parcialmente Oraa ou Em
rgéo Anali
nélise
Dendncia 266 510 153 63 10 50 1052
Elogio 64 4 34 0 0 0 102
QOutros 0 0 0 0 0 0 0
Reclamagéo 3040 3980 3337 107 135 477 11076
Solicitagdo 474 361 410 1 11 30 1287
de
Informacgé&o
Sugestédo 59 81 31 1 2 4 178
Total 3903 4936 3965 172 158 561 13695

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo
CEP: 01017-911

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046
www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

Conclusio

B EmM ANDAMENTO OU EM Ar_*lﬁ..LISME
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD

28.50 % I (MPROCEDEMNTE
I EHCERRADA
26.04 % 410 % PARCIALMENTE
Hl SOLUCIONADA
/o115 %
|
28.95 9% 1.26 %
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

Secretaria da Fazenda e Planejamento

ORGAOS
Quantidade
1 |[Desenvolve SP 122
2 |Secretaria da Fazenda e Planejamento - Sede 11424
Total: 11546

Total por Orgéo

12000
10000
8000+
G000
4000+
20004 1.06 %
0 T
J
Fey
;‘
o
Tipo de Manifestacao
Tipo Quantidade

Denuncia 1047

Elogio 23

Outros 132

Reclamacéo 8797

Solicitacdo de Informacéo 1529

Sugestéo 18

Total: 11546

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO

Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

Servico Publico

PAULO
Total por Tipo
76.13 % 13.24 %

e

0.16 %
" _s07%
020 %
114 %

Forma de Contato

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

Tipo de . . A .
Manifestacio Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema Outros Total
Dendncia 2 2 266 3 774 0 1047
Elogio 0 0 4 0 19 0 23
Outros 0 0 39 1 92 0 132
Reclamagéo 12 4 1314 5 7462 0 8797
Solicitagéo de 18 465 356 1 689 0 1529
Informacéo
Sugestéo 0 0 0 0 18 0 18
Total 32 471 1979 10 9054 0 11546
Forma de Contato
L0.09 % Bl OUTROS
SISTEMA
028 % Il CORRESPONDEMCIA
Il PRESEMCIAL
17.14 % EMAIL
Il TELEFOME
7842 %

\ wwgma %

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo
CEP: 01017-911

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046
www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO
Tema Geral
Tema Geral Denlncia | Elogio | Outro |Reclamacéo | Informagéo | Sugestdo | Total
Acesso 0 0 0 36 15 1 52
Atendimento 10 15 3 316 107 2 453
Competéncia de outro 6rgéo 72 1 2 489 121 2 687
Comunicagéo 1 0 0 7 472 0 480
Conduta do Servidor/ 6 0 0 1 0 0 7
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 0 0 0 0
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizacéo 1 0 0 0 4 0 5
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 0 0 0 0
materiais / insumos
Infraestrutura 0 0 0 2 0 0 2
Irregularidades (projetos, obras, 0 0 0 2 4 0 6
contratos, licitacdes)
Legislacéo 0 0 0 2 6 0 8
Outros 25 0 4 8 18 1 56
Patrimdnio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 0 0 0 0 0 0 0
Posicionamentos técnicos 1 1 54 34 34 0 124
(parecer/laudo/relatorio/certidéo)
Procedimentos 799 5 2 6578 512 4 7900
Taxas/Pagamentos 1 0 0 213 59 0 273
Total 916 22 65 7688 1352 10 10053
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO

PAULO

GOVERNO
DO ESTADO

78.58 %
1.23%,

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO

Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

Servico Publico

Tema Geral

B Acesso
Atendimento

I Competéncia de outro orgdo

I Comunicacio
Co ndu_ta do Servidor/ funcionariol
estagiario/ gestor

I Danos Materiais elou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial

N Fiscalizacio

I Infraestrutura
Irregularidades {projeios,
obras, contratos, licitaghes)

B Legislacdo
Outros

I Patriménio pliblico

I Politicas pOblicas

— Posicionamentos técnicos
(pareceriaudoirelatario/cetidin)

Procedimentos
B Taxas/Pagamentos

Farnecimento de produtos!
materiais /insumaos

0.07 %
Concluséo
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestagdo Parcialmente Oraa ou Em
rgéo i
Andlise
Dendncia 760 0 140 14 133 0 1047
Elogio 21 0 1 0 1 0 23
Outros 62 0 2 1 67 0 132
Reclamagéo 7430 0 166 69 1132 0 8797
Solicitagéo 1331 0 3 16 179 0 1529
de
Informacgéo
Sugestédo 7 0 0 1 10 0 18
Total 9611 0 312 101 1522 0 11546

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo
CEP: 01017-911

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046
www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

Conclusio

BN EM ANDAMENTO OU EM ANALISE
ENCAMINHADA A QUTRO ORGAD
83.24 9%, I 1MPROCEDENTE
B ENCERRADA
13.18 % PARCIALMENTE
E SOLUCIONADA

087 %

270 %

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045
CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

Secretaria da Justica e Cidadania

ORGAOS
Quantidade
1 Fundacado Centro de Atendimento Sécio Educativo ao 1130
Adolescente - Fundacdo CASA
5 Fundacao Instituto de Terras do Estado de S&o Paulo - 26
Fundacéo ITESP
3 Instituto de Medicina Social e de Criminologia de S&o 13121
Paulo - IMESC
4 Instituto de Pesos e Medidas do Estado de Sé&o Paulo - 1473
IPEM
5 |PROCON/SP 6254
6 |Secretaria da Justica e Cidadania - Sede 771
Total: 22775
Total por Orgéao
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Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO

- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
GovERNO Servico Publico
Tipo de Manifestacéo
Tipo Quantidade

Denuncia 1595
Elogio 108
Outros 3443
Reclamacéo 9628
Solicitagdo de Informacgéo 7939
Sugestao 62

Total: 22775

Total por Tipo

I Dendncia
Elogio
34.86 % B Outros
. . B Reclamacio
4227 Yo —0_ 0.27 % Solicitacio de Informacio
Il Sugestio
v-\/_ _7.00 % ?
= 047 %
1512 %
Forma de Contato
Tipo de . . A .
! ~ Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema Outros Total
Manifestagdo
Denuncia 23 203 450 7 910 2 1595
Elogio 0 7 65 5 26 5 108
Outros 9 7 107 0 3320 0 3443
Reclamagéo 26 164 298 8 9129 3 9628
Solicitagéo de 18 883 2241 1 4795 1 7939
Informacéo
Sugestédo 0 1 21 1 39 0 62
Total 76 1265 3182 22 18219 11 22775

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo
CEP: 01017-911

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046
www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO

PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
GOVERNO Servigo Publico
DO ESTADO
Forma de Contato
010 % Bl CUTROS
SISTEMA
——0.33 % Il CORRESPONDEMCIA
/ Il PRESEMCIAL
- 13.97 % EMAIL
Il TELEFOME
80.00 % \ ‘-x___——-ﬁ.ﬁﬁ %
0.05 %
Tema Geral
Tema Geral Denlncia | Elogio | Outro |Reclamagéo | Informagéo | Sugestdo | Total
Acesso 0 0 14 139 3404 0 3557
Atendimento 769 22 63 761 402 28 2045
Competéncia de outro 6rgéo 225 0 34 171 398 6 834
Comunicacao 0 0 0 4 1 1 6
Conduta do Servidor/ 12 78 0 17 0 0 107
funcionério/ estagiéario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 0 0 0 0
Descumprimento de ordem 0 0 0 1 0 0 1
judicial
Fiscalizacéo 10 0 0 20 254 1 285
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 0 0 0 0
materiais / insumos
Infraestrutura 0 0 0 2 0 1 3
Irregularidades (projetos, obras, 1 0 0 2 0 0 3
contratos, licitacdes)
Legislacdo 472 0 0 0 231 3 706
Outros 2 0 849 16 29 2 898
Patrimdnio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 0 3 0 0 1 2 6
Posicionamentos técnicos 0 0 2 535 39 1 577
(parecer/laudo/relatério/certiddo)
Procedimentos 0 0 3 326 39 2 370
Taxas/Pagamentos 0 0 0 0 187 0 187
Total 1491 103 965 1994 4985 47 9585

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo
CEP: 01017-911

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046
www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GovERNO Servico Publico
Tema Geral
0.06 % B fcesso
[ Atendimento
1.12 % B Competénciade outro Grgéo
|

B Comunicacio
f Conduta do Servidor/ fun cionariof
2 estagiario/ gestor
| 0.01% I Danos Materiais elou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial

o
|I .?’,-2.9? o B Fiscalizagio
o - Fornecimento de produtns/
8.70 % oy - materiais /insumos
2134 %, Y003 % B (nfrasstrutura
N b Irregularidades {projeios,
1003w obras, contratos, licitaghes)
B Legislacdo
[ ||"-?_3? %% Outros
. - | . I Patriménio pliblico
3TN % — | %‘.3? o I Politicas plblicas
[l — Posicionamentos técnicos
parecer/audoirelatorio/cerfidin)
| II i flaudo/relatario/certid
1 o,
[ ,U-DE o Procedimentos
[ 602 % B Taxas/Pagamentos
['3.86 %
11.95 %
Conclusao
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
Manifestacéo Solucionada Parcialmente Encerrada | Improcedente aoutro ou Em Total
Orgao Andlise
Denuncia 608 7 623 4 121 232 1595
Elogio 89 0 11 0 2 6 108
QOutros 117 32 810 0 18 2466 3443
Reclamagéo 620 152 338 746 193 7579 9628
Solicitagdo 4799 46 118 5 24 2947 7939
de
Informacgé&o
Sugestédo 20 3 15 1 14 9 62
Total 6253 240 1915 756 372 13239 22775
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servigo Publico
DO ESTADO

Conclusio

B EmM ANDAMENTO OU EM AHALISME
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD

332%— B MPROCEDENTE
3 R I EHCERRADA
1.63 % 8.41 % PARCIALMENTE
Hl SOLUCIONADA
98.13 % 1.05 %
2746 %
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

Secretaria da Saude

ORGAOS
Quantidade
1 [Fundag&o Oncocentro de Sao Paulo 17
2 |Fundacéo Pré-Sangue - Hemocentro de Sao Paulo 453
3 [Hospital das Clinicas de Botucatu - UNESP 2323
4 |Hospital das Clinicas de Marilia - USP 1901
5 Hospital das Clinicas de Ribeirdo Preto CAMPUS / 2980
Emergéncia
6 |Hospital das Clinicas de S&o Paulo - USP 13274
7 |Secretaria da Saude - Sede 177919
Total: 198867
Total por Orgéao
200000
150000
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Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO

Al
- I§A8LO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

Servico Publico

GOVERNO
DO ESTADO
Tipo de Manifestacéo
Tipo Quantidade
Denuncia 365
Elogio 37861
Outros 24
Reclamacao 36818
Solicitagdo de Informacgéo 122774
Sugestao 1025
Total: 198867
Total por Tipo
61.74 % B Dendncia
Elogio
Il Outros
B Reclamacio
Solicitacio de Informacio
Il Sugestio
_052% ?
_
16.51 % —— 018 %
0.01%— 19.04 %
Forma de Contato
Tipo de . . A .
! ~ Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema | Outros Total
Manifestacéo
Denuncia 37 16 68 15 229 0 365
Elogio 5279 2221 4419 25448 494 0 37861
Outros 0 0 0 0 24 0 24
Reclamagéo 14566 6581 8558 3861 3251 1 36818
Solicitagéo de 50612 47315 17322 1022 6503 0 122774
Informacéo
Sugestédo 123 76 124 678 24 0 1025
Total 70617 56209 30491 31024 10525 1 198867
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911

www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
GOVERNO Servico Publico

DO ESTADO

Forma de Contato

1533 %
-28.26 %

Bl OUTROS

SISTEMA
B CORRESPONDENCIA
B PRESEMGCIAL

0.00 % EMAIL
~ Il TELEFOME
3B % — 529 %
»
1560 %
Tema Geral
Tema Geral Denlncia | Elogio | Outro |Reclamacéo | Informagéo | Sugestdo| Total
Acesso 1 135 0 160 5342 19 5657
Atendimento 22 488 0 16651 1706 94 18961
Competéncia de outro 6rgao 0 0 0 0 0 0 0
Comunicagéo 0 10167 0 124 92826 0 103117
Conduta do Servidor/ 217 23601 0 14675 1413 779 40685
funcionério/ estagiéario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 0 0 0 0
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizacao 0 0 0 0 0 0 0
Fornecimento de produtos/ 3 0 0 2058 64 15 2140
materiais / insumos
Infraestrutura 7 7 0 412 65 53 544
Irregularidades (projetos, obras, 0 0 0 0 0 0 0
contratos, licitagcdes)
Legislacédo 0 8 0 152 1868 43 2071
Outros 88 3435 1 610 15512 12 19658
Patrimdnio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 0 0 0 0 34 0 34
Posicionamentos técnicos 1 18 0 294 3924 0 4237
(parecer/laudo/relatério/certiddo)
Procedimentos 0 0 0 1433 0 0 1433
Taxas/Pagamentos 0 0 0 0 0 0 0
Total 339 37859 1 36569 122754 1015 198537

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo
CEP: 01017-911

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046
www, controladoriageral.sp.gov.br



sﬂo CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
GOVERNO Servigo Publico
DO ESTADO
Tema Geral
20.49 % B icesso
Atendimento
I Competéncia de outro orgdo
B Comunicacio
Conduta do Servidor! funcionarial
estagiario/ gestor
108 % I Danos Materiais efou Pessoais
| Descumprimento de ordem judicial
02T 9% N Fiscalizacio
.'.'I = Farnecimento de produtos!
i materiais finsumos
| ) o I |nfraestrutura
"’1 1.04 % Irreqularidades {projeios,
5104 9 - = g ap o obras, contratos, licitaghes)
- B Lcgislagio
'-I Ciutros
002 % I Patriménio pliblico
[ N Politicas plblicas
! o,
| 213 % — Posicionamentos técnicos
11072 % (pareceriaudoirelatario/cetidin)
I, Procedimentos
[ B Taxas/Pagamentos
12 85 %
955%
Conclusao
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestagdo Parcialmente Oraa ou Em
rgao o
Andlise
Dendncia 189 11 59 0 26 80 365
Elogio 37395 84 8 0 2 372 37861
Outros 0 0 1 0 23 0 24
Reclamagéo 34265 447 350 0 248 1508 36818
Solicitagdo 121901 12 802 0 26 33 122774
de
Informacgé&o
Sugestédo 1001 7 7 0 4 6 1025
Total 194751 561 1227 0 329 1999 198867

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo
CEP: 01017-911

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046
www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

Conclusio

B EmM ANDAMENTO OU EM AHALISME
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD

101 % B MPROCEDENTE
f N EHCERRADA
87.93 % 0T % PARCIALMENTE

I SOLUCIONADA

\0.62 %
0.28 %

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045
CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

Secretaria da Seguranca Publica

ORGAOS
Quantidade
1 |[Secretaria da Seguranca Publica - Sede 5417
Total: 5417
Total por Orgéao
6000
4000 H
2000 4
0 1
Tipo de Manifestacao
Tipo Quantidade
Dendncia 1014
Elogio 396
Outros 47
Reclamacéo 1032
Solicitacdo de Informacéo 2902
Sugestéo 26
Total: 5417
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

Total por Tipo

A3 AT 9% I Dendncia
Elogio
19.05 %, B Outros
I B Reclamacdo

0.87 % . I'. Solicitacio de Informacio
| Il cSunestio
7.31 % \L.’ / 0.48 %
™, "“‘“""fﬂfﬁ
S 1872 %

Forma de Contato

Tipo de . . L .
Manifestacio Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema Outros Total
Denlncia 15 205 577 217 0 0 1014
Elogio 0 56 333 7 0 0 396
Outros 1 6 36 4 0 0 47
Reclamacéo 17 416 588 11 0 0 1032
Solicitacéo de 65 1293 1508 36 0 0 2902
Informacéo
Sugestéo 0 1 25 0 0 0 26
Total 98 1977 3067 275 0 0 5417
Forma de Contato
Bl CUTROS
SISTEMA
’,.——35.5[] % Il CORRESPONDEMCIA
Il PRESEMCIAL
EMAIL
Il TELEFOME
56.62 % x\
T——5.08 %
|
1.81 %
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO
Tema Geral
Tema Geral Denlncia | Elogio | Outro |Reclamagéo | Informagéo | Sugestédo | Total
Acesso 0 0 0 0 0 0 0
Atendimento 93 0 0 899 0 0 992
Competéncia de outro 6rgédo 0 0 0 0 0 0 0
Comunicacéo 0 0 0 0 0 0 0
Conduta do Servidor/ 921 396 0 113 0 0 1430
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 0 0 0 0
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizacéo 0 0 0 0 0 0 0
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 0 0 0 0
materiais / insumos
Infraestrutura 0 0 0 20 0 0 20
Irregularidades (projetos, obras, 0 0 0 0 0 0 0
contratos, licitacdes)
Legislacéo 0 0 0 0 0 0 0
Outros 0 0 47 0 2902 26 2975
Patrimdnio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 0 0 0 0 0 0 0
Posicionamentos técnicos 0 0 0 0 0 0 0
(parecer/laudo/relatorio/certidéo)
Procedimentos 0 0 0 0 0 0 0
Taxas/Pagamentos 0 0 0 0 0 0 0
Total 1014 396 a7 1032 2902 26 5417
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO
Tema Geral
B Acesso
Atendimento

I Competéncia de outro orgdo
B Comunicacio
Conduta do Servidor/ fun cionariof
estagiario/ gestor
I Danos Materiais elou Pessoais
o o Descumprimento de ordem judicial
0.37 "'E", 34.92 % N Fiscalizacio

| - Fornecimento de produtns/
\ materiais /insumos

| I Infraestrutura

L Irregularidades {projeios,
- obras, contratos, licitaghes)
\ B Legislacdo
. / Outros
26.40 % I Patriménio pliblico

I Politicas pOblicas

— Posicionamentos téonicos
(pareceriaudoirelatario/cetidin)

Lu}
18.31 % Procedimentos
B Taxas/Pagamentos
Conclusao
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestagdo Parcialmente Oraa ou Em
rgéo i
Andlise
Denuncia 27 0 0 0 0 987 1014
Elogio 33 0 0 0 0 363 396
Outros 1 0 0 0 0 46 47
Reclamagéo 12 0 0 0 0 1020 1032
Solicitagéo 2902 0 0 0 0 0 2902
de
Informacgé&o
Sugestéo 0 0 0 0 0 26 26
Total 2975 0 0 0 0 2442 5417
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
GOVERNO Servigo Publico

DO ESTADO

Conclusio

B B ANDAMENTO OU EM ANALISE
ENCAMINHADA A QUTRO ORGAD
54.92 % I \PROCEDENTE
B EHCERRADA
PARCIALMENTE
I SOLUCIONADA

4508 %

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045
CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

Secretaria de Agricultura e Abastecimento

ORGAOS
Quantidade
1 [Secretaria da Agricultura e Abastecimento - Sede 367
Total: 367
Total por Orgéao
400
300
200
100
04
F &
£F
r?,é?‘
5
>
&
=
F
Eﬁ
@‘ff‘
rd
cﬂ-i“f
Tipo de Manifestacao
Tipo Quantidade

Denuncia 125

Elogio 7

Outros 9

Reclamacéo 86

Solicitacdo de Informacao 132

Sugestéo 8

Total: 367

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
GOVERNO Servico Publico

DO ESTADO

Total por Tipo

I Dendncia
Elogio
2343 % ~— 35.97 % B Cutros
B Reclamacdo
Solicitacdo de Informacio
Il cSunestio
o | = o
2.45 % - 2.18 %
1.91 %
3406%
Forma de Contato
Tipo de Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema Outros Total
Manifestacéo
Denlncia 0 0 1 0 124 0 125
Elogio 0 0 0 0 7 0 7
Outros 0 0 0 0 9 0 9
Reclamacéo 0 0 1 0 85 0 86
Solicitacéo de 0 0 1 0 131 0 132
Informagéo
Sugestéo 0 0 0 0 8 0 8
Total 0 0 3 0 364 0 367
Forma de Contato
B CUTROS
SISTEMA X
99.18 % Il CORRESPOMDEMCIA
Il FRESEMCIAL
EMAIL
Il TELEFOME
\ J 0.82 %
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO
Tema Geral
Tema Geral Denlncia | Elogio | Outro |Reclamagéo | Informagéo | Sugestédo | Total
Acesso 0 0 0 0 11 2 13
Atendimento 0 2 2 64 91 0 159
Competéncia de outro 6rgdo 4 0 0 1 3 0 8
Comunicacéo 0 0 3 0 0 0 3
Conduta do Servidor/ 9 4 1 4 0 0 18
funcionario/ estagiario/ gestor
Fiscalizacéo 93 0 0 6 2 1 102
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 0 1 0 1
materiais / insumos
Infraestrutura 0 0 0 0 0 1 1
Irregularidades (projetos, obras, 4 0 0 1 0 0 5
contratos, licitacdes)
Legislacéo 0 0 0 0 2 1 3
Outros 0 0 3 0 0 0 3
Politicas publicas 12 0 0 2 7 2 23
Posicionamentos técnicos 0 1 0 0 1 1 3
(parecer/laudo/relatoério/certidao)
Procedimentos 1 0 0 4 5 0 10
Taxas/Pagamentos 0 0 0 1 5 0 6
Total 123 7 9 83 128 8 358
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO

PAULO

GOVERNO
DO ESTADO

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

Servico Publico

Tema Geral

B Acesso
Atendimento

I Competéncia de outro drgdo

B Comunicacio

Conduta do Servidorf funcionarial

estagiario/ gestor
B Fiscalizacio
Fornecimento de produtos/

5.03 % materiais /insumos
B nfraestrutura
o,
0.64 "lr':”‘-“ - Irregularidades {projeios,
293 9 — obras, contratos, licitaghes)
' ' B | egislacho
Qwutros
I Foliticas publicas
Posicionamentos técnicos
[ arecer/laudoirelatorio/certidin)
44.41% 0.84% ° |
1 B Procedimentos
| 1279 % B Taxas/Pagamentos
1
| 11.68 %
3.63 %
Conclusao
. Em
. . Encaminhada
Tipo de~ Solucionada Solu‘cmnada Encerrada | Improcedente a outro andamento Total
Manifestagdo Parcialmente Orado ou Em
9 Andlise
Denuncia 101 0 19 0 3 2 125
Elogio 6 0 0 0 0 1 7
Outros 1 0 8 0 0 0 9
Reclamagéo 62 0 20 0 3 1 86
Solicitagdo 105 1 16 0 4 6 132
de
Informacgé&o
Sugestédo 4 0 3 0 0 1 8
Total 279 1 66 0 10 11 367

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo

CEP: 01017-911

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046
www, controladoriageral.sp.gov.br




SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

Conclusio

B EmM ANDAMENTO OU EM AHALISME
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD

76.02 % - 13.00 % I 1MPROCEDENTE
| B ENCERRADA
| 2072 % PARCIALMENTE

I SOLUCIONADA

0D.27 % —17.98 %

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045
CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

Secretaria de Desenvolvimento Economico

ORGAOS
Quantidade
1 CECOM - Centro de Salde da Comunidade da 66
UNICAMP
5 Centro de Atencao Integral a Sadde da Mulher - Caism / 37
Unicamp
3 Centro Estadual de Educagéo Tecnoldgica Paula Souza 1801
- Ceeteps
4 |Faculdade de Ciéncias Médicas FCM Unicamp 8
5 |Faculdade de Medicina de Marilia - Famema 22
6 Faculdade de Medicina de Sao José do Rio Preto - 31
Famerp
7 Fundacao de Amparo a Pesquisa do Estado de Sdo 189
Paulo - Fapesp
8 |Hemocentro de Campinas/Unicamp 769
9 Hospital das Clinicas da Universidade Estadual de 935
Campinas - Unicamp
10 Instituto de Pesquisas Tecnolégicas do Estado de Sao 111
Paulo S/A - IPT
11 [Junta Comercial do Estado de S&o Paulo - Jucesp 1155
12 |Secretaria de Desenvolvimento Econémico - Sede 1175
13 [SUTACO 2
14 |Universidade de Séo Paulo 656
15 [Universidade Estadual de Campinas - Unicamp 894
16 |Universidade Estadual Paulista - Unesp 796
17 |UNIVESP 2201
Total: 10848
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servigo Publico
DO ESTADO

Total por Orgéo

16.60 %

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade

Denuncia 1078
Elogio 178
Outros 902
Reclamacéo 5807
Solicitacdo de Informacao 2789
Sugestéo 94

Total: 10848

Total por Tipo

I Dendncia
Elogio
2571 % B Cutros
Bl Reclamacéo
e, E
33.93 % — 0.87 % Solicitacio de Informacio
Il cugestdo
. 994% .
T 164 %
I'——_
—-8.31 %
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
GOVERNO Servico Publico

DO ESTADO

Forma de Contato

T'.p 0 de~ Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema Outros Total
Manifestagéo
Dendncia 19 2 72 1 984 0 1078
Elogio 37 2 49 26 64 0 178
Outros 24 0 680 28 170 0 902
Reclamagéo 341 197 581 27 4661 0 5807
Solicitagdo de 168 408 327 22 1864 0 2789
Informacéo
Sugestéo 12 0 12 0 70 0 94
Total 601 609 1721 104 7813 0 10848

Forma de Contato

096 % B CUTROS
[ SISTEMA
554 % I CORRESPOMDENCIA
B PRESEMNCIAL
15.86 % EMAIL

I TELEFOME
72.02 % \ ‘\___--5.51 %

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045
CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO
Tema Geral
Tema Geral Denlncia | Elogio | Outro | Reclamacédo| Informagéo | Sugestdo| Total
Acesso 1 1 7 102 102 11 224
Atendimento 80 117 31 2783 1481 15 4507
Competéncia de outro 6rgdo 7 0 7 24 65 1 104
Comunicagéo 3 0 9 111 111 0 234
Conduta do Servidor/ 435 36 8 446 25 4 954
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 40 0 4 73 6 1 124
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizacéo 55 0 1 21 50 3 130
Fornecimento de produtos/ 1 0 0 72 20 0 93
materiais / insumos
Infraestrutura 86 2 3 191 27 8 317
Irregularidades (projetos, obras, 5 0 1 8 3 0 17
contratos, licitacdes)
Legislacéo 21 0 4 26 25 0 76
Outros 98 20 770 129 77 15 1109
Patrimdnio publico 10 0 1 41 0 0 52
Politicas publicas 6 1 0 38 8 0 53
Posicionamentos técnicos 0 0 0 136 98 0 234
(parecer/laudo/relatorio/certidéo)
Procedimentos 99 4 15 1325 680 30 2153
Taxas/Pagamentos 1 0 5 35 8 0 49
Total 948 181 866 5561 2786 88 10430
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
GovERNO Servico Publico

Tema Geral

B Acesso

Atendimento
I Competéncia de outro drgdo
B Comunicacio

0.73 '::"E", Conduta do Servidor! funcionarial
. | estagiario/ gestor
0.16 % I'. Il Danos Materiais efou Pessoais
o . | o Descumprimento de ordem judicial
3.04 % S ". 10.63 % B Fiscalizagio
1 .
089 % K\. | 050 % - Fornecimento de produios!

materiais /insumas

1.25 %~ \ y 051 % B (nfraestrutura
' V. Irregularidades (projetos,

/ 294 9% obras, c?‘ntratos.licitagﬁﬁ}
V'" B Legislacio
1.19 % \ I\ 2064 % Cutros

N Patrimdnio plblico

9.15° ".I"U-"‘-? %o I Politicas poblicas
o, | o, Posicionamentos técnicos
2.24 "E'I 213 % - (parecer/laudo/relatdrio/cetiddo)
g |
1.00 % Procedimentos
4391 % B Taxas/Pagamentos
Conclusao
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestacdo Parcialmente Oraa ou Em
rgéo P
Andlise
Dendncia 205 33 507 15 64 254 1078
Elogio 55 0 36 2 72 13 178
QOutros 725 6 137 5 13 16 902
Reclamagéo 2051 106 2654 76 273 647 5807
Solicitagdo 1539 90 1039 18 58 105 2849
de
Informacgé&o
Sugestédo 40 1 38 1 5 9 94
Total 4615 236 4411 117 485 1044 10908
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

Conclusao

B EM ANDAMENTO OU EM AHﬁ.LI%E
ENCAMINHADA A QUTRO ORGAD

42 31 % I MPROCEDENTE
Il EHNCERRADS
+9.57 % PARCIALMENTE
I SOLUCIONADA
/445 %
T1.07 %
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
GOVERNO Servico Publico

DO ESTADO

Secretaria de Desenvolvimento Regional

ORGAOS
Quantidade
1 |Secretaria de Desenvolvimento Regional - Sede 67
Total: 67
Total por Orgéao
80 100.00 %
60
40
20
U T 1
4
&
£
£
k3
.g’?ﬁ
o
&L@’
é@@?
o
Tipo de Manifestacao
Tipo Quantidade
Denuncia 3
Outros 1
Reclamacéo 27
Solicitacdo de Informacao 33
Sugestéo 3
Total: 67
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO
PAULO

GOVERNO
DO ESTADO

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

Servico Publico

Total por Tipo

4925 % B Dendncia
/ Cutros
B Reclamacéo
B Solicitacdo deInformacio
4.48 % Sugestdo
448 %
4030 % — ~149%
Forma de Contato
Tipo de Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema Outros Total
Manifestagéo
Dendncia 0 0 0 0 3 0 3
Outros 0 0 0 0 1 0 1
Reclamacéo 0 5 3 0 19 0 27
Solicitagéo de 0 8 16 0 9 0 33
Informacéo
Sugestéo 0 0 0 0 3 0 3
Total 0 13 19 0 35 0 67
Forma de Contato
28 36 Y B CUTROS
SISTEMA,

52 .24 % \

I

I CORRESPOMDENCIA
B PRESEMNCIAL

9.40 % EMAIL
B TELEFOME

Tema Geral
Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamagéo | Informagdo | Sugestédo Total
Procedimentos 2 0 0 11 29 1 43
Total 2 0 0 11 29 1 43

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo

CEP: 01017-911

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046
www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
' PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servigo Publico
DO ESTADO

Tema Geral

I Procedimentos

100.00 % —
Conclusao
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestagdo Parcialmente Oraa ou Em
rgéo i
Andlise
Denuncia 2 0 0 0 1 0 3
Outros 0 0 0 0 1 0 1
Reclamagéo 8 0 0 0 16 3 27
Solicitagdo 25 0 3 0 4 1 33
de
Informacgé&o
Sugestéao 1 0 0 0 2 0 3
Total 36 0 3 0 24 4 67
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

Conclusao

B EM ANDAMENTO OU EM AH#LI%E
ENCAMINHADA A QUTRO ORGAD

5373 % I MPROCEDENTE
Il EHNCERRADS
448 % _ PARCIALMENTE
I SOLUCIONADA
kY 5.97 %
3582 %
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
GOVERNO Servico Publico

DO ESTADO

Secretaria de Desenvolvimento Social

ORGAOS
Quantidade
1 |Secretaria de Desenvolvimento Social - Sede 816
Total: 816
Total por Orgéao
1000 100.00 %
a00
600
400
200
0=
Tipo de Manifestacao
Tipo Quantidade

Denlncia 78

Elogio 1

Outros 10

Reclamacéo 539

Solicitacdo de Informacéo 180

Sugestéo 8

Total: 816

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

Total por Tipo

B Dendncia
Elogio
2206 %% B Cutros
0 . B Reclamacdo
66.05 % — /U-EB o Solicitacdo de Informagio
s B Cugestio
956 % ?
012 %
=123 %
Forma de Contato
Ti_po de Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema Outros Total
Manifestagéo
Dendncia 0 0 6 1 71 0 78
Elogio 0 0 0 0 1 0 1
Outros 0 0 1 0 9 0 10
Reclamagcéo 0 1 33 0 505 0 539
Solicitag&o de 0 0 51 0 129 0 180
Informacéo
Sugestéo 0 0 0 0 8 0 8
Total 0 1 91 1 723 0 816

Forma de Contato

012 % Bl OUTROS
SISTEMA )
{ Bl CORRESPOMDENCIA

| B PRESEMNCIAL
88.60 % S 11.15 % EMAIL

I TELEFOME
\ >L/U.12 %o

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045
CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO
Tema Geral
Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamacéo | Informacdo | Sugestdo Total
Acesso 0 0 0 0 1 0 1
Atendimento 13 0 2 22 21 1 59
Competéncia 17 0 1 52 35 3 108
de outro 6rgao
Conduta do 2 0 0 0 0 0 2
Servidor/
funcionario/
estagiario/
gestor
Danos 0 0 0 1 0 0 1
Materiais e/ou
Pessoais
Fiscalizacéo 1 0 0 0 0 0 1
Outros 0 0 1 0 0 0 1
Procedimentos 28 1 4 434 111 1 579
Total 61 1 8 509 168 5 752
Tema Geral
B Acesso
Atendimento
I Competéncia de outro drgdo
- Condutado Servidor! funcionariaf
estagiario/ gestor
Danos Materiais efou Pessoais
Ml Fiscalizacdo
Qutros
I Frocedimentos
76.99 % —\
013 %
013 % 7.85 %
013 %— 1430 %
0.13% |
|
0.27 %/
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO
Concluséo
) . Encaminhada Em
Tipo de . Solucionada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestacdo Parcialmente Oraa ou Em
rgéo .
Andlise
Denuncia 2 2 36 17 17 4 78
Elogio 0 0 1 0 0 0 1
Outros 1 1 5 1 2 0 10
Reclamagéo 7 31 332 16 31 122 539
Solicitagdo 5 10 129 5 12 19 180
de
Informacéao
Sugestéo 0 0 5 0 3 0 8
Total 15 44 508 39 65 145 816
Conclusao
B EM ANDAMENTO QU EM ﬁ-.rjlﬁ'.LISE
EMCAMINHADA A QUTRO ORGAD
62.25 % —, Il MPROCEDEMNTE
Il EMNCERRADA
539 % PARCIALMENTE
E COLUCIOMADA
478 % _>_-- 1.84 %
7.97 % 17.77 %
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

Secretaria da Habitacao

ORGAOS
Quantidade
1 Companhia de Desenvolvimento Habitacional e Urbano 2705
do Estado de Sdo Paulo - CDHU
2 |Secretaria da Habitacdo - Sede 65
Total: 2770
Total por Orgéao
3000
2500
2000
1500
1000
500
D T 1
Tipo de Manifestacéo
Tipo Quantidade
Dendncia 988
Elogio 5
Outros 161
Reclamacéo 971
Solicitagcdo de Informacéo 632
Sugestéo 13
Total: 2770
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO
PAULO

GOVERNO
DO ESTADO

35.05 %

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
Servico Publico

Total por Tipo

N Dendncia
Elogio

I Outros

B Reclamacdo

2282 % Solicitacdo de Informacio
_ Il cugestio
5.81 % — | j ?
0.18 % 7 No47%
3567 % —
Forma de Contato
Tipo de Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema Outros Total
Manifestacéo
Denlncia 4 131 187 3 642 21 988
Elogio 0 1 0 0 4 0 5
Outros 0 0 0 0 161 0 161
Reclamacéo 2 16 10 1 941 1 971
Solicitacéo de 5 6 19 2 600 0 632
Informacéo
Sugestéo 0 0 0 0 13 0 13
Total 11 154 216 6 2361 22 2770
Forma de Contato
.22 % Bl OUTROS
SISTEMA
I.'J,El.dl[] % Il CORRESPONDEMCIA
Il PRESEMCIAL
85.23 % T 780% EMALL

‘,-;-5.55 %
0,79 %

I TELEFOME

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo
CEP: 01017-911

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046
www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO

PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
GOVERNO Servigo Publico
DO ESTADO
Tema Geral
Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamacéo | Informacdo | Sugestdo Total
Acesso 0 0 0 52 14 0 66
Atendimento 27 0 0 25 67 0 119
Competéncia 22 0 51 35 27 4 139
de outro 6rgao
Conduta do 3 3 0 9 0 0 15
Servidor/
funcionario/
estagiario/
gestor
Fiscalizagcao 562 0 0 160 25 0 747
Infraestrutura 0 0 0 0 0 1 1
Legislacéo 20 0 0 181 207 1 409
Outros 184 0 79 123 103 3 492
Politicas 92 0 0 141 143 1 377
publicas
Total 910 3 130 726 586 10 2365
Tema Geral
BN fcesso
Atendimento
I Competéncia de outro orgdo
- Conduta do Servidor!/fun cionariof
estagiario/ gestor
Fiscalizacio
I |nfraestrutura
Legislacio
o b
20.80 % I Outros
17 29 9% 15 94 9% I Foliticas pOblicas
0.04 %-HM_ [ 2.79 %
— 503%
31.59 % \1 /___,_..-5_88 i

————0.63 %

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo

CEP: 01017-911

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046
www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO

PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
GOVERNO Servigo Publico
DO ESTADO
Concluséo
. Em
Tipo de s . Solucionada Encaminhada andamento
. = olucionada - Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestacdo Parcialmente Oraa ou Em
rgéo i
Andlise
Denuncia 1 0 790 119 78 0 988
Elogio 0 0 3 0 2 0 5
Outros 0 0 130 0 31 0 161
Reclamagéo 18 0 650 57 246 0 971
Solicitagéo 65 0 514 4 49 0 632
de
Informacéao
Sugestéo 0 0 9 1 3 0 13
Total 84 0 2096 181 409 0 2770
Concluséo
I EM ANDAMENTO OU EM ﬁ.rjlﬁ'.LISNE
ENCAMINHADA A QUTRO ORGAD
79.67 % B (MPROCEDENTE
3 Il EMCERRADA
3.03 % PARCIALMEMTE
/ H S0LUCIONADA
533 %— 14.77 %

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo

CEP: 01017-911

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046
www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servigo Publico
DO ESTADO

Secretaria de Esportes

ORGAOS
Quantidade
1 |Secretaria de Esportes - Sede 109
Total: 109
Total por Orgéo
120 4 100.00 %
100
80 H
60
40
20+
0 1
5
£
f
&
&
Tipo de Manifestacao
Tipo Quantidade

Denuncia 17

Elogio 1

Outros 8

Reclamacéo 57

Solicitacdo de Informacéo 24

Sugestéo 2

Total: 109

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - Sdo0 Paulo Tel.: (11) 4389-3040/ 3048 /3046

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

Total por Tipo

I Cendncia
Elogio
5229 % 2202 % B Outros
. B Reclamacdo
f1-83 0 Solicitacdo de Informacio
15,60 % Il cSunestio
“0.92%

734%

Forma de Contato
Tipo de Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema Outros Total
Manifestacéo
Denlncia 0 0 0 0 17 0 17
Elogio 0 0 0 0 1 0 1
Outros 0 0 0 0 8 0 8
Reclamagcéo 0 0 0 0 57 0 57
Solicitacéo de 0 0 1 0 23 0 24
Informacéo
Sugestéo 0 0 0 0 2 0 2
Total 0 0 1 0 108 0 109
Forma de Contato
Bl CUTROS
SISTEMA
99.08 % Il CORRESPONDEMCIA
Il PRESEMCIAL
EMAIL
Il TELEFOME
\ / 0.92 %
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SKO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO

PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
GOVERNO Servigo Publico
DO ESTADO
Tema Geral
Tema Geral Denulncia | Elogio Outro | Reclamacéo | Informacdo | Sugestdo Total
Atendimento 0 0 0 2 1 0 3
Competéncia de 1 1 0 7 3 0 12
outro érgado
Comunicagao 0 0 1 3 11 0 15
Conduta do 0 0 0 2 0 0 2
Servidor/
funcionario/
estagiario/ gestor
Irregularidades 2 0 0 1 0 0 3
(projetos, obras,
contratos,
licitacdes)
Legislacéo 2 0 0 0 0 0 2
Outros 2 0 4 0 2 0 8
Procedimentos 6 0 1 16 2 0 25
Taxas/Pagamentos 0 0 0 4 1 0 5
Total 13 1 6 35 20 0 75
Tema Geral
B stendimento
Competéncia de outro argdo
B Comunicacio
- Conduta do Servidor!/fun cionariof
estagiario/ gestor
Irregularidades {projeios,
obras, contratos, licitaghes)
I | egislacio
o, 3
10.67 % Outros
I Frocedimentos
o B o,
2.67 "'r”",l 3333 % BN Taxas/Pagamentos
4.00 % \_
267 % — 6.67 %
20000 % — ——4.00 %
16.00 %

Avenida Ran
CEP: 01017-

gel Pestana, 300 — 182 andar - 530 Paulo
011

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046
www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO
Concluséo
) . Encaminhada Em
Tipo de . Solucionada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestacdo Parcialmente Oraa ou Em
rgéo .
Andlise
Denuncia 1 0 10 0 4 2 17
Elogio 0 0 1 0 0 0 1
Outros 2 0 4 0 2 0 8
Reclamagéo 17 2 10 0 22 6 57
Solicitagdo 10 1 6 0 4 3 24
de
Informacéao
Sugestéo 0 0 0 0 2 0 2
Total 30 3 31 0 34 11 109
Concluséo
I EM ANDAMENTO OU EM ﬁ.HALISE
ENCAMINHADA A QUTRO ORGAD
28.44 % 2.75 % B MPROCEDENTE
Il EMCERRADA
27.52 % PARCIALMEMTE
H S0LUCIONADA
10.09 %
31.19 %
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

- SKO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO

GOVERNO Servico Publico

DO ESTADO

Secretaria de Orcamento e Gestao

ORGAOS
Quantidade
1 Instituto de Assisténcia Médica ao Servidor Publico 9340
Estadual - IAMSPE
2 |Sao Paulo Previdéncia - SPPREV 1480
3 |SP-PREVCOM 77
Total: 10897
Total por Orgéo
10000
8000
6000
4000
13.58 %
2000 0.71%
U 1 1
Fiw m
£ & S
oF = g Irm
2l -~ &
& F ;;Ef? .y
£ & °
2 W &
o s
F& &
g &

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo
CEP: 01017-911

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046

www, controladoriageral.sp.gov.br



BP0

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO
Tipo de Manifestacéo
Tipo Quantidade
Denuncia 73
Elogio 170
Outros 93
Reclamacéo 9329
Solicitagdo de Informacgéo 1214
Sugestao 18
Total: 10897
Total por Tipo
N Dendncia
Elogio
11.14 % B Outros
o . B Reclamacio
82.61 % — /'U-”r 0 Solicitacio de Informacio
Bl Cugestio
N 06T % .
S 156 %
10.85 %
Forma de Contato
Tipo de . . A .
Mani ~ Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema | Outros Total
anifestagcao
Denuncia 0 0 1 0 72 0 73
Elogio 3 8 42 0 117 0 170
Outros 0 0 0 0 93 0 93
Reclamagéo 16 74 636 2 8600 1 9329
Solicitagéo de 43 13 6 1 1148 3 1214
Informacéo
Sugestéo 0 0 0 0 18 0 18
Total 62 95 685 3 10048 4 10897

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo
CEP: 01017-911

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046
www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO
PAULO

GOVERNO
DO ESTADO

Forma de Contato

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
Servico Publico

Bl CUTROS
SISTEMA
;U.US % Il CORRESPONDEMCIA
Il PRESEMCIAL
02.21 % f__..--ﬂ.!i? % EMAIL
T Il TELEFOME
\ \ 6.29 %
| 087 %
'0.04 %
Tema Geral
Tema Geral Denlncia | Elogio | Outro |Reclamacéo | Informagéo | Sugestdo | Total
Acesso 0 0 0 17 1 0 18
Atendimento 8 0 9 222 211 2 452
Comunicagéo 0 0 0 3 0 0 3
Conduta do Servidor/ 4 170 2 760 0 0 936
funcionario/ estagiéario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 9 0 0 9
Fiscalizacéo 0 0 0 4 0 0 4
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 86 1 0 87
materiais / insumos
Infraestrutura 0 0 0 51 0 1 52
Legislacédo 1 0 0 19 0 0 20
Outros 1 2 36 250 170 5 464
Patrimdnio publico 1 0 0 0 0 0 1
Posicionamentos técnicos 18 0 1 38 681 0 738
(parecer/laudo/relatério/certidéo)
Procedimentos 2 0 23 7530 88 2 7645
Taxas/Pagamentos 3 0 0 37 0 0 40
Total 38 172 71 9026 1152 10 10469

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo
CEP: 01017-911

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046
www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO

PAULO

GOVERNO

DO ESTADO

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO

Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

Servico Publico

Tema Geral
B fcesso
Atendimento
B Comunicacio
- Conduta do Servidor!/fun cionariof
0.38 % estagidrio/ gestor
| Danos Materiais elou Pessoais
1]
j0.17 % B Fiscalizacio
| Fornecimento de produtos/
4‘}32 o materiais finsumos
' B nfraestrutura
o . o
73.03 % I:.U.EIB Yo B Legislagio
} 804 % Hl Outros
1, Patriménio plblico
- Posicionamentos técnicos
(parecerfaudoirelatario/cetidin)
7.05 % —_ \
Procedimentos
0.01 % - I Taxas/Pagamentos
443 % 0.50 %
019 %
Concluséo
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestagdo Parcialmente Orado ou Em
9 Analise
Denuncia 8 3 24 0 35 3 73
Elogio 0 0 170 0 0 0 170
QOutros 2 0 68 1 22 0 93
Reclamagéo 73 8 8831 1 308 108 9329
Solicitagdo 198 10 914 6 63 23 1214
de
Informacgé&o
Sugestédo 0 0 10 0 8 0 18
Total 281 21 10017 8 436 134 10897

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo
CEP: 01017-911

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046
www, controladoriageral.sp.gov.br



- SAO

PAULO

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
Servico Publico

Conclusio

09.92 9% |

B B ANDAMENTO OU EM ANALISE
ENCAMINHADA A QUTRO ORGAD

0.19 % I \PROCEDENTE

B EHCERRADA

2.58 9%

PARCIALMENTE
Hl CSOLUCIOMADA
123 %
| 4.00 %
'0.07 %

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo
CEP: 01017-911

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046
www, controladoriageral.sp.gov.br



BP0

GOVERNO
DO ESTADO

Servico Publico

Secretaria de Governo

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

ORGAOS
Quantidade
1 Agéncia Reguladora de Servigos Publicos Delegados de Transporte do Estado de S&o 2017
Paulo - Artesp
2 |Agéncia Reguladora de Servicos Publicos do Estado de Sao Paulo- Arsesp 637
3 [CART - Concessionaria Auto Raposo Tavares 1700
4 |CCR Autoban 6253
5 |CCR RodoAnel Oeste 1235
6 |CCR SPVias 1735
7 |CCR ViaOeste 3587
8 [Comgas 1029
9 [Companhia de Processamento de Dados do Estado de Sao Paulo - Prodesp 2104
10 |Concessionéaria de Rodovias AB Colinas S.A. 4339
11 |Concessionéria de Rodovias AB Triangulo dos Sol 820
12 [Concessionéaria de Rodovias do Interior Paulista S/A 1627
13 |Concessionaria de Rodovias Tebe S/A 224
14 [Concessionéaria Rodovia dos Tamoios S/A. 676
15 |Concessionaria Rodovias do Tieté 1055
16 |Concessionaria Rota das Bandeiras 1886
17 [Concessionéaria SPMar 4375
18 [Concessionéria ViaPaulista 1916
19 CPFL Energia (CPFL Pe_lulista, CPFL Piratininga, CPFL Santa Cruz, CPFL Jaguari, CPFL 8940
Mococa, CPFL Sul Paulista, CPFL Leste Paulista)

20 [DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO - DETRAN - SP 34858
21 |Ecopistas - Concessionéria das Rodovias Ayrton Senna e Carvalho Pinto S/A 965
22 |Ecovias 680
23 |EIXO SP CONCESSIONARIA DE RODOVIAS S.A 1879
24 |Enel 40467
25 |Energisa Sul-Sudeste - Distribuidora de Energia S.A 1730
26 |Entrevias 897
27 |Fundacéo Sistema Estadual de Analise de Dados - Seade 42
28 |Naturgy 239
29 |Neoenergia Elektro 3182
30 |OGE 9
31 |Programa Poupatempo 4147
32 [RENOVIAS CONCESSIONARIA S/A 2306
33 |Secretaria de Governo - Sede 765
34 |ViaRondon Concessionaria de Rodovia S/A 772

Total: 139093

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo
CEP: 01017-911

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046
www, controladoriageral.sp.gov.br




SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

Total por Orgéo

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade

Denuncia 1501
Elogio 5034
Outros 2687
Reclamacéo 77319
Solicitacdo de Informacéo 52005
Sugestéo 547

Total: 139093

Total por Tipo

I Dendncia
Elogio
37.39 % B Cutros
. B Reclamacio
0.39 % Solicitacio de Informacio
Il cugestdo
55.59 % —__ | 7108 % ?
362 %
\"-1.93 %
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

PAULO h —r
GOVERNO Servigo Publico
DO ESTADO
Forma de Contato
Tipo de ial lef i dénci . |
Manifestaco Presencia Telefone Emai Correspondéncia | Sistema QOutros Tota
Denlncia 3 156 63 1 1230 48 1501
Elogio 48 4318 265 40 363 0 5034
Outros 76 934 992 44 641 0 2687
Reclamacéo 63 27963 9362 578 39210 143 77319
Solicitagéo de 141 34065 11283 51 6459 6 52005
Informacéao
Sugestéo 8 312 106 1 120 0 547
Total 339 67748 22071 715 48023 197 139093
Forma de Contato
AR T % Bl OUTROS
s SISTEMA
15.87 % Bl CORRESPOMDEMCIA
Il PRESEMCIAL
0.24 %, EMAIL
Il TELEFOME
0.51 % \(
34.53 % 0.14 %

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo
www, controladoriageral.sp.gov.br

CEP: 01017-911



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO
Tema Geral
Tema Geral Denlncia | Elogio | Outro | Reclamagéo | Informacéo | Sugestdo| Total
Acesso 17 1 26 768 281 7 1100
Atendimento 29 4704 385 2888 2537 8 10551
Competéncia de outro 6rgdo 20 8 22 1496 1180 15 2741
Comunicagéo 0 0 174 289 15498 11 15972
Conduta do Servidor/ 200 124 0 232 9 0 565
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 3 0 497 3432 4231 0 8163
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizacéo 364 1 7 90 13 0 475
Fornecimento de produtos/ 0 0 2 646 2455 0 3103
materiais / insumos
Infraestrutura 2 17 200 1912 2504 97 4732
Irregularidades (projetos, obras, 9 0 8 3 3 0 23
contratos, licitacdes)
Legislacédo 79 5 30 1060 4268 6 5448
Outros 142 148 652 11316 1768 250 14276
Patrimdnio publico 0 0 0 1 10 0 11
Politicas publicas 0 0 0 457 0 0 457
Posicionamentos técnicos 0 0 33 67 264 0 364
(parecer/laudo/relatorio/certidéo)
Procedimentos 590 25 595 50843 14409 132 66594
Taxas/Pagamentos 2 0 770 1606 1813 1 4192
Total 1457 5033 | 3401 77106 51243 527 138767
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
GOVERNO Servico Publico

DO ESTADO

Tema Geral

B Acesso
Atendimento
0.26 % B Competéncia de outro angio
or | B Comunicacio
0.33 % il Conduta do Servidorf funcionariol
or I estagiariol gestor
0.01 % Il Danos Materiais efou Pessoais
i Descumprimento de ordem judicial
o |
10.29 % i B Fiscalizagio
| )
o | o Fornecimento de produtos!
3.93 f':"lf 47.99 % B ateriais /insumas
002 % |JL.,M 3.02 % B Infraestrutura
Irreqularidades (projeios,
! 079 % obras, contratos, licitagies)

|
341 % |

NC \ B | cgislacdn
224 % o 760% Outros
. o N Patriménio plblico
0.34 % f " 1.98 % I Foliticas plblicas
| S o Posicionamentos técnicos
|| 11.51% - (parecer/audofrelatdrio/cetiddo)
u]
5.68 % Procedimentos
041 % B Taxas/Pagamentos
Conclusao
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestagdo Parcialmente Oraa ou Em
rgéo P
Andlise
Dendncia 208 514 278 291 53 157 1501
Elogio 4740 4 159 111 8 12 5034
QOutros 1479 255 322 456 45 130 2687
Reclamagéo 29234 12136 12572 21603 325 1449 77319
Solicitagdo 45101 707 4778 930 152 337 52005
de
Informacgé&o
Sugestédo 177 43 54 237 20 16 547
Total 80939 13659 18163 23628 603 2101 139093
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

Conclusao

B EmM ANDAMENTO OU EM F-.Hﬁ.-.LI%E
ENCAMINHADA A QUTRO ORGAD

—58.19 % B IMPROCEDEMTE
B ENCERRADA
151 % PARCIALMENTE
B SOLUCIOMADA
9.82 % b S -043 %
13.06 %/ "~16.99 %
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

Secretaria de Logistica e Transportes

ORGAOS
Quantidade

1 [Companhia Docas de S&o Sebastiao 2
5 Departamento Aeroviario do Estado de Séao Paulo - 9

DAESP
3 Departamento de Estradas de Rodagem do Estado de 1368

Sao Paulo - DER
4 |Departamento Hidroviario 671
5 |Desenvolvimento Rodoviario S.A. - Dersa 84
6 |Secretaria de Logistica e Transportes - Sede 115

Total: 2249
Total por Orgao
1400
1600
L]

200 29.84 %

o

200 0.09% 0.40% 373% 911%

e r r
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Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
GOVERNO Servico Publico

DO ESTADO

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade

Denuncia 75
Elogio 13
Outros 55
Reclamacéo 837
Solicitagdo de Informacgéo 1230
Sugestao 39

Total: 2249

Total por Tipo

A4 B9 %G I Dendncia
Elogio
Il Outros
. B Reclamacio
A 1.73 % Solicitacio de Informacio
/- Il Sugestio
|/ -333% ?
3722 % —_ W 0.58 %
V245 %
Forma de Contato
Tipo de . . A .
Mani ~ Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema Outros Total
anifestacao
Denuncia 0 0 0 0 75 0 75
Elogio 0 1 2 0 10 0 13
Outros 0 0 0 0 55 0 55
Reclamagéo 0 24 295 0 518 0 837
Solicita¢éo de 0 96 255 0 879 0 1230
Informacéo
Sugestédo 0 0 5 0 34 0 39
Total 0 121 557 0 1571 0 2249
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

Forma de Contato

B CUTROS
SISTEMA )
I CORRESPONDEMCIA
B PRESEMNCIAL
2477 % EMAIL

I TELEFOME
69.85 % \ ‘1____--5.35 %

Tema Geral
Tema Geral Denlncia | Elogio | Outro |Reclamagéo | Informagéo | Sugestdo | Total
Acesso 0 0 0 0 1 0 1
Atendimento 4 2 1 7 598 0 612
Competéncia de outro 6rgao 0 0 2 6 11 0 19
Comunicacao 0 0 0 0 0 0 0
Conduta do Servidor/ 0 1 0 27 0 0 28
funcionério/ estagiéario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 0 12 0 0 12
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizacéo 1 1 0 188 51 3 244
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 0 2 0 2
materiais / insumos
Infraestrutura 0 0 0 53 11 1 65
Irregularidades (projetos, obras, 0 0 0 3 13 0 16
contratos, licitacdes)
Legislacédo 0 0 0 0 0 0 0
Outros 40 8 46 387 141 31 653
Patrimdnio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 0 0 0 0 1 0 1
Posicionamentos técnicos 0 0 0 0 6 0 6
(parecer/laudo/relatério/certiddo)
Procedimentos 1 0 0 1 7 1 10
Taxas/Pagamentos 0 0 0 33 377 3 413
Total 46 12 49 717 1219 39 2082
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO

PAULO

GOVERNO
DO ESTADO

31.36 %

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO

Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

Servico Publico

Tema Geral

B Acesso
Atendimento

I Competéncia de outro orgdo

I Comunicacio
Co ndu_ta do Servidor/ funcionariol
estagiario/ gestor

I Danos Materiais elou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial

o,
0.77 % N Fiscalizacio
o o Farnecimento de produtos!
312 "E"| 0.05 % B ateriais Jinsumos
P
0.10 % | {0 929 % B Infraestrutura
— Irregularidades {projeios,
1172 % - T 048 T obras, contratos, licitaghes)
o B Lcgislagio
; " 1984 % Outros
g flll . I Patriménio plbico
0.58 %/ | 0.05 % I Politicas pOblicas
| L .
oy | o Posicionamentos tecnicos
1.34 "E'l 23.33 % - (pareceriaudoirelatario/cetidin)
|
|| Procedimentos
099 %! B Taxas/Pagamentos
Conclusao
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestagdo Parcialmente Orado ou Em
9 Analise
Denuncia 35 1 4 0 28 7 75
Elogio 11 0 0 0 1 1 13
Outros 44 0 2 0 7 2 55
Reclamagéo 618 14 53 2 120 30 837
Solicitagéo 1081 5 37 0 13 94 1230
de
Informacgé&o
Sugestéao 33 0 0 0 1 5 39
Total 1822 20 96 2 170 139 2249

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo
CEP: 01017-911

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046
www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

Conclusio

B EmM ANDAMENTO OU EM AHALISME
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD

81.01 % - 6.18 % B |MPROCEDENTE
| BN ENCERRADA
| 7.56 % PARCIALMENTE

I SOLUCIONADA

| _0.09%
0.89 % —427%
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

Secretaria de Infraestrutura e Meio Ambiente

ORGAOS
Quantidade
1 [Companhia Ambiental do Estado de S&o Paulo - Cetesb 981
5 Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sao 102494
Paulo - Sabesp
3 |Departamento de Aguas e Energia Elétrica - Daee 300
4 Fundacéo para a Conservacao e a Producéo Florestal 81
do Estado de S&o Paulo
5 |Secretaria de Infraestrutura e Meio Ambiente - Sede 814
Total: 104670
Total por Orgao
120000
100000
s0000
g
20000 0.94 % 0.29 % 0.08 % 0.78 %
U 1 1 T 1 1 1
s ] s ] r o] &
=3 r D dr
o & ¥ &
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§ ¢ P o F
:5”@ r%s;‘n £ 55; o & §‘E’
ood Fqf o5 & o
g i G & & =
& ¢ & &g £
& 39 s G S
& .-tg & -'S-’b ;,t-‘gj ~
& & & s of
& & & & F
d & g é
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Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade

Denuncia 310
Elogio 168
Outros 22
Reclamacéo 54597
Solicitagdo de Informacéo 49539
Sugestao 34

Total: 104670

Total por Tipo

N Dendncia
Elogio
4733 % B Outros
. B Reclamacio
/'U-US 0 Solicitacio de Informacio
/_. 030 % I cuoestio

| 0.16 %
002 %

52.16 % —__

Forma de Contato

TIPO de~ Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema Outros Total
Manifestagdo
Denuncia 0 51 257 2 0 0 310
Elogio 0 4 164 0 0 0 168
Outros 0 4 17 0 1 0 22
Reclamagéo 1 31717 22876 3 0 0 54597
Solicitagéo de 1 42164 7298 1 75 0 49539
Informacéo
Sugestédo 0 2 32 0 0 0 34
Total 2 73942 30644 6 76 0 104670
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

Forma de Contato

70 B4 % — Bl OUTROS

] SISTEMA )
I CORRESPONDEMCIA
B PRESEMNCIAL

0.07 % EMAIL
B TELEFOME

0.01%
~~0.00 %
29.28 %
Tema Geral
Tema Geral Denlncia | Elogio | Outro |Reclamacéo | Informagéo | Sugestdo| Total
Acesso 2 3 1 40 337 2 385
Atendimento 1 110 6 17795 12578 8 30498
Competéncia de outro 6rgao 16 0 0 42 94 1 153
Comunicagéo 0 0 0 0 13 0 13
Conduta do Servidor/ 57 1 0 449 84 0 591
funcionario/ estagiéario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 2 2 0 1334 450 0 1788
Descumprimento de ordem 0 0 0 1 1 0 2
judicial
Fiscalizacéo 128 0 0 2 0 0 130
Fornecimento de produtos/ 0 3 1 5389 2017 0 7410
materiais / insumos
Infraestrutura 1 5 0 15 9 1 31
Irregularidades (projetos, obras, 3 0 0 4 0 0 7
contratos, licitagcdes)
Legislacédo 0 0 0 0 6 0 6
Outros 9 23 10 5002 2589 1 7634
Patrimdnio publico 1 0 0 0 1 0 2
Politicas publicas 0 0 0 0 1 0 1
Posicionamentos técnicos 25 0 0 279 186 0 490
(parecer/laudo/relatério/certidéo)
Procedimentos 65 4 0 376 1439 11 1895
Taxas/Pagamentos 0 25 4 23909 29687 9 53634
Total 310 176 22 54637 49492 33 104670
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO

PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
GOVERNO Servigo Publico
DO ESTADO
Tema Geral
181 % B fcesso
Atendimento
0.47 %, B Competénciade outro Grgéo
or | B Comunicacio
0.00 % | Conduta do Servidor! funcionarial
or | estagiario/ gestor
0.00 %, I Danos Materiais efou Pessoais
| Descumprimento de ordem judicial
1]
7.29% | BN Fiscalizagio
o 1 ~ o Fornecimento de produtos!
0.01% Fa 31.24 % - materiais /insumos
001 % [ | Infraestrl_Jtura -
Irregularidades {projeios,
0032 %] l:nbras.c?‘ntratos.licitaqﬁﬁ.}
_ B Legislacdo
7.08 % 037 % Outros
I Patriménio pliblico
0.12 % 2914 % I Politicas pOblicas
o Posicionamentos técnicos
0.00 - (pareceriaudoirelatario/cetidin)
or |
1.71 % Procedimentos
056 % |:| B Taxas/Pagamentos
I
0.01 %1
|
0.15 %
Concluséo
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestagdo Parcialmente Oraa ou Em
rgéo i
Analise
Dendncia 206 2 19 0 19 64 310
Elogio 165 0 2 0 0 1 168
Outros 18 0 0 0 2 2 22
Reclamagéo 51431 1 28 0 43 3094 54597
Solicitagdo 49344 1 41 1 99 53 49539
de
Informacgé&o
Sugestédo 33 0 1 0 0 0 34
Total 101197 4 91 1 163 3214 104670

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo
CEP: 01017-911

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046
www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

Conclusio

B EmM ANDAMENTO OU EM AHALISME
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD

307 % B |MPROCEDENTE
| I EHCERRADA
96.68 % [ 016 % PARCIALMENTE
B SOLUCIONADA
0.00 %
n
£0.09 %
0.00 %
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



- SAO CONTROLADORIA

GERAL DO ESTADO

PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
GOVERNO Servigo Publico

DO ESTADO

Secretaria de Turismo e Viagens

ORGAOS

Quantidade

1 |Secretaria de Turismo e Viagens - Sede

30

Total: 30

Total por Orgéo

337 100.00 %
30

254
201
13 7
10 H

s

&

&
4
@&

(&)
&
LN
i
ﬁ
s

5

g

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Denuncia 3
Reclamacéo 6
Solicitacdo de Informacéo 19
Sugestéo 2
Total: 30

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo
CEP: 01017-911

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046
www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO

PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
GOVERNO Servigo Publico
DO ESTADO
Total por Tipo
6333 % —_ I Dendncia
Reclamacio
B Solicitacdo de Informacio
I cugestio
————B6.67 %
_——10.00 %
20.00 %
Forma de Contato
Tipo de Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema Outros Total
Manifestacéo
Denuncia 0 0 0 3 0 3
Reclamagéo 0 0 0 6 0 6
Solicitacéo de 0 2 0 17 0 19
Informacéao
Sugestéo 0 1 0 1 0 2
Total 0 3 0 27 0 30
Forma de Contato
B CUTROS
SISTEMA .
Bl CORRESPOMDEMCIA
Il PRESEMCIAL
90.00 % 10.00 % EMAIL
Il TELEFOME
Tema Geral
Tema Geral Denuncia Elogio Outro Reclamagé&o | Informacdo | Sugestédo Total
Outros 2 0 0 5 20 3 30
Total 2 0 0 5 20 3 30

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo

CEP: 01017-911

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046
www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
' PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servigo Publico
DO ESTADO

Tema Geral

B Qutros

100.00 % —
Conclusao
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestagdo Parcialmente Oraa ou Em
rgéo i
Andlise
Denuncia 2 0 0 0 1 0 3
Reclamagéo 5 0 0 0 1 0 6
Solicitagdo 15 2 0 0 0 2 19
de
Informacgéo
Sugestéao 1 0 0 0 0 1 2
Total 23 2 0 0 2 3 30
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

Conclusio

B B ANDAMENTO OU EM ANALISE
ENCAMINHADA A QUTRO ORGAD
B |MFPROCEDENTE
B EHCERRADA
PARCIALMENTE
I SOLUCIONADA

T6.67 % —

6.67 % .__.-1[].[][]%
6.67 %
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
Servico Publico

GOVERNO
DO ESTADO

Secretaria dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia

ORGAOS
Quantidade
1 Secretaria de Estado dos Direitos da Pessoa com 60
Deficiéncia - Sede
Total: 60
Total por Orgéo
80 100.00 %
G0
40
20

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Denuncia 14
Outros 1
Reclamacéo 29
Solicitagcdo de Informacéo 16
Total: 60

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo

CEP: 01017-911

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046

www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servigo Publico
DO ESTADO

Total por Tipo

N Dendncia
Outros
4833 % -, B Reclamagéo
B Solicitaco de Informacio
T 2B.67 % ) i
1.67 %
~23.33%
Forma de Contato
Tipo de Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema Outros Total
Manifestacéo
Denlncia 0 0 0 0 14 0 14
Outros 0 0 0 0 1 0 1
Reclamacéo 0 0 0 0 29 0 29
Solicitacéo de 0 0 1 0 15 0 16
Informacéo
Total 0 0 1 0 59 0 60
Forma de Contato
B CUTROS
SISTEMA X
98.33 % Il CORRESPOMDEMCIA
Il FRESEMCIAL
EMAIL
Il TELEFOME
\ /.' 1.67 %
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO

PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
GOVERNO Servigo Publico
DO ESTADO
Tema Geral
Tema Geral Denlncia | Elogio | Outro |Reclamagéo | Informagéo | Sugestédo | Total
Acesso 1 0 0 0 0 0 1
Atendimento 2 0 0 4 4 0 10
Competéncia de outro 6rgdo 0 0 1 1 0 0 2
Danos Materiais e/ou Pessoais 1 0 0 0 0 0 1
Irregularidades (projetos, obras, 0 0 0 1 0 0 1
contratos, licitacdes)
Legislacéo 0 0 0 0 3 0 3
Outros 0 0 0 2 3 0 5
Politicas publicas 0 0 0 2 0 0 2
Posicionamentos técnicos 0 0 0 4 1 0 5
(parecer/laudo/relatério/certidéo)
Taxas/Pagamentos 0 0 0 1 1 0 2
Total 4 0 1 15 12 0 32
Tema Geral
Il icesso
Atendimento
B Competéncia de outro ongdo
I Danos Materiais efou Pessoais
Irreqularidades ( projeios,
obras, contratos licitaghes)
B | =gislacio
Outros
{u]
15.63 % I Foliticas poblicas
9.38 % \ y 6.25 % — Posicionamentos técnicos
L (parecer/laudo/relatdrio/cetiddo)
313 % _—15.63 %
B Taxas/Pagamentos
313%
.-"f. ---\
6.25 % 6.25 %
31.25 % 313 %

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo

CEP: 01017-911

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046
www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO
Concluséo
) . Encaminhada Em
Tipo de . Solucionada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestacdo Parcialmente Oraa ou Em
rgéo .
Andlise
Denuncia 3 0 0 0 10 1 14
Outros 1 0 0 0 0 0 1
Reclamagéo 15 0 0 0 14 0 29
Solicitagdo 10 0 0 0 4 2 16
de
Informacéao
Total 29 0 0 0 28 3 60
Concluséo
I EM ANDAMENTO OU EM ﬁ.HALISE
ENCAMINHADA A QUTRO ORGAD
48.33 % B MPROCEDENTE
Il EMCERRADA
PARCIALMEMTE
H S0LUCIONADA
5.00 %
46.67 %
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
GOVERNO Servico Publico

DO ESTADO

Secretaria dos Transportes Metropolitanos

ORGAOS
Quantidade

1 [Companhia do Metropolitano de S&o Paulo - Metrd 992
2 |Eco Jordao - Parque Capivari 211
3 Empresa Metropolitana de Transportes Urbanos de Sao 429

Paulo S/A - EMTU
4 |Estrada de Ferro Campos do Jord&o - EFCJ 2
5 |Linha 8-Diamante 590
6 |Linha 9-Esmeralda 468
7 |Secretaria dos Transportes Metropolitanos - Sede 184
8 ViaMAobiIida~de - Concessionaria das Linhas 5 e 17 do 260

Metrd de S&o Paulo S.A
9 ViaQuatro - Concessionaria da Linha 4 do Metrdé de Séo 69

Paulo

Total: 3205
Total por Orgéo
1000

aood 3 18.41 %

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo

CEP: 01017-911

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046

www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
GOVERNO Servico Publico

DO ESTADO

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade
Denuncia 8
Elogio 172
Outros 13
Reclamacéo 2254
Solicitagdo de Informacgéo 680
Sugestao 78
Total: 3205
Total por Tipo
I Dendncia
Elogio
2122 % B Outros
. . B Reclamacio
70.33 f"ri"xm /’2-43 0 Solicitacio de Informacio
i Il Sugestio
\'\ /S 025% .
L 53T%
N0.41%
Forma de Contato
Tipo de . . A .
Mani ~ Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema | Outros Total
anifestagcao
Denuncia 0 0 8 0 0 0 8
Elogio 1 76 6 0 89 0 172
Outros 0 1 5 0 7 0 13
Reclamagéo 2 499 692 11 1050 0 2254
Solicitagé@o de 0 219 284 1 176 0 680
Informacéo
Sugestéo 1 8 35 0 34 0 78
Total 4 803 1030 12 1356 0 3205

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo
CEP: 01017-911

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046
www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

Forma de Contato

32 14 % Bl OUTROS
SISTEMA X
Bl CORRESPOMDEMCIA
Il PRESEMCIAL

012%—V_ | — 2505 % EMAIL
' Il TELEFOME
0.37 % \
42.31 %
Tema Geral
Tema Geral Denlncia | Elogio | Outro |Reclamagéo | Informagéo | Sugestdo | Total
Acesso 0 0 0 326 19 3 348
Atendimento 2 17 1 280 251 24 575
Competéncia de outro 6rgao 0 0 1 120 55 5 181
Comunicacao 0 0 1 37 7 3 48
Conduta do Servidor/ 1 103 3 365 38 2 512
funcionério/ estagiéario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 1 99 32 0 132
Descumprimento de ordem 0 0 0 0 0 0 0
judicial
Fiscalizacéo 0 0 0 10 1 0 11
Fornecimento de produtos/ 0 0 0 0 0 0 0
materiais / insumos
Infraestrutura 0 0 0 394 65 11 470
Irregularidades (projetos, obras, 0 0 0 0 0 0 0
contratos, licitacdes)
Legislacdo 5 0 0 27 22 1 55
Outros 0 7 4 192 80 8 291
Patrimdnio publico 0 0 1 3 1 0 5
Politicas publicas 0 0 0 21 4 14 39
Posicionamentos técnicos 0 0 0 1 0 0 1
(parecer/laudo/relatério/certiddo)
Procedimentos 0 45 1 370 103 7 526
Taxas/Pagamentos 0 0 0 1 1 0 2
Total 8 172 13 2246 679 78 3196
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045

CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO

PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
GOVERNO Servigo Publico
DO ESTADO
Tema Geral
B fcesso
Atendimento
I Competéncia de outro orgdo
B Comunicacio
Conduta do Servidor! funcionarial
. estagiario/ gestor
14.71 "'r':"-.\ I Danos Materiais efou Pessoais
Y 172 % Descumprimento de ordem judicial
Y | N Fiscalizacio
oy . A o Fornecimento de produtos!
0.34 % \". 311 % - materiais finsumos
/ 0 16 % I |nfraestrutura
/ Irregularidades {projeios,
413 % L1 99 9 obras, contratos, licitaghes)
- B Legislacdo
16.02 % T 11003 % Outros
o | 1 . I Patriménio piblico
1.30 %' | 16.46 % I Foliticas pOblicas
o | \ o Posicionamentos técnicos
3.66 % \ 0.06 % - (pareceriaudoirelatario/cetidin)
1?99 % 1[]89 % Procedimentos
B Taxas/Pagamentos
Conclusao
. Em
Tipo de . Solucionada Encaminhada andamento
. ~ | Solucionada ) Encerrada | Improcedente a outro Total
Manifestagdo Parcialmente Oraa ou Em
rgdo o
Andlise
Dendncia 7 0 1 0 0 0 8
Elogio 124 1 a7 0 0 0 172
Outros 8 0 4 0 0 1 13
Reclamagéo 1948 104 41 30 122 9 2254
Solicitagdo 644 5 6 7 18 0 680
de
Informacgé&o
Sugestédo 69 2 4 0 3 0 78
Total 2800 112 103 37 143 10 3205

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo
CEP: 01017-911

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046
www, controladoriageral.sp.gov.br
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Conclusio

B EmM ANDAMENTO OU EM AHALISME
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD

87.36 % 0.31% B (MPROCEDENTE
f B ENCERRADA
| 446 % PARCIALMENTE

f I SOLUCIONADA
[ +1.15 %

'3.21 %
3.43 %
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Relatdrio manifestacoes relevantes/recomendacoes/dificuldades da Rede
Paulista de Ouvidorias

Os dados abaixo referem-se as informacoes inseridas pelas Ouvidorias no Sistema
Informatizado da Rede de Ouvidorias do Estado de Sao Paulo.

Casa Civil
Manifestacdo mais
Orgéo frequente e/ou mais Recomendacgdes Dificuldades
relevantes
Muitas reclamacdes a respeito
dos atendimentos do Detran e
Poupatempo chamaram a
atencdo. O maior alvo das
reclamacdes € sobre a
precariedade do Com relagdo as
funcionamento dos sistemas, dificuldades, embora
dificuldade nos agendamentos haja muito boa vontade
e lentiddo nas respostas. dos departamentos em
atender as demandas,
Muitas de~mandas de N&o enviamos ainda encontramos um
recla[nagao das PCDs com recomendacdes aos pouco de morosidade
relagéo a defazagem do dirigent no retorno das
g . = o gentes, nossa
Casa Civil beneficio de isencéo fiscal ouvidoria, felizmente, repostas. Sempre

existe muita cautela por
parte dos interlocutores,
talvez por receio que

para aquisicdo de automoével. sempre foi bem atendida

pelos setores quando

Varias reclamacdes a respeito o
solicitados.

de interferéncia com estas tragam algum
frequentes ligagcbes sobre onus politico,
pesquisa de opinido. principalmente
considerando a
Em 2022 os maiores proximidade das
destaques ficaram por conta eleicdes.
da presséo sobre as PLs de
grupos com interesses
distintos cobrando o governo
para sancionar ou vetar algum
determinado projeto de lei.
Procuradoria Geral do Estado
Manifestacdo mais
Orgéo frequente e/ou mais Recomendacgbes Dificuldades
relevantes
Procuradoria |- Usuarios Sugestdo acatada pela Procuradoria da Divida Ativa para que Ha dificuldade
Geral do reclamaram da f - . - para anexar
x e osse informado no site do contribuinte
Estado - Declaragao feita pela www.dividaativa.pge.sp.gov.br que as guias para pagamento documentos e
Sede PGE & Receita ' AN impossibilidade

do parcelamento da transacao deveriam ser emitidas no site

Federal. A alegacao é de colar print
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de que o Imposto de
Renda nao era devido.
Os usuérios foram
encaminhados para
atendimento da
Assessoria de
Precatérios.

[I- Contribuintes que
ndo conseguiram
emitir GARESs para
pagamento de parcela
do acordo de
parcelamento da
transacao por edital
foram orientados a
emitir as guias sem a
necessidade de senha
para acesso ao site da
transacao.

[lI- A Ouvidoria ainda
recebeu muitas
reclamacdes em raz&o
das disposi¢des do
Cadigo Brasileiro de
Transito e da Portaria
Detran-SP - PRE
175/2021, de 23 de
dezembro de 2021,
gue impossibilitou o
licenciamento de
veiculos nos casos em
gue o IPVA inscrito é
objeto de
parcelamento. Foi
necessario esclarecer
que o licenciamento
s6 podera ser liberado
apos a liquidagéo total
das dividas.

Secretaria da Administracao Penitenciaria

Orgéo .
e/ou mais relevantes

Manifestacdo mais frequente

Fundacao Professor Doutor
Manoel Pedro Pimentel - Funap

As principais manifestacdes se
referem ao apoio da
assisténcia juridica,
consistente no atendimento
dos advogados da FUNAP,
sendo que a dificuldade mais

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
Servico Publico

https://www.dividaativa.pge.sp.gov.br/transacao/logininternet.jsf?param=4304 de tela nas

respostas
enviadas
através do
“Sistema
Ouvidorias”.
Essa limitacéo
operacional
demanda o
envio de e-mail
fora do
Sistema.

Recomendacdes Dificuldades

Todas as
recomendacfes
encaminhadas aos
dirigentes foram
acatadas no sentido de
verificar e propiciar o

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

acentuada se refere sempre a atendimento ao
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dificuldade de acesso dentro  manifestante
do presidio pelos familiares e

pela pessoa privada de

liberdade.

Sobre atendimento
médico para a populacao
prisional
compreendemos que,
embora haja a demanda,
a Secretaria por
intermédio da
Coordenadoria de Saude
da Pasta tem efetuado
acOes positivas para
melhorar desse
atendimento, como o
servico de Telemedicina.

Atendimento com publico

interno: A par do que ja

tem sido apontado, em

Recomendacdes

anteriores, reforcamos a

necessidade das

unidades prisionais

estabeleceram outras A diminuig&o do quadro
formas de contato para  de servidores da

Numa abordagem quantitativa
temos como principais
manifestacdes recebidas nesta
Ouvidoria neste 2° Semestre,
as solicitacdes de
Transferéncia/Aproximagao
Familiar e informacdes ao

Secretaria da Administragéo PUblico Ext sitant efetivacdo de seus Ouvidoria tem sido um
Penitenciaria - Sede (l; |cod xterno (visitante, servicos junto ao publico das dificuldades
advogados, etc..) externo, sugerimos a frequentes em nossa

adog&o do atendimento  atuago.
via WhatsApp, que ja
vem ocorrendo em
algumas unidades
prisionais, como
ferramenta de inovacédo
frente as questdes de
atendimento ao publico.
Notamos que as
unidades que conta com
esse sistema tem
conseguido melhorar a
comunicacdo com seu
publico interno, bem
como facilitar o trabalho
interno de seus
funcionarios.
Concomitante, a adogéo
de alternativas de
atendimento como e-
mails e atendimentos
virtuais.

Ja numa abordagem
qualitativa temos como
principal demanda as questdes
que envolvem a saude da
pessoa presa.
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Secretaria da Cultura e Economia Criativa

Orgéo

Secretaria de Cultura e
Economia Criativa - Sede

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

A Secretaria de Cultura e
Economia Criativa do Estado
de Sao Paulo (SCESP-SP)
recebeu, no 2° semestre de
2022, um total de 572
manifestacdes.

Destas, 180 nao se referiam a
SCEC, motivo pelo qual foram
devidamente registradas,
classificadas primariamente e
reencaminhadas a Outros
Orgéos.

Os trés tipos de
manifestacées mais
frequentes, neste semestre,
foram: 306 reclamagdes”,
“126 solicitacbes de
informacodes” e “100
denuncias”.

A solucgéo apresentada para a
grande maioria das
manifestacdes € Unica,
considerando a singularidade
de cada caso, dessa forma,
cabe a cada é&rea técnica
responséavel pelo assunto em
questao emitir a resposta a
ser direcionada aos usuarios
do servico publico, ainda
assim, podemos dizer que as
manifestacdes mais
frequentes diziam respeito a
guestdes como recursos
diante da solicitacdo para
devolucao do valor recebido
através do Auxilio
Emergencial — Lei Aldir Blanc,
por aqueles que receberam o
recurso indevidamente;
esclarecimentos sobre
comprovacao de Imposto de
Renda relacionados ao ProAC
LAB; de modo geral as
manifestacdes referentes a
informacgdes ou reclamacdes
sobre os servicos e
programas oferecidos por esta
Secretaria, continuam sendo o

Recomendacdes Dificuldades

A interag&o da Ouvidoria
com a Chefia de
Gabinete,
Coordenadores e
Dirigentes das demais
areas com as quais
mantemos contato € boa,
sendo que nossas
sugestdes, de modo
geral, costumam ser
acatadas.

Nao houve dificuldades
neste sentido.
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item de maior
representatividade, entre eles
podemos destacar os pedidos
de informacgé&o sobre as aulas
em Equipamentos Culturais;
informagdes sobre a gestédo
dos Equipamentos Culturais;
compra e trocas de ingressos
para eventos; informacdes
sobre exposicoes,
agendamento de visitas e
correlatas; informacdes sobre
imigrantes; e, andamentos
processuais no PROAC e no
CONDEPHAAT.

Secretaria da Educacao

Orgéo

Secretaria da Educacéo - Sede

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

12 - Tipo: Reclamagéo, Tema
geral: Procedimento
Operacional

Relacionado aos
procedimentos que envolvem
a regularizacdo da vida
funcional dos servidores e da
vida escolar dos alunos dados
obtidos por meio do registro
de 3.113 manifestacdes.

22 - Tipo: Reclamacgéo, Tema
geral: Recursos Humanos

Relacionado a conduta do
servidor - gestdo/omissao,
postura profissional, situacdes
identificadas em 2.259
registros das manifestacfes
do 2° semestre de 2022.

32 - Tipo: Reclamacéo, Tema
geral: Procedimento
Operacional

Relacionado aos
procedimentos que envolvem
acoes relacionadas a
Programas e Projetos da
Pasta e a regularizagéo da
vida funcional dos servidores
(pagamento), dados obtidos
por meio do registro de 1.636

Recomendacgdes

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

Artigo 4° - As Ouvidorias
tém as seguintes
atribuicdes:

XIlI - fazer
recomendacfes para a
melhoria da qualidade
dos servicos prestados,
sugerindo solu¢@es de
problemas, correcao de
erros, omissdes ou
abusos cometidos;

a Ouvidoria da SEDUC-
SP prop6s as
recomendagfes abaixo:

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

e abuscado
fortalecimento
institucional da
Ouvidoria na
estrutura da
Secretaria da
Educacéo do
Estado de Séo
Paulo;
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manifestacdes.

Secretaria da Fazenda e Planejamento

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

Orgéo

1. Operag0es de Crédito -
reclamacdes nos pedidos de
financiamentos em
andamento ( agilidade ),
restricdes na concessao do
crédito ( regularizacdo Serasa
), renegocia¢des ( pandemia,
dificuldades financeiras,
atrasos ) e cancelamentos
das operacdes ( situacao
cadastral irregular, porte da
empresa, rating ).

2.0peracgdes de Crédito -
informac¢des sobre pedidos de
financiamentos em
andamento ( documentacgéo
necessaria ), pedidos de
renegociacao ( alternativas ),
restricao (débitos em
atraso/situacdo cadastral).

Desenvolve SP

3. Acesso a plataforma -
informacgdes e/ou
reclamacdes na dificuldade de
acesso e preenchimento de
dados no sistema para
solicitacao de crédito, tais
como cadastramento e
recuperacao de senha de
acesso.

Servico Publico

que, sobre os
assuntos que
mais se
destacaram,
sejam
promovidas
acoes
formativas e de
acompanhamen
to pelos orgaos
centrais da
SEDUC-SP junto
as DER que mais
manifestacdes
receberam;

Recomendacgdes

Manifestacdes
encaminhas para area de
negocios ( publico e
privado ), cobranca e
recuperacéo, fundos de
desenvolvimento,
infraestrutura de TI, &rea
de operacdes, juridica e
de desenvolvimento,
sempre recomendando
melhoras no atendimento
ao cliente, agilidade nos
processos de concessao
de crédito e melhorias na
plataforma tecnolégica.

Dificuldades

Sem dificuldades com
as areas envolvidas e
demandadas,
cumprindo o prazo de
acordo com o artigo 6° -
§ 2° - da Resolucéo
4433 - O prazo de
resposta para as
demandas néo pode
ultrapassar dez dias
Uteis, podendo ser
prorrogado,
excepcionalmente e de
forma justificada, uma
Unica vez, por igual
periodo, limitado o
namero de
prorrogagdes a 10%
(dez por cento) do total
de demandas no més,
devendo o demandante
ser informado sobre os
motivos da
prorrogagao.

97,5% das
manifesta¢des foram
atendidas dentro do
prazo estabelecido pela
resolucao descrita
acima.
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Secretaria da Justica e Cidadania

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

As informac@es contendo

dados quantitativos, sdo

apresentadas a

Presidéncia para

subsidiar nas

reformulacdes de

normas, procedimentos

técnicos e

administrativos e

avaliacdo de

desempenho de

gestores. Compondo-se

de apontamentos, em

observancia as

demandas diérias, as

quais sao de ordem

operacional, gerencial,

infraestrutura,

atendimento

socioeducativo, entre

outros, diretamente

ligados aos centros Conscientizar e
subordinados as suas sensibilizar os
respectivas Divisdes dirigentes de todas as
Regionais que compdem areas da instituicio
a estrutura guanto ao acesso a
organizacional da informacéo e
Fundacdo CASA. cumprimento de prazos
Complementamos que as legais, nas devolutivas
referidas informacgdes aos usuarios
sdo encaminhadas

através de relatério

gerencial semanal ao

Gabinete da Presidéncia

para subsidio na Gestao

e no Planejamento

Estratégico Institucional.

Disponibilizamos em

dezembro de 2022, uma

ferramenta de

videoconferéncia que

permite o contato direto

do usuario com o

atendimento prestado

com essa Ouvidoria. A

proposta € aumentar a

comodidade dos usuérios

no atendimento as

demandas. O objetivo do

atendimento virtual é

proporcionar agilidade e

comodidade para as

~ 1) Dendncia (510)
Fundacao Centro de ( N
Atendimento Sdcio Educativo ao (2) Reclamacdo (438)

Adolescente - Fundacdo CASA E3) ?olicitagéo de Informagdo
101
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Fundacéo Instituto de Terras do
Estado de Séo Paulo -
Fundacao ITESP
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O tipo de manifestagéo mais
frequente que a Fundacao
Itesp costuma receber refere-

se a denuncias de
irregularidades de
assentados, seja por

arrendamento ndo autorizado,
seja pelo fato de o titular do
lote ndo residir no local, seja

por utilizar area de
preservagdo ambiental.

Quando recepcionamos estas

manifestacdes,
encaminhamos
imediatamente a Diretoria
Adjunta de Politicas de
Desenvolvimento para
averiguacéo e, em se

confirmando a irregularidade,

inicia-se o procedimento

pertinente para sana-lo, fato
este que justifica a demora na
resposta a esta Ouvidoria via

formulario do Sistema de
Ouvidorias, uma vez que

iniciado o procedimento no

sistema Sem Papel, por
diversas vezes, cai no

esquecimento a necessidade
de informar a resolucéo da

manifestacao.

Uma manifestacéo que nos

chamou a atengdo no

segundo semestre de 2022

refere-se ao Protocolo

1525590, onde o manifestante
relata suposto assédio sexual

por parte de um servidor
contra as esposas de

assentados durante o periodo

em que estas ficam na

residéncia sozinhas enquanto

seus cOnjuges estéo

trabalhando a terra, porém, o
manifestante ndo informou o

nome correto do servidor,

informando apenas o apelido,
o que dificultou a confirmacéo
de qual servidor exatamente

se trata.
A grande maioria das

manifestacdes de denulncias

pessoas, sendo mais
uma opg¢ao de acesso
aos canais institucionais
de didlogo entre o
cidaddo e a Fundagéo
CASA.

Desde que assumimos
esta Ouvidoria,
sugerimos que fosse
criado uma espécie de
forca tarefa para
confirmar as denudncias
contra servidores, uma
vez que é praxe desta
Fundacéao tratar este tipo
de manifestacdo da
seguinte forma: Ao
recepcionar a dendncia
oriunda da Ouvidoria, a
Diretoria Adjunta
encaminha para o
supervisor do
denunciado para elaborar
resposta que, por
diversas vezes, fora
respondido pelo proprio
denunciado na forma de
defesa, prejudicando
sobremaneira a
confirmacao dos fatos.
devido a dificuldade em
se criar este grupo de
trabalho seja pela falta
de méo de obra, seja
pela dificuldade em se
deslocar aos
assentamentos fruto das
denuncias, requereu-se
gue as tratativas dessas
denudncias fossem feitas
sem o conhecimento dos
denunciados e que a
responsabilidade da
averiguacdo, bem como
do relatério fosse do
supervisor responsavel
gue, em caso de
confirmacéo, deveria de
imediato proceder com
abertura de
procedimento interno e o
remanejamento do
servidor para outra area,
o que foi aceito e vem
sendo conduzido desta
forma atualmente.

Desde o inicio do meu
mandato frente a
Ouvidoria da Fundacao
Itesp, procedi a
atualizacao na forma de
tratar as manifestagcdes
recebidas objetivando a
eliminacéo de papeis,
concentrando todas as
manifestacées no
Sistema de Ouvidorias
do Estado, porém,
percebe-se grande
objecéo por parte dos
servidores em atender
a simples solicitacéo de
responder as
demandas pelo link que
€ enviado por e-mail
automaticamente
guando da recepcao
destas, ocasionando
uma demora
significativa na resposta
aos manifestantes
como pode-se observar
no relatdrio gerado.
Periodicamente,
encaminhamos e-mail
as Diretorias Adjuntas
gue possuem
manifestacdes a
responder cobrando
seus posicionamentos,
mas continuamos com
um grande nimero de
manifestacdes
pendentes de resposta,
algumas devem ao fato
de ter sido iniciado
procedimentos internos
de verificacéo, outras
pelo simples
esquecimento ou
ignoradas pelas
responsaveis em
conduzir o caso, de
toda forma, acredito
que este serd o
principal desafio para o
proximo Ouvidor que
assumira em fevereiro
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gue esta Ouvidoria recepciona
refere-se a regido do
Paranapanema, é recorrente
recebermos denuncias contra
servidores e principalmente
de assentados que arrendam
a terra para terceiros
enquanto trabalham nas
cidades proximas em tarefas
diversas

O ano de 2022, como um todo
representou grandes desafios
para a atuacdo da Ouvidoria
do IMESC pela escassez de
funcionérios para um
desempenho que
correspondesse as
necessidades da instituicdo e
de seu publico usuério.

Especialmente, no segundo
semestre, enfrentamos a
maior "avalanche" de
manifestaces em virtude do
Decreto do Governo do
Estado relativo a isencéo de
IPVA, onde o IMESC tornou-
se participativo como
responséavel por gerenciar e
coordenar as clinicas médicas
responsaveis para atender o
publico PCD, com a feitura de
laudos periciais que
pudessem amparar o pedido
de isenc¢do junto a Secretaria
de Estado da Fazenda.

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

Neste sentido, cresceu o
ndmero de solicitagbes de
informagdes, reclamacodes,
uma vez que 0 USuario nao
conseguia acessar o Sistema
gerado para dar andamento
ao pedido. Foram
telefonemas, e-mails e
comparecimentos presencias
com o objetivo de obter ajuda
para ter seu pedido atendido e
regularizado.

No decorrer dos meses,
principalmente, com a
proximidade da finalizacéo do
ano, a frequéncia do
atendimento por todos os
canais disponiveis no IMESC
tornaram-se poucos para dar
vasao as solicitacbes mais
diversas que surgiam frente a

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
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Servico Publico

préximo.

O didlogo com os
dirigentes do Org&o eram
frequentes com o
objetivo de obter solugéo
e respostas ao publico
usuario.

Houve por parte dos
dirigentes dialogo
constante com os demais
dirigentes dos 6rgao
envolvidos na questéo do
IPVA para que o
atendimento n&do
entrasse em colapso.

As demais atribuicbes do
Instituto no tocante a
realizacéo de pericias
para o poder judiciario
também foram alvo dos
dialogos frequentes com
os dirigentes, pois o0
ndmero de servidores
atualmente estd aquém
da capacidade ideal para
suprir as demandas que
crescem dia apés dia.

Diretamente ndo
existem dificuldades e
sim necessidades que
passam por compor
uma equipe que atenda
o cidaddo/usuario em
tempo factivel com as
necessidades que estes
apresentam.

Mutirbes de realizagéo
de pericias nas areas
diversas foram realizacdo
com o objetivo de
diminuir a demanda
represada que vinha se
acumulando desde o
inicio da pandemia.
Ainda ha muito a ser feito
e ajustado para se
chegar ao atendimento
mais proximo do que o
Instituto ja apresentou
em outrora.
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insatisfacao do publico PCD.

Varios fatores contribuiram
para que o atendimento ao
publico PCD, em especial, se
tornasse um grande
"pesadelo” para o servidor e
publico necessitado dos
servicos e atendimento.

Os jogos da copa do mundo,
problemas de intercorréncias
frequentes no sistema e a
falta de estrutura de pessoal,
foram fatores que impactaram
diretamente para que néo
fosse possivel dar as
respostas de imediato ao
cidadéo.

As demais frentes de
atendimento do Instituto
também sofreram impacto
causando fissuras
principalmente na relacéo
com o poder judiciario quanto
ao agendamento de pericias
requisitadas por estes.

Discriminar as 3 Mensalmente a Ouvidoria
Manifestacdes mais comunica a Alta Diregdo
frequentes e/ou mais da Instituicéo sobre o
relevantes relatando assunto total de demandas e

e problema seus respectivos

Recomendagfes da Ouvidoria resultados, sejam elas
encaminhadas aos dirigentes Metrol6gicas-DM

do Orgao, informando se (envolvem os
foram ou ndo acatadas e instrumentos de medigéo
respectivo motivo e produtos e servigos
Dificuldades na atuacéo da gue exigem avaliacdo da
Ouvidoria / Observacdes conformidade,
fiscalizados pelo IPEM- ~
Em relacdo as demandas SP) ou Institucionais-DI N&o observamos

dificuldades na atuacao
da Ouvidoria do IPEM-
SP durante o segundo

Instituto de Pesos e Medidas do metroldgicas apuramos para o (que envolvem cortesia
Estado de S&o Paulo - IPEM segundo semestre/2022, por no atendimento e
meio do Ranking Mensal gualidade dos servicos

Acumulado a verificacdo dos prestados pelo IPEM- semestre/2022.
quinze produtos ou servicos  SP).
mais denunciados ou Para as demandas
reclamados pelos cidadaos.  metrolégicas utilizamos o
Na andlise semestral Ranking Mensal
obtivemos como os trés mais Acumulado de
reclamados, a seguinte Demandas que fica
ordem: disponibilizado na
O primeiro lugar, foi ocupado Intranet e no sitio do
pelo “Instrumento de Orgéo.
Medicao”: BOMBA Para as Institucionais a
MEDIDORA DE Ouvidoria tem o cuidado
COMBUSTIVEIS, o qual a de relatar o problema
Ouvidoria recebeu 232 ocorrido e em
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045
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denuncias no segundo
semestre e 627 no ano todo,
correspondendo a 53,9% de
gueixas de consumidores que
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 quantidade
de combustivel registrada na
bomba ndo seja a mesma
guantidade que entra no
tanque de combustiveis. Do
total de dendncias
atendidas/concluidas 592 ou
88,3% no ano, 155 demandas
foram reprovadas, ou seja,
22,0% das reclamacdes eram
procedentes.

O segundo lugar com 57

dendncias registradas durante

0 semestre, correspondem as

BALANCAS - INSTRUMENTO

DE PESAGEM NAO
AUTOMATICA, para atender
as mais diferentes
necessidades: mecanicas,
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 90 demandas
sendo que das 83 concluidas,
15 ou 18,1% foram
reprovados, ou seja, a
desconfianca do consumidor
em relacdo fidelidade na
pesagem foi comprovada.

"E o terceiro lugar, com 7
denuncias 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, s6 podem
ser fabricados,
comercializados ou
importados se forem
submetidas a Avaliacéo da
Conformidade por um

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
Servico Publico

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, corrupcao e etc,
a Ouvidoria as submete a
Superintendéncia
diretamente, que as
encaminha a Comisséo
Processante
Permanente-CPP do
Orgéo para apuragéo
mais detalhada e
tratamento especifico.
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PROCON/SP
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Servico Publico

Organismo de Certificagé@o
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 52 demandas
registradas durante o
exercicio de 2020, 28
dendncias resultaram
procedentes, correspondentes
a 56,0% desse total.

a) Desconhecimento de
canais de atendimento:
3.397 consumidores
encaminharam
equivocadamente
reclamacdes de relacbes de
consumo de empresa publicas
e privadas para a Ouvidoria
ao invés de direcionéa-las a
Diretoria de Atendimento pelo
Procon-SP Digital. Apesar de
ser uma ocorréncia comum
em todos os semestres, vale o
destaque para 0 aumento
expressivo, crescente e
continuo desta demanda pos
Pandemia.

b) Discordancia em relacéo
aos posicionamentos: foram
registradas 538
manifestacbes nas quais 0s
usuérios discordaram do
Procon-SP, sendo que 30,0%
foram questionamentos sobre
a baixa da CIP; 62,6% em
relacéo a finalizacdo da
reclamacdo administrativa e
7,4% de assuntos diversos. O
apontamento do relatério do
semestre anterior sobre a
inversdo de reclamacdes
entre a primeira fase (CIP) e
segunda fase (reclamacéao
administrativa) manteve-se
neste segundo semestre de
2022. A necessidade de
posicionamento do
consumidor via sistema
também na segunda fase esta
viabilizando que reclamacdes
ndo sejam enquadradas como
fundamentadas ou n&o no

Problema: respostas de
alguns setores do
Procon-SP apés os
prazos de retorno e
incidindo em
necessidade de
reiteragdes continuas
Sugestéo: reforcar para
as Diretorias e
Assessorias a

importancia da Ouvidoria

e os prazos definidos.
Situacdo: acatada, foi
encaminhada
recomendacéo sobre o
trabalho desempenhado
e a necessidade de

cumprimento dos prazos.

Atendimento por
telefone

Em razé&o do cenario
mundial, a Ouvidoria
esti desde o dia
20/03/20 sem
atendimento por
telefone, pois os
especialistas estdo em
teletrabalho. O
atendimento presencial
foi retomado, porém a
procura segue
insignificante. 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
estavam ha varios
semestres
representando um
ndmero pequeno de
atendimento, o que nao
gerou um impacto
representativo.
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relatério da Diretoria de

Atendimento.

c) Falta de retorno / Nao

recebimento: foram
registradas 170

manifestacdes nas quais 0s
usuarios reclamam que nao
receberam mensagens do

Procon-SP, apés serem

orientados a aguardar ou
ainda o Procon-SP Digital

supostamente nao teria

enviando SMS ou e-mails

para notificar os
consumidores sobre as
mudancas de fases dos

protocolos ou ainda, para
solicitar a interacéo para a
continuidade da reclamacéo.
O nUimero apesar de ainda
representativo estd em queda,

comparado aos ultimos
semestres.

Os temas mais

relevantes, de acordo

com o quantitativo
gerado pelo Sistema

Informatizado da Rede
de Ouvidorias do Estado
de Sao Paulo, versam

sobre Denulncias de

Discriminacdo em razéao
de Orientacdo Sexual

e/ou ldentidade de

Género, Discriminacéo
Racial, Discriminacéo
por Motivo Religioso,

Discriminacao aos

portadores do virus HIV
ou as pessoas com Aids,
e atinente a Protecéo e

Defesa da Mulher,
considerando que é

atribuicéo da Pasta sua

apuracdo em ambito
administrativo,
respectivamente,
conforme as Leis
estaduais n°
14.187/2010, n°
10.948/2001, n°
17.346/2021, n°

Servico Publico

No relatério de
atividades anterior
(1° semestre/2022),
esta Ouvidoria
cientificou o entdo
Dirigente quanto ao
aumento do nimero
de mediacbes e a

necessidade de mais

mediadores atuarem
na Secretaria da
Justica e Cidadania,
além de apontar a
imprescindibilidade
de eles serem
capacitados pelos
Coordenadores da

Secretaria, em razao

da temética
especifica de
violagbes de direitos
humanos.

Importante consignar

gue a Ouvidoria
desta Secretaria ja

As demandas nao
pertencentes a esta
Ouvidoria
permanecem em
alta pelo fato de a
Secretaria da
Justica e Cidadania
ser comumente
confundida como
integrante do Poder
Judiciario ou do
Poder Executivo
Federal. Nesse
sentido, essas
manifestacdes séo,
sempre que
possivel,
direcionadas as
Ouvidorias de
competéncia ou
orientadas a entrar
em contato com o
Org&o competente.

Em que se pese a
autonomia inerente

havia se manifestado as Ouvidorias

nos autos do

prevista em decreto
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11.199/2002 e n°
17.431/2021; e temas
cuja competéncia € de
outro 6rgao.

As mediagbes de

conflitos relacionadas as

denudncias de
discriminacgao, que
passaram a ocorrer por

videoconferéncia dado o
contexto da pandemia do
COVID-19, seguem com

éxito, sendo um meio
mais econdbmico e
célere, especialmente
evitando-se 0
deslocamento fisico de
cidadaos residentes em

outras regides. Em casos

excepcionais, em que o
cidadao néo possui
acesso a computador
e/ou apresenta
dificuldades
tecnoldgicas,
disponibilizamos os

recursos necessarios na

Pasta (tais como sala e

computador), com toda a
assisténcia da Ouvidoria

para que o usuario do
servico publico seja
incluido e atendido com
gualidade. Outrossim,

cumpre destacar que no
ano de 2022 designamos

setenta e duas sessdes
de mediacoes,
superando todo o
histérico da Pasta.

Ademais, registramos
um crescimento de
atendimentos
presenciais, totalizando
noventa e seis
atendimentos, sendo
cinquenta deles no

Processo SJC-PRC-
2022/00680, que
trata de
“CELEBRACAO DE
TERMO DE
COOPERACAO
ENTRE A
SECRETARIA DA
JUSTICAE
CIDADANIAE O
TRIBUNAL DE
JUSTICA DE SAO
PAULO, POR MEIO
DO CEJUSC, COM
A FINALIDADE DE
DISPONIBILIZAR
MEDIADORES

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
Servico Publico

estadual, a
Ouvidoria da Sede,
muitas vezes é
vislumbrada como a
responsavel por
assuntos de
competéncia das
demais vinculadas,
sendo
frequentemente
acionada via
telefone ou
Sistema,
oportunidade em
gue damos
direcionamento aos
cidadaos que

PARA ATUACAO NA apresentam

RESOLUCAO
ALTERNATIVA DE
CONFLITOS
RELACIONADOS A
VIOLACAO DE
DIREITOS
HUMANOS”,
propondo alteragcao
nos planos de
trabalhos de modo a
formalizar a incluséo
de mediacgbes nas
tematicas de
discriminagdes

religiosas e a mulher.

Na ocasiao,
inclusive,
recomendou-se que
0s servidores da

Secretaria da Justica

e Cidadania,
certificados como
mediadores, nos

termos do Anexo | da

Resolucédo 125/2010
do Conselho
Nacional de Justica,
participassem de

curso a ser realizado

em parceria com a

Secretaria da Justica

e Cidadaniae o E.

gueixas por nao
conseguirem
contato telefénico
com alguns setores.

Outra questao que
merece atencao é
gue dendncias
anbnimas, quando
carentes de dados
obrigatérios, nédo
permitem o
prosseguimento do
feito, havendo a
necessidade de
encerra-las, visto
que, dada a
caracteristica
prépria do
anonimato, nao
temos dados para
contatar o/a
requerente e pedir
complementacdes
sao
imprescindiveis.
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segundo semestre de
2022. Trata-se de
atendimentos
desafiadores com 0s
mais diversos tipos de
requerimentos, os quais
sdo analisados com
muito acuro, para melhor
direcionar o usuario do
servigo publico.

Cumpre mencionar que a
prevaléncia de
manifestacbes
enquadradas como
"Competéncia de Outro
Orgao", referentes a
orientagdes fornecidas
por esta Ouvidoria no
ambito do Sistema de
Justica no Brasil,
integrado pelo Poder
Judiciério, Ministério
Publico, Defensoria
Pdblica, dentre outros,
revelam a falta de
informacdes e/ou
equivocos dos cidadaos
em atribuir & Secretaria
da Justica e Cidadania,
orgao do Poder
Executivo do Estado de
Séo Paulo,
responsabilidades afetas
ao Sistema de Justica.

Tribunal de Justica
do Estado de S&o
Paulo, considerando-
se ser de suma
importancia que eles
tenham
conhecimento das
leis adotadas para
que atuem sempre
em respeito a
dignidade humana e
a defesa da
cidadania, enquanto
agentes
multiplicadores das
politicas adotadas
pelo Estado de Sao
Paulo.

Ocorre que aludidas
recomendacdes ndo
foram executadas,
pois, até o presente
nao obtivemos a
aquiescéncia do
Tribunal de Justica
do Estado de Séo
Paulo, para
celebracéo do 1°
Termo de
Aditamento ao
Termo de
Cooperacédo. Apods, o
feito devera ser
encaminhado ao
titular da Pasta e o
Exmo. Senhor
Governador do
Estado de Séo
Paulo, para
ratificacédo do termo
de cooperacao
técnica, assim como
deliberacéo para a
celebracéo do
aditamento.

Ademais, cumpre
registrar que, ante o
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Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

Seguem as 3 manifestacdes

mais frequentes e/ou
relevantes:

1.Laudo de exames.

aumento de
demandas da
Ouvidoria (e.g.
crescimento de 66%
de numero de
dendncias no ano de
2021), recomendou-
se que mais
servidores
passassem a
integra-la, o que foi
acolhido e levado a
efeito com
viabilizagcédo da
contratacao de
estagiarios pelo
Centro de Integracéo
Empresa Escola
(CIEE) para atuarem
na Secretaria.

Recomendacgdes

As manifestacdes foram
prontamente atendidas

2. Facilitar o acesso ao prédio pela areas envolvidas.

para cadeira de rodas.

3. Falta de insumos para
atendimento.

Seguem as 3 manifestacdes

mais frequentes e/ou
relevantes.

1. Reclamacéo de demora do

atendimento.

2. Doador reclama que nado ha
vagas gratuitas suficientes de

estacionamento.

3. Doador reclama do acesso

A recomendacéo da
Ouvidoria é negociar
junto a empresa do

estacionamento - FitPark,

um desconto para 0s
doadores de sangue. A

Dificuldades

Nao houve dificuldade
na atuagéo da
Ouvidoria.

A grande dificuldade é
0 cumprimento dos
prazos, 0s gestores por
vezes ndo respondem
dentro do prazo
estipulado.
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Hospital das Clinicas de
Botucatu - UNESP

Hospital das Clinicas de Marilia

- USP

Hospital das Clinicas de
Ribeirdo Preto CAMPUS /
Emergéncia

Hospital das Clinicas de Sao
Paulo - USP
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ao Prédio dos Ambulatérios

do Hospital das Clinicas, onde

fica a Fundacao Pr6-Sangue.

Seguem as 3 manifestacdes
mais frequentes e/ou
relevantes.

1. Recursos Humanos -
Qualificacdo Técnica dos
Profissionais.

2. Consulta / Tratamento -
Neurologia.

3. Cirurgia - Ortopedia e
Traumatologia.

Seguem as manifestacdes
mais frequentes e/ou
relevantes.

1- Demora em laudar exames.

2. Insatisfacéo com
profissionais da saude.

3. Aguardando agendamento
de cirurgias eletivas.

Seguem as 3 manifestacdes
mais frequentes e/ou
relevantes.

1. Demora para realizar
laudos de exames.

2. Demora para realizar
cirurgias.

3. Cancelamento de cirurgias
sem aviso prévio.

Seguem as 3 manifestacdes
mais frequentes e/ou
relevantes.

1. Insatisfacdo com o
atendimento.

2. Falta de orientacéo e de

Nenhuma
recomendacéo.

A ouvidoria do
HCFAMEMA encaminha
relatérios mensais aos
diretores,mostrando os
resultados de seu
departamento. As
recomendacgdes sao
acatadas devido os
dirigentes darem
importancia aos usuarios
do nosso servico
buscando solucionar de
imediato os problemas
levantados pelos
manifestantes.

Mutirdo de médicos para
realizar cirurgias, com a
finalidade de diminuir a
fila cirdrgica.

Mutirdo de médicos para
normalizar os laudos de
exames.

Aumentar as salas
cirdrgicas para nao haver
cancelamentos de
cirurgias.

Nenhuma
recomendagéo.

Dificuldade com prazo
de resposta néao
cumprido pelos
gestores, auséncia de
qualidade na resposta,
nao aceitacdo da
avaliagdo negativa dos
usuarios pelos
gestores, ndo
incorporacédo das
necessidades de saude
pelos gestores.

Devido a Ouvidoria do
HCFAMEMA ter uma
atuacao ativa no
hospital, alguns setores
transferem a busca da
solucdo da demanda
para a ouvidoria. obs.
sera feito reuniées com
0s gerentes dos
departamentos
buscando solucionar
esta dificuldade.

A maior dificuldade foi a
falta de profissionais
para atuar na Ouvidoria
com 50% do quadro
funcional. Demora de
respostas de algumas
Areas.

Atualmente as
dificuldades na atuacdo
da Ouvidoria séo
geradas devido a
mesma néo estar ligada
diretamente ao 6rgdo
maximo da instituigcao.
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Secretaria da Saude - Sede

clareza nas informacdes.

3. Falta de assisténcia a
saude.

Seguem os 3 assuntos mais
frequentes e/ou relevantes:

1. Reclamacgéo quanto a
demora para agendamento de
consultas e exames.

2. Reclamacéao de
insatisfacdo quanto ao
atendimento da equipe de
salde.

As recomendaces
identificadas pela Rede
de Ouvidorias do SUS -
SES/SP, de forma geral,
indicam a necessidade
de melhorias do
atendimento nas
Unidades de Saude.

Observamos que 80%
das Unidades de Saude
tiveram, por parte do
Gestor, clareza ao

A Rede de Ouvidorias
do SUS - SES/SP
aponta, mais uma vez,
como dificuldade o
prazo de resposta das
areas envolvidas nas
manifestacdes, seguido
da dificuldade de
entender o papel e as
atribuicbes da
Ouvidoria.

3. Elogio a equipe de salde. trabalhar com esse

indicador.

Secretaria da Segurancga Publica

Manifestac&o mais frequente

Orgao e/ou mais relevantes Recomendacgdes Dificuldades
SOLICITACAO DE
POLICIAMENTO 360 demandas
Secretaria da Seguranca MA QUALIDADE NO
il e urans ATENDIMENTO 347 demandas
INFRACAO
DISCIPLINAR/TRANSGRESSAO
DISCIPLINAR 194 demandas
Secretaria de Agricultura e Abastecimento
) Manifestacdo mais
Orgao frequente e/ou mais Recomendacdes Dificuldades

relevantes

Esta Ouvidoria Houve relativa
permanece em constante dificuldade no

contato junto as areas cumprimento dos
técnicas, monitorando as prazos concedidos para
aos procedimentos, retificacdo demandas mais 0 envio de resposta, por
e emissao de recibo; frequentes, determinadas areas
recomendando a melhora técnicas. No mais, néo
no atendimento ao houve dificuldade na
cidad&o e a atualizacdo atuacéo desta
constante das Ouvidoria da Secretaria
informacdes junto a de Agricultura e

1-) SOLICITACAO DE

INFORMACAO:

a) Cadastro Ambiental Rural -

CAR: acesso, dividas quanto
Secretaria da Agricultura e
Abastecimento - Sede

b) Programas:
AgroSP+Seguro;

¢) Procedimentos internos:
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andamento de
pedidos/processos, envio e
recebimento de documentos,
realizacdo de cadastro nos
sistemas internos (CAR,
GEDAVE).

2-) DENUNCIA:

a) fiscalizacao - defesa
sanitaria animal (laticinios,
evento irregular de
concentracdo animal);

b) fiscalizacéo - defesa

sanitéria vegetal (pulverizacao

irregular, falta de
pulverizac¢&o).

3-) RECLAMACAO:

a) Cadastro Ambiental Rural -

CAR (demora na
sincronizagdo com o sistema
federal);

Manifestagdo mais frequente e/ou mais relevantes

Dificuldade de acesso aos agendamentos/atendimento médicos e

odontolégicos de rotina e do retorno as solicitacdes: Profissionais

direcionados aos processos de atendimento da Covid-19, cuja

prioridade continuou no 2° semestre/2022.

pagina da Pasta.
Destaco que as areas
técnicas tém colaborado
e acatado com as
recomendacgdes
sugeridas.

Recomendagdes

A Coordenacédo do CECOM considera
as manifestagdes recebidas pela
Ouvidoria como uma ferramenta para
a implantacéo de possiveis melhorias.
Portanto, as manifestacdes relevantes
sdo sempre expostas, consideradas e
somadas/confirmadas com as
avaliacGes periddicas das geréncias
das diversas areas. Quanto ao
problema apontado no item anterior,
pode-se ressaltar que o CECOM,
desde o inicio da Pandemia, tem sido
referéncia no atendimento dos
sintomaticos respiratérios (Covid-19),
prestado aos alunos, funcionarios e
docentes da Unicamp. Esse
atendimento envolve varios processos,
que é desde o primeiro atendimento, a
realizacdo do teste de RT/PCR e o
acompanhamento pelo Nucleo de
Vigilancia Epidemioldgica. Dessa
forma, com a prioridade do
atendimento direcionada para esta
finalidade, as vagas dos atendimentos
de rotina foram reduzidas, gerando as
dificuldades no acesso. No entanto, o
CECOM mantém a Comunidade da
Unicamp atualizada e informada.

Informo que assumi a fungéo de Ouvidoria do CAISM em 01/11/2022, - Pelo motivo do Servigo de Ouvidoria,

administrativo.

Mulher - Caism /

Unicamp

onde foi retomado o atendimento presencial em horéario

- Dificuldade em relacionamento interpessoal médico paciente.

- Aumento das vagas na agenda para realizar exames especificos

ter sido retomado de forma presencial
em Novembro/2022, as
recomendacdes serdo feitas de forma
objetiva no 1° Semestre de 2023,
juntamente a Administracéo, como
proposta de reunides sistematicas
para as principais demandas, visando

Abastecimento.

Dificuldades

Nada a declarar.

O levantamento relacionado
as dificuldades poderao de
forma mais objetiva ser
apresentado no 1° Semestre
de 2023.

Até o momento podemos
considerar que as dificuldades
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que dependem do ciclo menstrual da paciente.

- Solicitagéo de atendimento no Pronto Atendimento.

- Demora para realizar cirurgia ginecoldgica devido fila de espera.

- Solicitag&o de laudos e resultados de exames de forma presencial e

eletronica.

- Pedidos variados de informagdes via telefone como por exemplo,

dificuldade de comunicagédo com o SAME/Agendamento.

Trata-se do relatério da Ouvidoria do Centro Paula Souza, uma

Autarquia do Governo do Estado de S&o Paulo, vinculada a

Secretaria de Desenvolvimento Econdmico, referente ao 2° semestre

de 2022. O relatério baseia-se no periodo de 01/07/2022 a

31/12/2022, neste contexto o relatério esta circunstanciado nas

tematicas a seguir:

&bull; descri¢éo das 3 manifestacdes mais frequentes/relevantes.

&bull; recomendagdes da Ouvidoria encaminhadas aos

dirigentes/departamentos da Autarquia.
&bull; dificuldades na atuacédo da Ouvidoria.

1. As trés manifestagfes mais frequentes/relevantes:

&bull; 1-Levante da comunidade académica.

&bull; 2-Informagdes sobre procedimentos administrativos.

&bull; 3-Demandas sensiveis ao assédio.

PERIODO
TRAMITACOES

JULHO
AGOSTO
SETEMBRO
OUTUBRO
NOVEMBRO
DEZEMBRO

TOTAL 2° SEMESTRE 2022
2.677

265

401

291

297

311

344

1.909

SISTEMA PUBLICO DE OUVIDORIAS

367

555

480

447

454

374

melhorias de processos.

- Consideramos que a maioria das

demandas foram acatadas,

encaminhadas &s respectivas areas e

solucionadas.

&bull; 08 recomendagbes para

CHEFIA DE GABINETE - GDS —

Administracdo Central.

&bull; 01 recomendacao para

Comisséo Permanente de Orientagdo
e Prevencéo contra o Assédio Moral e

Sexual - COPAMS.

&bull; 06 recomendagbes para
Unidade Processante — UP.

&bull; 03 provocagdes para reflexdo

institucional:

- CONTROLADORIA INTERNA =

Termo de consentimento.

- UNIDADE DO ENSINO SUPERIOR

DE GRADUAGAO - CESU =
Ouvidorias paralelas.

- CHEFIA DE GABINETE = Politica do

conflito de interesses.

mais relevantes foram
solucionadas pela Instituicdo.

- sequenciamento de fatores
administrativos (cobertura do
periodo de férias, insucesso
na transferéncia
departamental de servidor,
desligamento funcional de
colaborador e vacancia da
recomposicao institucional de
estagiarios e servidores),
resultaram no agravamento do
quantitativo insuficiente da
composi¢ao funcional do
expediente da Ouvidoria.

- deslocamento da instrugéo
qualitativa dos expedientes
sensiveis ao assédio
fundamentados tecnicamente
pela Ouvidoria, redirecionando
a composicao dos elementos
de convic¢@o em novo fluxo
para tutela de outras
instancias institucionais
internas. Reposicionando a
competéncia funcional da
Ouvidoria para a tramitagdo
de demandas do caréater
ordinario.

- colapso administrativo do
expediente da Ouvidoria
diante do marco de 400
demandas diarias aguardando
andlise (OUTUBRO) e 500
demandas diarias aguardando
analise (NOVEMBRO)
represadas pela insuficiéncia
da capacidade administrativa
da Ouvidoria, subdivididas nos
canais de tramitagéo da
Ouvidoria (1-SISTEMA
INFORMATIZADO DA REDE
DE OUVIDORIAS =
Classificagdes — Aguardando
Resposta — Respostas — 2-
Endereco eletrbnico da
Ouvidoria).

- volume de trabalho vultuoso
dificultando o retorno de
respostas ao cidaddo em
prazo protocolar
regulamentado.

- continuidade na preservagao
da saude mental e emocional
dos colaboradores
administrativos atualmente
alocados na Ouvidoria.
TENDO EM VISTA O
GRANDE VOLUME DE
DEMANDAS SUSCETIVEL A
SOBRECARGA FUNCIONAL
DOS SERVIDORES EM
PROTECAO AO
DESENVOLVIMENTO DE
EVENTUAIS DOENCAS
OCUPACIONAIS COMO A
SINDROME DE BURNOUT.
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A Ouvidoria da Faculdade de Ciéncias Médicas da Unicamp recebeu
oito manifestag@es no segundo semestre, sendo que as trés
manifestagdes mais relevantes estéo relacionadas ao Certificado do
Programa em Area Profissional da Saude - Cirurgia e Traumatologia
Bucomaxilofacial, vinculado a Comisséo de Residéncia
Multiprofissional em Satde (COREMU) - UNICAMP. Os egressos
informaram que néo receberam o certificado apés a concluséo do
curso, porém a liberagao do certificado estd aguardando um cédigo
de autenticidade que é de responsabilidade da Comisséo Nacional
de Residéncia Multiprofissional (CNRMS).

As manifestagdes mais freqientes sdo as solicitacdes de
informacdes, representam 90,9% das manifestacées, e referem a
processo seletivo, concurso publico, vestibular, transferéncias de
outras faculdades, residéncia médica, cursos de medicina,
enfermagem e demais cursos oferecidos. Houve apenas uma
denuncia que foi registrada na Ouvidoria da SDE, de forma anénima,
por “expulsar estudantes e residentes do hospital” do HC-Famema.
Foi registrada também, uma reclamagéo por um estudante da
residéncia multiprofissional referente a discriminagéo no tratamento e
fornecimento de alimentos pelo setor de Nutricdo do HC-Famema.
Todas as manifestacdes foram encerradas e respondidas aos
manifestantes. A demanda da Ouvidoria aumentou 83,33% em
relacéo ao 1° semestre de 2022.

1- Davidas a respeito do vestibular do curso de Medicina da
FAMERP;

Medicina de Sé&o José 2- Informagdes, sobre a Residéncia Médica da FAMERP;
do Rio Preto - Famerp

Fundacao de Amparo

a Pesquisa do

de Sao Paulo -

Fapesp

Hemocentro de

3- Informagdes, sobre a transferéncia para o curso de medicina da
FAMERP

Reclamagbes:

A maioria dos atendimentos se referem a reclamacdes -
precisamente: 56,61 % das demandas

Contudo, a imensa maioria destes atendimentos séo de questdes
ligadas a outras Instancias Governamentais.

Neste universo, os grandes nimeros de reclamagdes referem-se as
Bolsas/Auxilios providos pelo Governo Estadual, para o
enfrentamento dos impactos da Pandemia.

Acerca das reclamacgdes sobre a atuagdo da Fundagéo, a maioria
teve como objeto o tempo para analise das outorgas de bolsas e
auxilios.

Ainda ha solicitag6es de informagdes, em especial sobre o
atendimento do publico.

Também no universo das atividades precipuas da FAPESP,
recebemos denlncias relativas as supostas infringéncias ao termo de
outorga, praticadas por outorgados. Seguem em destaque as noticias
sobre descumprimento da obrigagdo de dedicacéo exclusiva a
pesquisa.

Né&o é demais destacar que, em razéo da existéncia da plataforma
"Converse com a FAPESP" -sistema de atendimento exclusivo aos
pesquisadores/pesquisadoras, muitas solicitagdes sao feitas aos dois
acessos.

Estado

E, por este motivo, ndo raramente, ao solicitarmos informacdes ao
setor responsavel pela gestéo dos projetos, as solicitagdes ja estao
em processamento e/ou foram atendidas.

1) Demora no atendimento (permanéncia no servigo / agendamento)

2) Infraesrutura moéveis velhos e ar condicionado quebrado

Campinas/Unicamp

3) Comentarios, reclamagdes de procedimentos que qualificam
inaptiddo para doar sangue

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
Servico Publico

A ouvidoria recomendou que se

mantenha contato com a Comissao

Nacional de Residéncia

Multiprofissional (CNRMS) para obter

u posicionamento o mais breve
possivel.

A Ouvidoria Famema esta em busca

constante de melhoria e as
recomendacdes fazem parte do

processo de trabalho desenvolvido em
parceria com as Diretorias e Servigos,
onde sdo discutidas as possibilidades
ou néo de viabilizar e quando possivel

sdo acatadas.

NAda a declarar

N&o houve.

Durante este periodo ndo ocorreu fato
ou situagdo que motivasse a Ouvidoria

a promover recomendagdes as
Diretorias da Fundagédo

ndo se aplica

N&o houve.

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

A Ouvidoria realizou em abril
divulgagao dos servigos
oferecidos para os estudantes
de 1° série dos cursos de
medicina e enfermagem, na
semana "Recepgado aos
Estudantes 2022".

A Ouvidoria trabalha em
parceria com a Comisséo de
Assédio Sexual e Moral da
FAMEMA no acolhimento
do(a) assediado(a).

NAda a declarar

Houve pouca.

Continua havendo certo
desencontro na compreenséo
dos usuérios de que a
FAPESP néo é a gestora das
novas bolsas/auxilios providos
pelo Estado, o que acarretou
em grande procura de
informacgdes sobre o tema, na
circunscrigdo da nossa
Ouvidoria.

Atender a solicitagdo do
cidaddo, uma vez que seus
pedidos sdo em grande
maioria, para desconsiderar
situagdes de inaptiddo de
candidatos a doagao.

Falta de informacéo no
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1 - Inexisténcia de Central de informag8es que fornega orientagées
ou esclarecimento sobre atendimentos realizados no Hospital de
Clinicas. Nao atendimento telefénico nos ambulatérios e servigos
de agendamento. Os usuarios apresentam grande dificuldades de
acesso para informacdes por telefone nos ambulatérios, laboratério
de coleta e servico de agendamento, uma vez que os telefones
disponiveis para contato na pagina do hospital, ndo

funcionam obrigando pacientes e acompanhantes a virem
pessoalmente no hospital em busca de informacdes;

2 - Demora excessiva no atendimento médico da Unidade de
Emergéncia, resultando em elevado nimero de horas de espera pelo
atendimento que deveria ser de urgéncia ou muita urgéncia de
acordo com os critérios estabelecidos pelo protocolo de Manchester.
Constantes cancelamentos de procedimentos cirirgicos para
pacientes internados em fungédo de horéarios e salas do Centro
Cirargico em numero insuficiente, além do deficit de médicos
anestesistas. Tal situacdo causa impacto em prolongamento do
periodo de internagdo, exposigdo de pacientes a outros agentes
bacteriol6égicos comuns ao ambiente hospitalar, além da expectativa
e ansiedade gerada aos pacientes e familiares. Houve impacto
também para pacientes que aguardam por procedimentos eletivos e
estdo em fila de espera ha bastante tempo. Insuficiéncia de leitos de
enfermaria e UTI para pacientes internados na Unidade

de Emergéncia e/ou que aguardam procedimentos eletivos.

3 — Demora para realizagdo de exames de tomografia e ressonancia
magnética, além da falta de elaboragéo de laudos de exames de
imagem essenciais para a definicdo de conduta terapéutica que
impactam no atraso do inicio do tratamento em tempo habil.

- Reclamacéo quanto ao Plano de Saude,

Instituto de Pesquisas

Energéticas e

- Quantitativo de Material encaminhado, e

Nucleares - Ipen

- Demora na entrega.

Instituto de Pesquisas

Tecnoldgicas do
Estado de S&o Paulo

SIA - IPT

&bull; Reclamagdes Internas referente a prestagao de servigo dos
fretados;

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
Servico Publico

> Incluséo do Servigo de Ouvidoria no
compartilhamento de informagdes,
decisdes e alteracao de fluxos de
trabalho. Por vezes a Ouvidoria néo foi
devidamente informada ou orientada
de fluxos, o que impacta diretamente
no atendimento aos pacientes e
acompanhantes que buscam na

Ouvidoria, respostas a davidas

relacionadas ao funcionamento da
instituicdo e qual o melhor forma de

utilizag&@o do servigo. Nao
acatada. Motivo desconhecido;

> Reposicdo de recursos humanos em
funcéo de aposentadoria, término de

contrato de estagios e aprimoramento
profissional. O Hospital de Clinicas da

Unicamp é responsavel

por atendimento a uma populagéo

aproximada de seis milhdes de
pessoas e é o Unico hospital

disponivel para determinados casos
de alta complexidade na regido.
Desta forma o servi¢o de Ouvidoria

recebe um publico que exige

atendimento devidamente qualificado,
tecnicamente preparado e conhecedor

dos fluxos da Instituigdo.

Com recursos humanos super-
reduzido o atendimento fica
prejudicado e a equipe
sobrecarregada, por isso a

necessidade de aumento de recursos
humanos. N&o acatada. Motivo:

Indisponibilidade de recursos

financeiros para novas contratagdes;

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

Acatada.

- Quanto ao Plano de saude da

organizagéo recomenda-se a melhorar
a comunicagdo com os servidores,
bem como a buscar nova gestora;

- Buscar hospitais dom pregos mais

acessiveis; e

- alterar os planos de hotelaria para

enfermaria.

&bull; Recomendado e acatado que a

atuacéo do Departamento de

Administracao de Servigos do instituto
atue de maneira mais efetiva referente

formulario para responder (e-
mail errado, telefone invalido,
Endereco incompleto e nome
incompleto para acessar o
servigo de atendimento)

Atender a solicitacdo do
cidadao, uma vez que seus
pedidos sdo em grande
maioria, para desconsiderar
situagoes de inaptidao de
candidatos a doagao.

> Demora no retorno com
respostas as demandas
apresentadas e/ou respostas
ndo esclarecedoras com
termos extremamente
técnicos, jargdes médicos e
letra ilegivel de forma que se
torna incompreensivel a
leitura e o entendimento do
contetido. Em

algumas situacdes o material
é devolvido pela Ouvidoria
para adequagcéo, a fim de
atender ao direito do cidaddo
de uma resposta clara e
esclarecedora, em prazo
previsto na legislagao e/ou
prazo solicitado pela Ouvidora
de acordo com a
complexidade;

> Auséncia de retorno a
algumas solicita¢des para
elucidagdo e seguimento

das tratativas. Como exemplo
citamos o caso de material
para procedimentos em que
os profissionais ndo oferecem
a Ouvidoria a nomenclatura
ou subsidios que auxiliam

na resolutividade e
atendimento a necessidade do
cidadéo;

> Atendimentos relacionados
a outros servigos que nédo
fazem parte do escopo

da Ouvidoria. Como exemplo
as solicitagdes de informagdes
sobre

agendamentos, fornecimentos
de relatérios médicos, busca
por prontudrios extraviados,
retirada

de documentos/prontuérios e
resultados/laudos de exames.
Atividades que deveriam

ser executadas diretamente
nas areas onde o atendimento
é realizado.

- Falta de recursos humanos.

&bull; Para a consolidagéo e o
bom andamento dos servigos
prestados por essa Ouvidoria
hé necessidade da difusdo de
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&bull; Reclamagbes referente ao estado de conservagdo do campus
do instituto (jardinagem, recolhimento de entulhos, conservagéo

predial);

&bull; Deficiéncia na execugdo da manutencéo predial das
dependéncias do prédio do restaurante.

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO

Servico Publico

a conservagao das areas externas
(comuns) no campus do instituto e de
maneira continuada;

&bull; Recomendacgdes encaminhadas
e atendidas na melhoria na prestacéo
de servigos (restaurante, fretados,
limpeza) foram acatadas e
evidenciadas periodicamente por essa
ouvidoria;

&bull; Todas as recomendacdes da
ouvidoria foram bem recebidas e
acatadas pelas
diretorias/gerencias/coordenacdes do
instituto.

1. Via Rapida Empresa, problema técnico apresentado na plataforma
do Via Rapida Empresa, manifestagdes sobre o tema iniciou

elevagdo em novembro.

Realizada a coleta de evidéncias para apresentagdo ao
departamento competente. Promovida as corre¢des, e, também,
atualizagdes para ampliacéo de demais servicos de forma digital.

2. Posicionamento de processo em andamento. Informagdes sobre a  Atentando-se aos assuntos de maior

situagcdo de processos em andamento / pedido de posicéo.
Processos que porventura ensejam reandlise, regularizacédo

frequéncia e realizada as
classificacdes com maior nivel de

administrativa ou comunicagao com outro 6rgéo podem ter seu prazo detalhamento, os setores

estendido.

Ainda assim, ha manifestagdes que apresentam solicitagdo de
celeridade de processos que percorrem o seu fluxo normal e dentro

do prazo.

3. Processos em exigéncia, solicitacéo de esclarecimentos de
exigéncia em processos de registro.

responsaveis séo comunicados
mediante apresentagdo dos
detalhamentos recebidos através do
canal da Ouvidoria, permitindo-lhes
observar os pontos de melhorias
necessarias

Realizado o direcionamento ao novo servi¢o Plantdo Virtual de
Exigéncias para promover o atendimento de video conferéncia com
o(a) assessor(a), permitindo anexar a documentacéo objetivando
uma melhor visualizagéo e instrucéo pela Assessoria Técnica

competente.

A Lei 17.372/2021 criou o Programa Bolsa do Povo, cujo objetivo é
concentrar a gestéo de beneficios, acdes e projetos, com ou sem
transferéncia de renda, instituidos para o atendimento de pessoas
em situacao de vulnerabilidade social. Este Programa abrange
diversos eixos programaticos - assisténcia social, trabalho,
qualificacao profissional, educagéo, saude, habitacdo e esporte. A

esta Pasta, Secretaria de Desenvolvimento Econémico, cabe a
geréncia dos seguintes programas: Bolsa Auxilio de Qualificagéo
Profissional Via Répida, Bolsa Empreendedor, e Bolsa Trabalho.
Adversidades enfrentadas na implementacao destes programas
ocasionaram um elevado nimero de reclamagdes, tanto no que

Esta Ouvidoria esta sempre atenta
para que todos 0s usuarios tenham
seus questionamentos solucionados e
de maneira satisfatoria, passando
continuamente essas informacdes as

tange o atraso nos pagamentos, quanto em dificuldades de acesso e Unidades competentes a darem a

operacéao no sitio eletrénico.

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

Bolsa Auxilio do Programa de Qualificacéo Profissional e de

melhor solugéo, averiguando ainda os
prazos de resposta. Em sua maioria,
temos um ndmero consideravel de
respostas positivas e atendidas por
completo. Com o intuito de aprimorar
0S Servigos, seria interessante que
houvesse, de tempos em tempos,
cursos e/ou palestras de reciclagem e
atualizacéo dos servicos.

Transferéncia de Renda, "Via Rapida": Problemas com relagdo ao
atraso no pagamento da bolsa e emisséo de certificados.

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

Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

seu papel no IPT, tanto para o
publico interno como para o
publico externo.

&bull; O apoio da Presidéncia,
gestores e chefias bem como
das areas envolvida nas
resolugdes dos problemas
foram fatores determinantes
para que tivéssemos as
manifestaces solucionadas,
contribuindo assim para a
satisfagdo dos usuarios de
NOSSOS servigos.

&bull; Um processo de
comunicacéo intenso do
endomarketing do IPT sobre o
papel da ouvidoria na
institui¢&o foi fundamental
para disseminacéo de
informag&o em diversas
midias (intranet, IPTv, e-mails,
etc.).

Esta Ouvidoria esta sempre
atenta para que todos os
usudrios tenham seus
questionamentos
solucionados e de maneira
satisfatoria, passando
continuamente essas
informacg6es as unidades
competentes a darem a
melhor solucéo, averiguando
ainda os prazos de resposta.
Em sua maioria, temos um
ndmero consideravel de
respostas positivas e
atendidas por completo. Com
0 intuito de aprimorar os
servigos, seria interessante
que houvesse, de tempos em
tempos, cursos e/ou palestras
de reciclagem e atualizagdo
dos servigos.
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com efetivagdo das inscrigoes.

Servico Publico

Adicionalmente, ainda, os usuarios registram dentro do sistema do
Bolsa do Povo, reclamages sobre o auxilio moradia, vale gas,

Acolhe SP, dentre outros, que ndo competem a esta Pasta.

Por fim, ressalto a grande demora em solucionar as demandas, uma
vez que as respostas estdo centradas junto ao Comité Gestor do
Programa Bolsa do Povo, e existindo ainda falhas no funcionamento

dos sitios eletronicos da Prodesp.

Organizacéo da moradia estudantil, campus da Capital;

Prazos para Registros e Revalidacéo de Diplomas;

Utilizagdo de espagos de lazer no Quadrilatero, campus capital;

Transporte nos campi.

ATENDIMENTO: O Servigo de Ouvidoria da Unicamp recebeu um
elevado nimero de manifestagdes referente aos atendimentos
prestados. Na area da saude predominaram questdes relativas :HC
Caism e demais 6rgéos, principalmente através de contato telefénico.
Ressaltamos que teve um aumento no nimero de atendimentos de
emergéncia e de alta complexidade no hospital em 2022. Com a
diminuicéo da quantidade de casos graves relacionados a covid-19, o
HC da Unicamp registrou no ano passado um aumento expressivo na
demanda por consultas, internagdes e cirurgias eletivas,
principalmente nas areas de oncologia, ortopedia e cardiologia. As
filas para atendimento do HC sempre existiram, mas com a pandemia
elas aumentaram e os pacientes que aparecem para 0s
atendimentos apresentam quadros de gravidade muito maior. A
marcagéo de consultas acontece presencialmente, pois os contatos
telefonicos, em sua maioria, estao defasados. Como néo temos uma
central telefonica, especifica, dentro dos Hospitais, o sistema acaba
sobrecarregando outros setores que precisam suprir esses

atendimentos.

Campinas - Unicamp

A Unicamp inaugurou, em junho de 2022, o mais moderno Instituto
de Otorrinolaringologia e Cirurgia de Cabega e Pescoco (I0U). Aos
poucos, vamos dirimia demanda reprimida nessa area, por exemplo:
como implante coclear e otorrino. Como todo inicio, existem
percalgos esperados que geram um significativo nimero de
reclamacdes e orientagdes, principalmente em relacéo aos telefones
de acesso que foram disponibilizados a comunidade. A Profa.
Adriana (Chefe Adjunta do Gabinete do Reitor) ndo mediu esforgos
para conseguirmos restabelecer a Ouvidoria Local do Caism.
Naquela Ouvidoria, os atendimentos s&o exercidas pela Ouvidora
Marta, assim asseguramos um tratamento mais eficaz aos usuarios

daquele hospital.

CONDUTA DE SERVIDOR/FUNCIONARIO/ESTAGIARIO/GESTOR
Como é de conhecimento publico, esse semestre foi atipico
ocasionando varias situagfes desgastantes, especialmente em razao

Servigos de Assisténcia a Saude nos campi do interior,

Maior associagéo entre as Ouvidorias,
Orgaos Centrais e Direcéo de
Unidades (houve iniciativa para
estabelecer fluxo continuo de
comunicacéo e didlogo);

Ampliacdo da comunicagéo da Gestéo
Central com a comunidade
(assembleias, reunides, publicacdo e
ampla divulgacéo de agdes e politicas,
consultas a categorias de membros da
comunidade);

Democratizagdo dos espacos de lazer
nos campi;

Instauracgdo de condicdes ideais de
atuacdo das ouvidorias das Unidades
(item ja contemplado)

Ac¢Oes de aprimoramento realizadas:
estabelecimento de pagina e
formulario online intuitivos;
transferéncia fisica do servigo de
Ouvidoria para espago amplo,
equipado, acolhedor e acessivel;

Estabelecimento de rotina e fluxo
entre ouvidorias das unidades e
ouvidoria geral; comunicacao direta
com gestores centrais e das unidades
que compdem a Universidade.

ATENDIMENTO: Estamos sempre em
contato com os responsaveis pelas
informagdes disponibilizadas aos
usuarios. Na medida do possivel,
atuamos para que nao haja retrabalho
€ 0 USUAario possa ter um retorno
adequado j& no seu primeiro contato.
Fortalecemos nossas Ouvidorias
locais, para realizar um tratamento
adequado aos NOSSOS USUArios.

CONDUTA DE

SERVIDOR/FUNCIONARIO/GESTOR:

Seguimos assim, trabalhando em prol
da construcdo da melhoria nas
relagGes internas e da transparéncia,
assim como em todos 0s casos
acolhidos nesta Ouvidoria, que sdo
encaminhados para averiguacgao.
Desta forma o usuario conta com a

certeza de sempre receber um

cada vez mais forte com a
Comunidade Universitaria.

retorno. Para tanto, reforcamos um elo

Inicialmente agendamos reunides com
os autores das demandas objetivando
colher outras informagées e, com sua
anuéncia, entramos em contato com a
unidade de origem e se necessario
realizamos reunides em conjunto com
todas as partes envolvidas. O objetivo
dessas reunides é estabelecer
mediagdes para possiveis resolugbes
dos conflitos e prestando orientagdes

Necessidade premente de
contratagao de funcionario,
garantindo a ndo interrupcao
ou intermiténcia (férias e
licengas) dos servigos
prestados;

DIFICULDADES: Nossa
equipe continua reduzida, mas
continuamos os atendimentos
em formato remoto e
presencial. Desta forma,
estamos conseguindo realizar
cobrancgas das devolutivas
das manifestagdes enviadas
aos orgéos. Os dirigentes, em
sua maioria, também retornam
no prazo estabelecido, a
depender do contetdo
exposto.

A Universidade, no segundo
semestre de 2022 semestre,
continuou a atravessar
grandes desafios. Apds muito
dialogo e trabalho, o governo
federal descongelou uma
parte dos recursos financeiros
de fomento ao ensino e
pesquisa. Estamos
atravessando um momento
dificil para garantir um ensino
publico gratuito e de
qualidade. Os pedidos de
aposentadoria continuaram
significativamente crescendo
na Universidade. Aos poucos,
estamos tentando suprir esta
demanda com as
contratacdes de recursos
humanos. A falta de pessoal
acarreta na demora que
enfrentamos para obtermos o
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das elei¢cdes para Presidente, Governadores de Estados, Senadores
e Deputados Federais e Estaduais. O clima na Universidade
permaneceu instavel em razéo de ser um pleito muito polarizado.

Servico Publico

Outro destaque foi o calendario excepcional em fungéo da Copado  rotinas cotidianas é sempre
Mundo que causou alguns transtornos na adequagao das agendas  trahalhoso, mas, caso a caso,

académicas. Continuamos com manifestagées referentes a conduta
de conflitos estabelecidos entre Aluno/Orientador e praticas abusivas,
que por vezes podem ser tipificados como assédio moral ou assédio
sexual, racismo, xenofobia etc. A Universidade como ja apresentado,
constituiu varias areas para o enfrentamento dessa pratica que,
guando apurada, se torna crime. Esse é um trabalho arduo, porém

necessario. Nao podemos aceitar nenhum tipo de intolerancia.

INFRAESTRUTURA: Depois de uma pausa em 2020 e de uma
edicéo virtual em 2021, o programa Unicamp de Portas Abertas
(UPA) volta ao seu formato original em 2022, com atividades
presenciais no campus de Bar@o Geraldo, em Campinas. Esse
evento contou com uma forga tarefa expressiva para receber visita de
32 mil participantes. Na rotina diaria do Campus, por ser frequentado
por alunos, funcionarios, docentes e publico flutuante, surgem
problemas das mais diversas areas de infraestrutura, como por
exemplo: transporte fretado, restaurantes universitarios. Nesse Ultimo
caso qualidade da refei¢éo servida, foi questionado, pois houve uma
substituicdo da concessionaria para distribuicdo de refeicdes nos
restaurantes universitarios. A Universidade acatou uma decisdo do
Tribunal de Contas de SP. Registra-se que existem reivindica¢des
desfavoraveis em relagéo contratagdo dessa empresa terceirizada. A
Prefeitura do Campus permitiu instalacao de feiras para ofertar outras
opgoes de alimentacéo para comunidade interna. Por outro lado, o
processo de licitagdo das cantinas ainda néo esta totalmente
finalizado. Lembro que a busca por esse tipo de alimentacéo é

bastante consideravel nos campi.

Manifestacdo mais frequente e/ou mais relevantes

As trés manifestacdes mais frequentes no segundo semestre de

2022, em ordem decrescente de quantidade de registros, foram:

1) Solicitagé@o de informacdes. Dos 254 registros que pediram algum
tipo de informagéo, os assuntos mais frequentes foram os
constituidos de davidas sobre a graduacéo na Unesp. Os assuntos
desses questionamentos foram, especialmente, em relagéo a vida
académica e transferéncias externas para cursos de graduagdo da
Unesp. As Sec¢des Técnicas de Graduagéo foram, mais uma vez,
bastante demandadas com solicitagdes de informacdes e davidas.
Em seguida, assim como nos semestres anteriores, tivemos as
davidas sobre o Vestibular Unesp 2022, com questionamentos sobre
cursos, notas de corte ou o funcionamento dos sistemas de reserva
de vagas e do uso da nota do ENEM. Em terceira frequéncia,
recebemos perguntas sobre o funcionamento/atendimento em
clinicas e hospitais e sobre algum tipo de prestacéo de servigo na

Unesp.

Estadual Paulista -

Unesp

UNIVESP

2) Reclamagdes. Das 233 reclamagdes, as mais frequentes foram as
que tratavam da prestagéo de servico em algum setor ou area da
Unesp, de maneira genérica e sem preponderar um setor especifico.
Em seguida, recebemos 22 reclamacdes de usuarios insatisfeitos
com o “Unesp Saude”, plano de saude administrado pela instituigao.
E, em terceiro lugar, dentre as mais frequentes, tivemos os registros
relacionados ao Hospital das Clinicas da Faculdade de Medicina de
Botucatu, uma autarquia independente da Unesp e que possui
Ouvidoria prépria. Nesses casos, o cidadéao foi orientado a registrar

no proprio HC.

3) Denuincias. Das 229 denuncias registradas, novamente nao se
pode afirmar que ha uma prevaléncia muito caracterizada de um
assunto sobre o outro. Podemos destacar a diminuigdo dos registros

pertinente em cada caso especifico.

INFRAESTRUTURA: Acompanhar as

analisamos e sugeridos correcdes
que sdo apontadas nas queixas
apresentadas. Essas melhorias atuam
como mecanismos de ferramenta de
gestdo que a Universidade usa para
implementar novos procedimentos.

Todas as recomendagdes foram

acatadas e, novamente, destacamos o
espaco e a importancia assumida pela
Ouvidoria da Unesp como espago de
fortalecimento da transparéncia e
qualidade na prestagao de servico
publico. Mas é preciso também, por

outro lado, destacar o pouco

para melhorar a visibilidade e

conhecimento da comunidade sobre a
Ouvidoria. Uma recomendagéo que
merece destaque diz respeito a

necessidade de corregdo dos

decorrentes de mudangas

responsavel pelo sistema

administrativo (externa & Unesp).
Nessa situagéo, em especial, muitas
acdes foram implementadas pelos
diferentes setores responsaveis para
resolver o problema e a Ouvidoria

relacionados a COVID-19. Com o retorno as atividades presenciais € auxiliou no apontamento dos
com a diminui¢&o do numero de casos, a pandemia passou a ocupar  problemas

menos espago nas insatisfagdes dos usuarios dos servi¢cos da Unesp

e as situagdes eminentemente académicas voltaram a primazia.

1) Solicitagdes de atualizacédo de notas, bem como Colacéo de Grau
em carater emergencial devido a convocag6es em cargos publicos,

promogdes em empresas etc.;

2) Nao aceitagéo do retorno das provas presenciais;

3) Solicitagdo de Remanejamento de Polo.

A Ouvidoria continua discutindo as
manifestagées mais relevantes
mensalmente com o presidente da

Univesp.

Acdes tomadas pela Ouvidoria e pelos
colaboradores sao relatadas, bem
como nossas recomendagdes.

Sequimos nossa rotina e no semestre

conhecimento de uma parcela da
comunidade universitaria, em especial
de estudantes, sobre o papel e funcao
da Ouvidoria e de seu funcionamento.
Nessa perspectiva, a gestdo da
instituigdo tem se colocado sempre a
disposi¢ao para discusséo e escuta

inimeros erros ocorridos na geragao
de boletos e valores do plano de
saude “Unesp Saude” , com prejuizos
temporarios aos beneficiarios,

administrativas da empresa gestora

retorno de alguns 6rgdos
administrativos e unidades de
ensino e pesquisa e extensédo
da Universidade. Registra-se
que houve uma sensivel
melhora nos ultimos meses, a
vista disso, procuramos
estabelecer contato
diretamente com os setores
visando conscientizar sobre a
importancia do retorno mais
eficaz aos usuarios.

O ano de 2022 foi de muitos
ganhos para a Ouvidoria de
Servigos Publicos da Unesp,
principalmente, em
decorréncia do fortalecimento
da implementagéo das
melhorias iniciadas no ano
anterior. Recebemos, no
segundo semestre, dois novos
servidores, aprovados em
concurso publico, que se
somaram a servidora
transferida de unidade
universitaria e permitiram a
implantacéo, reorganizacéo e
maior agilidade em todos os
fluxos e processos. Nessa
mesma perspectiva, pudemos
contar com um novo
profissional de TI,
especificamente da area de
desenvolvimento, que
possibilitou a revisdo e
corregao do SisOuv (Sistema
de Ouvidorias da Unesp) .
Assim, neste momento, ndo
temos muitas dificuldades
operacionais caracterizadas.

Né&o ha.
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Servico Publico

Secretaria de Desenvolvimento Regional

Orgao

Secretaria de Desenvolvimento

Regional - Sede

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

1) Solicitagtes de
informacdes de
prefeituras e empresas
contratadas para
execucgao de obras,
sobre o repasse de

em questdo importantes a¢des foram
tomadas por parte da Instituic&o:

- Abertura de Concurso Publico para a
contratagdo de 17 Docentes e mais 7
vagas no quadro permanente;

- Retorno das provas presenciais com
a ajuda sempre presente dos
Orientadores de Polo e flexibilizagédo
para alunos com necessidades
especiais, atestados médicos etc.

Recomendacgdes Dificuldades

Melhoria dos meios
de contatos dos
programas sociais
ofertados pelo
Estado, com
linguagem adequada

Nada a declarar
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recursos de convénios
realizados com a
Secretaria de
Desenvolvimento
Regional que estdo em
andamento.

2) Reclamacéo de
cidaddos que se
inscreveram nos cursos
do Programa Via Rapida,
nao foram convocados
para o trabalho e nem
usufruiram dos
beneficios prometidos.

3) Reclamacéo por parte
dos cidadaos que se
inscreveram em
programas sociais como
Bolsa do Povo e Vale
Gas, que néo receberam
os beneficios.

Secretaria de Desenvolvimento Social

Orgao

Secretaria de Desenvolvimento
Social - Sede

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

-Programa Bolsa do Povo:
Falta de pagamento das
parcelas atrasadas e demora
na entrega dos cartdes para
saque, principalmente do
beneficio VALE GAS desta
Pasta.

Atendimento demorado e
ineficiente da Central de
Atendimento Bolsa do
Povo/0800

-Programa Bom Prato:
Reclamacao do atendimento e
do cardépio.

-Informacéo sobre o Cadastro
Unico/CadUnico feito no
CRAS, Unidade Publica
Municipal e porta de entrada
da assisténcia social.

ao puublico que se
destina, em virtude
da excessiva
demanda para a
Ouvidoria desta
pasta, mas que sao
de competéncia das
Secretarias de
Desenvolvimento
Econbmico e
Secretaria de
Desenvolvimento
Social.

Recomendacdes

As manifestacdes
referentes ao Programa
Bolsa do Povo, foram
centralizadas no Comité
Gestor Bolsa do Povo
gue mantém contato
direto com a Equipe da
Prodesp.

Quanto aos demais
assuntos, foram

resolvidos pontualmente.

Dificuldades

Mesmo com 0 acesso
direto entre o Comité
Gestor Bolsa do Povo e
a Prodesp, as
respostas da Equipe
Bolsa do Povo sao
excessivamente
demoradas,
aumentando a
expectativa e
insatisfacao dos
manifestantes.
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Secretaria da Habitacao

Orgao

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

Secretaria da Habitacgéo -
Sede

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

No decorrer do segundo
semestre do ano de 2022, as
manifestacfes mais
frequentes registradas foram
questdes relacionadas a
contratos com mutuarios e
financeiras (quitacéo,
prestacéo, regularizacgéo,
transferéncia, etc.,),
relacionadas a ocupacéo das
unidades habitacionais
(venda, locacéo, invasao,
unidade vazia), e a
programas habitacionais
(inscricdo/sorteio/supléncia).

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

2° Reclamacdes das
unidades habitacionais
entregues pela PPP;

3° Informacg6es sobre as
acOes de regularizacao
fundiéaria, do Programa
Cidade Legal.

Servico Publico

Recomendacdes

Ao final do relatério

de atividade sao feitas

recomendacgbes para
gue os prazos
determinados pelo
Decreto sejam
cumpridos
objetivando a busca
da resposta ou
solucéo para o
problema,
melhorando a
prestacéo de servico
ao mutudrio e/ou
usudrio do servigo
publico.

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

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

Dificuldades

Este relatério contém somente
dados de Ouvidoria. Dados de
Fale Conosco, SIC e outros ndo
estdo inclusos. Tendo em vista a
necessidade de se aperfeicoar os
procedimentos da Ouvidoria,
algumas providéncias foram
tomadas afim de organizar o
recebimento das demandas.
Dentre elas, concentrar as
solicitacdes no sistema
Ouvidorias. Sendo assim, toda
demanda que chega por telefone,
carta e-mail, etc, é registrada no
sistema Ouvidorias. Foi solicitado
ao Portal Fale Conosco e ao
proprio administrador do Sistema
Ouvidorias, que as solicitacdes
oriundas do Portal do Governo de
Séao Paulo fossem direcionadas
para o e-mail
faleconosco@habitacao.sp.gov.br,
para que assuntos de fale
conosco ndo fossem registrados
e/ou tratados como assuntos de
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ouvidoria. Assim, evitaria a
contabilizacdo de demandas
adversas a ouvidoria.

Secretaria de Esportes

Manifestacdo mais

Orgao frequente e/ou mais Recomendacdes Dificuldades
relevantes
No SEGUNDO
semestre de 2022,
recebemos
algumas

manifestagoes

S30 os assuntos das  COM reclamagdes
manifestagdes e sobre falta de
questdes especificas Pagamento de
mais frequentes e/ou Servigo de

mais relevante que  arbitragem.

chegaram ao Informamos que
conhecimento da 0s casos foram
Ouvidoria: encaminhados
para o setor Para o SEGUNDO
responsavel para semestre de
Secretaria de Esportes - Sede 1 P'agar.nento de analise e 2022 ndo ha uma
arbitros: falta de manifestacdo e,  NOVA dificuldade
pagamento; conforme resposta para mencionar
obtida pela neste tépico.

2. Jogos Escolares do Ouvidoria, os
Estado de S3o0 Paulo - Valores foram

JESP: multiplas pagos.

guestoes; posteriormente.
Quanto as

3. Jogos Regionais: reclamagdes dos

multiplas questodes. Jogos Escolares,
informamos que
sao multiplas
guestdes como:
problema na
convocacgao de
equipe, problema
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de arbitragem e
problema com a
pontuacao de
equipe. Ao
entender desta
Ouvidoria,
nenhum dos casos
é grave e neste
sentido cabe a
informar que,
como de praxe,
todos foram
encaminhados
para a area
responsavel para
conhecimento e
providéncias.
Quanto aos Jogos
Regionais, esta
Ouvidoria também
recebeu multiplas
guestdes
envolvendo o
evento como:
problema na
montagem de
times, problema
com inscrigao e
problema de
logistica no
evento. E como
nos Jogos
Escolares, nos
Jogos Regionais
nenhum dos casos
é grave e, como
de praxe, todos
foram
encaminhados
para a area
responsavel para
conhecimento e
providéncias.
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CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
Servico Publico

Secretaria de Orcamento e Gestao

Orgéao

Instituto de Assisténcia Médica

ao Servidor Publico Estadual -
IAMSPE

Sao Paulo Previdéncia -
SPPREV

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

1. Dificuldade para
agendamento de consultas
novas;

2. Demora para marcagéao de
cirurgia;

3. Dificuldade para
agendamento de exames.

Recenseamento: Os
beneficiarios necessitaram
realizar em 2022 a
Atualizagdo Cadastral
obrigatoria bem como a
segunda etapa
(recadastramento). Alguns
tiveram os beneficios
suspensos até a realizacéo
das duas etapas. Também no
censo previdenciario foi
necessario cadastrar
informacdes sobre
dependentes que serviram de
base para atualizacédo junto a
Receita Federal.

Contribuicéo Previdenciaria:
Por conta do déficit
previdenciario e da reforma
previdenciaria estadual, foi

Recomendacdes

1. Verificamos junto ao
Ambulatério a
possibilidade de ofertar
mais vagas para as
especialidades mais
procuradas e com o
Departamento de

Convénios o0 aumento da

rede credenciada para
consultas;

2. Sugestao de
credenciamento para

cirurgias eletivas na rede

credenciada, o
Departamento de
Convénios do lamspe
esta estudando essa
possibilidade;

3. Verificamos junto ao
Ambulatério a
possibilidade de ofertar

mais vagas para exames

e com o Departamento
de Convénios para o
aumento da rede
credenciada para
exames.

Durante o ano de 2022,
foram encaminhados
relatérios mensais com
as ocorréncias mais
relevantes e a aparicdo
de excepcionalidades
para apuracao, que
foram discutidas na
instancia devida.

Dificuldades

Receber o retorno
dentro do prazo legal
de alguns setores;

Explicitar para o usuério
gue a Ouvidoria ndo
tem competéncia para
fazer cirurgias, exames
e/ou consultas médicas.

Para os casos
excepcionais e/ou
pontuais, necessitamos
de um posicionamento
das demais instancias
de atendimento bem
como do setor de
comunicacao para um
melhor relacionamento
COM NOSSO usuario-
cidadao.
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estabelecida uma nova
aliquota para os servidores
ativos e inativos. Com a
promulgacéo da Lei
Complementar n°® 1.380/2022,
a contribuigcdo previdenciaria
dos aposentados civis e
pensionistas civis sera isenta
até o teto do Regime Geral de
Previdéncia Social (RGPS),
que em 2023 corresponde a
R$ 7.507,49.

Reajuste do Funcionalismo
Puablico: Para os aposentados
e pensionistas com paridade,
muitas ddvidas conforme o
cronograma de pagamento
dos reajustes dos salarios
base e gratificacfes ia sendo
aplicado em suas respectivas
folhas.

- Beneficio de risco:
Manifestacdes gerais sobre os
beneficios, valores, cobertura,
ressarcimento de valores

cobrados indevidamente.
Tendo em vista que a

Prevcom é uma
fundacé&o nova e o
numero de demandas
nao é expressivo, nao
h& problemas e
dificuldades na atuacao
- Cancelamto - Manifestacdes da ouvidoria e

em relacdo a solicitacéo e relacionamento com as
efetivacdo do cancelamento e areas.

excluséo do desconto em

folha de pagamento e

ressarcimento dos valores

descontados apéss

solicitacao.

- Resgate - — Manifestactes
em relacdo ao prazo e analise
de documentacdes para
pagamento.

Mais agilidade nos fluxos
de tramitacéo interna.
Contudo séo fluxo
estabelecidos por
Regulamento.

SP - PREVCOM
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Secretaria de Governo

Orgéo

Agéncia Reguladora
de Servigos Publicos
Delegados de
Transporte do
Estado de Sé&o Paulo
- Artesp

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

1-SERVICO
INTERMUNICIPAL DE
TRANSPORTE COLETIVO
DE PASSAGEIROS:

No que tange ao Servigo
Intermunicipal De
Transporte Coletivo De
Passageiros, os 3 (trés)
tipos de manifestacdes
mais recorrentes na
Ouvidoria da ARTESP —
Agéncia Reguladora de
Transporte do Estado de
Séo Paulo dizem respeito:
a) alteragcdo ou supressao
de horarios nas linhas; b)
as condicdes dos veiculos
(conservacao,
funcionamento e higiene)
utilizados pelas empresas
permissionarias na
prestacéo dos servicos
delegados, €; c) os atrasos
nas viagens, conforme
descriminados abaixo:

&bull;
Alteracdo/Supresséao de
horarios: 203 (duzentos e
trés) manifestacdes;

&bull; Condi¢bes dos
veiculos: 109 (cento e
nove) manifestacoes;
&bull; Atrasos nas
viagens: 107 (cento e sete)
manifestacoes.

A crescente demanda
verificada no aumento de
reclamacdes desses
géneros, a nosso ver, se da
em razao dos reflexos
negativos ainda deixados
pela pandemia COVID-19,
0s quais continuam
impactando diretamente
diversos setores da nossa
economia e de prestacéo
de servicos publicos. Prova
maior disso, reside no fato
de gue ndo tivemos até o

Servico Publico

Recomendacdes

Recomendacéo Ouvidoria
ARTESP n° 02/2022

(Recomendacéo acolhida pelo

Agéncia).

RECOMENDACAO OUVIDORIA

DA ARTESP N° 02/2022

Considerando o Decreto 60.399,
de 29 de abril de 2014, que dispde
sobre a atividade das Ouvidorias
instituidas pela Lei Estadual n°®
10.294/99, e, em seu artigo 4°,

inciso XllI, estabelece ser
atribuicdo desse 6rgéo fazer

recomendacfes para a melhoria

da qualidade dos servigos
publicos prestados, sugerindo

solucdes de problemas, correcdes

de erros, omissdes ou abusos
cometidos;

Considerando que a Lei n°®
13.709/2018 (Lei Geral de
Protecdo de Dados Pessoais-
LGPD) que dispde sobre o

tratamento de dados pessoais e,
em seus artigos 23, lll e 41, § 2°,

[, impde a Indicacdo de um

encarregado pelo tratamento de
dados pessoais com atribuicéo de

orientar os funcionarios e

contratados da entidade a respeito
das praticas a serem tomadas em

relagdo a protegdo de dados
pessoais;

Considerando que a Lein®
13.709/2018 (Lei Geral de
Protecdo Dados — LGPD), em

seus artigos 6°, X, e 46, também

prevé que os agentes de

tratamento devem adotar medidas

de seguranca, técnicas e

administrativas aptas a proteger
os dados pessoais de acessos
nao autorizados e de situacdes

acidentais ou ilicitas de
destruicdo, perda, alteracao,

comunicacao ou qualquer forma

de tratamento inadequado ou

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

Dificuldades

DIFICULDADES NA
ATUACAO DA OUVIDORIA

Os reflexos negativos
deixados pela pandemia
COVID-19, e, por
conseguinte, a necessidade
gue ainda se apresenta de
cuidados para o
distanciamento social € um
grande desafio para o setor
de transporte coletivo de
passageiros.

Com a preocupacao de
manter o equilibrio
econdmico-financeiro dos
servicos prestados pelas
empresas que operam o
transporte coletivo de
passageiros, e tendo em
vista a queda acentuada na
demanda de passageiros, a
ARTESP, como ja
mencionado acima,
entendeu por bem autorizar
a reducgdo temporaria da
oferta de horarios nas linhas
de 6nibus. Tal situacéo, na
pratica, acaba por gerar a
insatisfacdo dos usuarios
dos servicos delegados e o
aumento no namero de
reclamacdes sobre
alteracdo/supressao/atrasos.

Outra dificuldade vivenciada
por esta Ouvidoria é a
dificuldade de suprir as
expectativas do usuario no
atendimento de reclamacgfes
relacionadas a pedidos de
ressarcimento por danos
materiais ou morais,
decorrentes da utilizacéo de
servicos publicos prestados
pelas empresas
delegatarias. Nesse sentido,
merecem destaque 0s
pedidos de ressarcimento
por bagagens danificadas

ilicito, bem como a demonstracdo ou extraviadas (no caso do

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo
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momento a recuperacao
integral da demanda de
passageiros reduzida com o
inicio da pandemia. Tais
circunstancias levaram
infelizmente as empresas
permissionarias a
requererem a reducao
operacional dos servicos de
transportes por elas
operados.

Diante dessa realidade, a
ARTESP emitiu, entéo, o
Comunicado Externo DPL
n° 05/2021, a fim de impedir
que as empresas
permissionarias reduzissem
sua oferta abaixo de 50%
dos horérios estabelecidos,
promovendo, assim, a
readequacao dos regimes
operacionais.

Nesse cenério, convém
observar, a Diretoria de
Procedimentos e Logistica
desta Agéncia vem
mantendo indmeros
esfor¢cos perante as
empresas de transporte
intermunicipal para
assegurar a prestacao do
servico em condicdo segura
e, principalmente, de
acordo com as
recomendacgfes dos N0sSsos
orgdos de saude e
vigilancia sanitaria.

Referente aos atrasos na
viagem e as condi¢bes dos
veiculos das empresas
prestadoras dos servigos
publicos delegados, a
Diretoria de Procedimentos
e Logistica - DPL realizou,
no decorrer do semestre,
diversas operacdes de
fiscalizagdo com vistas as
irregularidades apontadas,
notificando
administrativamente e/ou
lavrando autos de infracdo
em desfavor das empresas
cujas irregularidades foram
constatadas.

2 - SERVICOS
PUBLICIOS MEDIANTE
CONTRATO DE

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

Servico Publico

da adocdo de medidas eficazes e
capazes de comprovar a
observancia e o cumprimento das
normas de protecdo de dados
pessoais;

servigo de transporte
coletivo) e os danos havidos
nos veiculos quando do
trafego nas rodovias
Paulistas (no caso das
concessoes rodoviarias).
Explica-se: E que nesses
casos, apesar da tentativa
desta Ouvidoria em fazer a
mediacao do conflito entre
as Partes, cabe somente ao
Poder Judiciério tal
competéncia para julgar e
eventualmente coagir as
empresas para pagamento
de danos materiais e/ou
morais, o0 que pode gerar a
citada frustacéo das
expectativas dos nossos
USUArios.

Considerando a Portaria ARTESP
n° 74/2020 que instituiu Grupo de
Trabalho para a finalidade de
elaborar a Politica de Protegdo de
Dados Pessoais da ARTESP e
seus Protocolos de Atendimento
as Demandas da Lei Geral de
Protecdo de Dados;

Considerando a aprovacao pelo
Conselho Diretor, publicada no
DOE de 05-03-2021-Exec.l, p.4,
da indicacdo do Ouvidor da
Agéncia como Encarregado de
Tratamento de Dados Pessoais da

ARTESP; Assim, ausente a
imediaticidade desejada
pelo usuéario na reparagéo
de prejuizos por ele
experimentos, essa espécie

A OUVIDORIA da Agéncia
Reguladora de Servigos Publicos
Delegados de Transporte do
Estado de Sé&o Paulo, neste ato,  ge reclamagao (pedido de
no uso das suas atribuigbes ressarcimento) mantém-se

legais, recomenda o quanto segue Jentre as mais recorrentes.
abaixo:

1. Tendo em vista a necessidade
permanente de alinhamento da
ARTESP — Agéncia Reguladora
de Transporte de Sao Paulo as
boas praticas de aderéncia a
LGPD;

2. Levando-se em consideragéo a
necessidade de capacitacdo dos
colaboradores da ARTESP para a
correta adequacao de suas
atividades cotidianas aos
procedimentos de Protecdo de
Dados e a Politica de Protegéo de
Dados Pessoais da ARTESP;

RECOMENDACAO:

Diante de todo o acima exposto,
com o fim de se manter o
alinhamento desta Agéncia com
as boas préticas de aderéncia a
Lei Geral de Protecdo de Dados
(Lei Federal 13.709/2018), é a
presente para RECOMENDAR
seja promovida a divulgacao
interna da Politica de Protecéo de
Dados Pessoais da ARTESP - ja
devidamente aprovada pelo
Conselho Diretor da Agéncia,
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CONCESSAO conforme restou publicado no

RODOVIARIA Diario Oficial do Estado, de
05/03/2021 (DOE de 05-03-2021-

No que diz respeito aos Exec.l, p.4), o que devera se dar

Servigos Publicos por meio de extensa divulgac&o,

Prestados Mediante em formato impresso, por meio de

Concessao Rodovidria, por ateste e ciéncia inequivoca de seu
sua vez, os 3 (trés) tipos de efetivo recebimento junto a todos
manifestagdes mais os colaboradores e prestadores de
comuns na ARTESP, ou  servicos da ARTESP.

seja, registradas com maior

incidéncia no Sistema S&o Paulo, 30 dezembro de 2022
Informatizado da Rede de

Ouvidorias do Estado de

S&o Paulo, sdo: a) pedagio, Everton da Costa Wagner

em especial sobre as Ouvidor

formas de pagamento e

gquantidade de cabines

abertas; b) pedido de

ressarcimento por danos

materiais (danos aos

veiculos) ocorridos na

rodovia, e; ¢) condi¢cdes do

pavimento nas pistas de

rolamento, distribuidas da

seguinte forma:

&bull; Pedagio: 104 (cento
e guatro) manifestacoes;
&bull; Pedidos de
Ressarcimento: 51
(cinquenta e uma)
manifestacdes;

&bull; Condi¢bes do
Pavimento: 23 (vinte e
trés) manifestagdes.

As insatisfacdes dos
usudrios relacionadas ao
pedéagio concentraram-se
basicamente sobre a forma
de pagamento e a
quantidade de cabines
abertas e/ou tempo de
espera (fila) para passagem
na praca de pedagio. Sobre
esta ultima alias, verifica-se
aumento de incidéncia em
datas especificas como
festas, feriados e pontos
facultativos, nas quais se
sobrelevam intensamente o
fluxo de veiculos que
transitam pelas rodovias
paulistas. Quanto a forma
de pagamento, as
manifestacbes ocorreram,
majoritariamente, pela
expectativa/intencéo dos
usuarios de pagarem a
tarifa do pedagio por meios
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ndo estabelecidos no

contrato de concesséo (ex.:

solicitacdo de retorno
posterior a praga de
pedagio para pagamento,
boleto bancario, cheque,
dentre outras).

Os contratos de concessao
referentes ao Programa de
Concesséo Rodoviaria
preveem que a tarifa de
pedagio deva vir a ser
quitada no ato da
passagem pela praca de

pedagio com um dos meios

de pagamentos
contratualmente previsto.
Os meios de pagamento
previstos nos Contratos de
Concesséo séo: o
pagamento automético

através dos TAG instalados

nos veiculos (realizado por
meio das Operadoras de
Servi¢o de Arrecadacgdo),
em dinheiro (em espécie
nas cabines manuais), o
pagamento em vale
pedagio (mais utilizado
pelos veiculos comerciais),
e, por fim, o pagamento
semiautomatico, que ja se
encontra em operagao nas
Concessionérias Via
Paulista, Entrevias e Eixo
SP. Nas demais
concessionarias o sistema
se encontra em fase final
de implantagdo. Nesse
modelo, o usuario ira

possuir um cartdo exclusivo

para pagamento de

pedagio, no qual devera ser

realizada a insercdo de
créditos junto a operadora
contratada.

1. Assuntos referentes a
fatura: 210 registros.
Valores, apresentacéao,
tarifas, débitos em aberto,
revisao tarifaria, revisdo de
valores, cobranca indevida,
cadastro e afins.

Agéncia Reguladora
de Servicos Publicos
do Estado de Séo
Paulo- Arsesp

2. Pedido de ligacéo ou
religacdo de servigos de
energia, gas ou

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

Servico Publico

1. Quando o Servico de
Atendimento ao Usuério - SAU
emitir parecer conclusivo contendo
complexidade de informagoes,
recomenda-se encaminhar a
resposta ao usuario por e-mail,
evitando-se, assim, a falta de
entendimento das informacdes
prestadas. No contato por
telefone, pode ocorrer essa falha
na comunicacao.

Nada a declarar
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saneamento: 70 registros.
Referem-se a
manifestacbes de
solicitacdo de servigos ndo
atendidos adequadamente
pelas prestadoras.

3. Falta d’agua: 63
registros. Abastecimento
deficiente.

1° Solicitagdo Consulta
Pendéncia - usuario passa
pelo pedagio e ndo possui
dinheiro para pagamento,
entra em contato com a
concessionaria para
verificar possibilidade de
regularizacéo de
pendéncia;

2° Elogio Operacéo Viaria -
Usuario em contato para
agradecer atendimento
recebido na rodovia;

3° Informagé&o Processo de
ressarcimento - Usuario
que alega ter sofrido danos
na rodovia, em contato para
solicitar informacdes a
respeito de pedido de
ressarcimento.

No periodo apurado, 2°
semestre de 2022 houve
1.989 registros de elogios
aos atendimentos S.A.U. -
Servico de Atendimento ao
Usuério contabilizados na
Concessionéria AutoBAn.
Dos 6.253 processos, este
tipo representou 32%,
sendo o de maior
frequéncia.

Pontuados neste 2° topico,
os tipos de mais frequentes
do periodo, foram os
processos envolvendo
danos em veiculos, os
nameros se referem a

Servico Publico

2. Nos casos em que as respostas
possam ser transmitidas por
telefone, mas o "call center" ndo
consiga efetuar com sucesso o
contato telefénico para informar o
parecer conclusivo da Arsesp,
recomenda-se encaminhar a
resposta por e-mail, se houver
essa possibilidade.

3. Recomenda-se também que a
resposta por e-mail seja sempre
elaborada seguindo as regras da
Linguagem Simples, facilitando
seu entendimento.

1° Recomendacédo: Atualizacédo do
procedimento de Ressarcimento
ao Usuério - acatada e
implantada.

2° Recomendacao: Treinamento
entre areas internas e equipe
ouvidoria.- acatada e em
andamento.

RECOMENDAGCAO OUVIDORIA
CCR AutoBAN n° 02/2022

Legislagéo:

Considerando a Lei n® 10.294, de
20 de abril de 1999 que dispde
sobre a protecéo e defesa do
usudrio do servigo publico do
Estado e, em seu Capitulo Il
Secao | dos Direitos Basicos, seu
artigo 3° “Sao direitos basicos do
usudrio a qualidade na prestacgao
de servigo”;

Considerando o Decreto 60.399,
de 29 de abril de 2014, que dispde
sobre as atividades das

Falta de cultura do cliente
implantada, criando assim
dificuldade de interface entre
areas e ouvidoria.

No periodo apurado, 2°
Semestre de 2022,
identificamos uma
dificuldade quando ocorreu
a atualizacao do sistema de
cadastro e rastreabilidade
dos processos de Ouvidoria.
Foi uma atualizacéo
necessdria para a empresa,
porém, a Ouvidoria passou
por instabilidades de
rastreamento de processos,
gue trouxe morosidade nos
atendimentos e respostas
das demandas.
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informacdes de Ouvidorias instituidas pela Lei
procedimentos e processos Estadual n® 10.294/99, e, em seu
tratados entre julho e artigo 49, inciso XllI, estabelece
dezembro de 2022. ser atribuicdo do Ouvidor fazer
Representando 12% do recomendacdes para a melhoria
total, com 776 processos ( da qualidade dos servigos

286 informacdes e 490 prestados, sugerindo solucdes de
tratativas de problemas, correcao de erros,
ressarcimento). omissdes ou abusos cometidos;

Considerando a Lei 13.460, de 26
Entre Julho e Dezembro de de junho de 2017 que dispde

2022, observou-se a sobre normas basicas para
evolugédo do nimero de participacéo, protecéo e defesa
processos envolvendo dos direitos do usuério dos
cobranca de tarifa de servigos publicos prestados direta
pedagio (duplicidade de ou indiretamente pela

cobranga - 155, cobranga  administrag&o publica, XIII -

incorreta - 50 e troco errado aplicagéo de solugdes

- 117), representando 5%  tecnoldgicas que visem a

(322) do total. simplificar processos e

Entendemos que trata-se  procedimentos de atendimento ao

de situagOes relevantes no  usuério e a propiciar melhores

periodo. condicGes para o
compartilhamento das

_informacdbes;
Cabe destacar que, a partir

de 15 de setembro (modo  Introduco:

assistido) e 01 de Este documento foi elaborado
dezembro (modo definitivo), analisando os protocolos atuais
foi implantado o meio de  das demandas de usuérios, 2°

pagamento de pedagio semestre de 2022, comparando
manual por cartdo de com os dois ultimos periodos, 1°
aproximacéo, o que semestre 2022 e 2° semestre de
impactou nas cobrancas em 2021.

duplicidade.

Trata-se de questionamentos e
solicitacdes pedindo apoio para
recurso de infragao/multa: “Deixar
de adentrar as areas destinadas a
pesagem de veiculos” nos postos
de pesagens localizados no trecho
administrado pela CCR AutoBAn.

Foi observado um aumento
expressivo, de 63% (24, 1° sem.
2022) e (15, 2° sem. 2021) nesses
dois Gltimos semestres, e ja temos
atualmente, 39 manifestacdes
guestionando ou pedindo apoio
para recurso junto ao 0rgao
autuador por tal infragao.

Recomendacdes:

Diante do cenéario, a Ouvidoria
pontuou em relatorio gerencial de
Agosto de 2022 (anexol) remetido
a Diretoria/Gestdo da Unidade, o
aumento das tratativas de
protocolos atuais relacionados a
multa por evasao de balanca, e
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1- Esta Ouvidoria recebeu
contatos de clientes que
solicitavam informagdes ou
reclamavam de rodovias de
outras Concessionarias, por
ndo conheceram as
divisdes de trechos entre
Concessionarias,
acabavam nos contatando.
A Ouvidoria orientou aos
clientes sobre o trecho
administrado por esta
Concessionaria e informou
0 contato das
Concessionarias
responsaveis.

2 - A Ouvidoria registrou
reclamacdes devido multa
de evasdo de pedagio, em
gue o veiculo ndo efetua o
pagamento da tarifa no
momento da passagem,

Servico Publico

além disso, buscou informacdes
em campo para identificar a
possibilidade de algum erro ou
desvio que pudesse estar
ocorrendo.

Concluséao:

As cartas respostas da Ouvidoria
foram revisitadas e ndo houve
alteracdes, pois, os motivos das
infrac6es ndo sofreram mudancas.

ApOs a pontuacgdo no relatorio
gerencial a Diretoria em agosto
passado e reunido com o
Responséavel dos postos de
pesagem no inicio de setembro, a
Ouvidoria teve o conhecimento de
gue, o sistema informatizado da
AutoBAn passou por uma
atualizacdo em outubro de 2021,
com um up grade nas cameras
gue registram as infracdes,
seguindo a Portaria Denatran n°
870 de 26/10/2010.

Diante dessa informacédo concluiu-
se que, o aumento das demandas
se referem ao atendimento a
Portaria, mantendo os resultados
improcedentes aos
guestionamentos de usuarios na
concessionaria.

A Ouvidoria recebeu a informacéo
da &rea de engenharia de que
uma empresa terceirizada
discordou com o desconto em
medi¢do relativo a um
ressarcimento pago a um cliente.
Por este motivo, a Ouvidoria
enviou recomendacao a todas as
areas responsaveis pelos
subsidios a Ouvidoria, relativos a
solicitacdo de ressarcimento
envolvendo empresas terceiras,
para execucdo de obras, que
encaminhassem junto de sua
resposta, o de acordo da
contratada, contendo, se possivel,
o relatorio de atividades com data
e local.

A Ouvidoria obteve um retorno
positivo das areas envolvidas

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

E observada dificuldade em
receber retorno de algumas
areas dentro do prazo
interno da Concessionaria,
com relagdo as
manifestacdes
encaminhadas para
subsidios, mas entendemos
gue algumas vezes 0s
assuntos séo complexos e
requerem um tempo
superior para analise
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estando com tag bloqueado
E, ndo concorda com a
multa, justificando que ndo
sabia sobre o bloqueio de
seu tag. E também ha os
casos em que o cliente
alega ter parado no
momento da passagem,
quando percebeu o sinal
sonoro e semaforico
durante a passagem, parou
e efetuou o pagamento
manualmente.

Nos casos em que
analisada a improcedéncia
da multa por parte da
Concessionaria, é emitida
uma carta recurso junto ao
DER (Departamento de
Estradas de Rodagem)
para cancelamento da
multa.

3 - Registramos solicitacdes
de imagens de acidente na
rodovia, em que o cliente
informou ter se envolvido
em algum evento e gostaria
de verificar a placa ou
caracteristicas do outro
veiculo envolvido.A
Ouvidoria verifica junto ao
setor responséavel dentro da
Concessionaria a existéncia
das imagens, e caso
positivo, esclarece aos
clientes que, nossas
cameras séo para
monitoramento de trafego,
e gque de toda forma, as
imagens estdo acobertadas
por sigilo constitucional e
gue somente poderéo ser
solicitados mediante
determinacéo expressa de
autoridade judicial, através
de despacho ou oficio, para
andlise da area juridica.

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
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1- Reclamacao de cobranca A concessionaria ciente da

indevida no cartédo de
crédito e débito;
CCR SPvias 2- Reclamacéo sobre
quantidade de cabines
abertas e fila;

3- Solicitacdo de

legislacdo e tendo em suas
praticas de recebimento das
manifestacdes e tratativas, segue
conforme preconiza a Lei Estadual
n° 10.294/99, Artigo 20 — O prazo
maximo de resposta ao usuario
sera de 20 (vinte) dias corridos,
§2° O prazo referido no “caput”

No segundo semestre, ndo
enfrentamos nenhum tipo de
dificuldade.
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informacéo sobre
procedimento para
ingressar com pedido de
ressarcimento (danos em
veiculos de usuarios).

1- Esta Ouvidoria recebeu
contatos de clientes que
solicitavam informagdes ou
reclamavam de rodovias de
outras Concessionarias, por
nao conheceram as
divisdes de trechos entre
Concessionarias,
acabavam nos contatando.
A Ouvidoria orientou aos
clientes sobre o trecho
administrado por esta
Concessionaria e informou
o contato das
Concessionarias
responsaveis.
CCR ViaOeste 2- A Ouvidoria registou
reclamacdes por cobranca
em duplicidade no
pagamento com cartao por
aproximacao, nas Pracas
de Pedagios.
Mediante analise, caso
verificada a cobranca
indevida, a Ouvidoria
realizou o processo para
ressarcimento do valor
cobrado a mais no cartao.

3- Registramos solicitacdes
de imagens de acidente na
rodovia, em que o cliente
informou ter se envolvido
em algum evento e gostaria
de verificar a placa ou

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
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deste artigo podera ser prorrogado
por mais 10 (dez) dias, mediante
justificativa expressa, da qual sera
cientificado o interessado.

Para este cumprimento ser
realizado com vistas aos
envolvidos, ou seja, areas internas
gue sao demandadas conforme
manifestacao do usuario, esta
Ouvidoria conta com o indicador
tempo de resposta interna.

Nos ultimos quatro meses, 0
indicador tempo de resposta
interna ficou abaixo da meta
(95%), por este motivo
recomendamos as areas
envolvidas um olhar mais apurado
no assunto em questéo, a fim de
evitar reincidéncias e possivel
oportunidade de melhorias,
mantendo assim o proposito. "

A Ouvidoria recebeu a informacéo
da area de engenharia de que
uma empresa terceirizada
discordou com o desconto em
medigdo relativo a um
ressarcimento pago a um cliente.
Por este motivo, a Ouvidoria
enviou recomendacao a todas as
areas responsaveis pelos
subsidios a Ouvidoria, relativos a
solicitacdo de ressarcimento
envolvendo empresas terceiras,
para execucdo de obras, que
encaminhassem junto de sua
resposta, o de acordo da
contratada, contendo, se possivel,
o relatorio de atividades com data
e local.

E observada dificuldade em
receber retorno de algumas
areas dentro do prazo
interno da Concessionaria,
com relagdo as
manifestacdes
encaminhadas para
subsidios, mas entendemos
gue algumas vezes 0s
assuntos séo complexos e
requerem um tempo
superior para analise

A Ouvidoria obteve um retorno
positivo das areas envolvidas.
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Processamento de
Dados do Estado de
S&o Paulo - Prodesp
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caracteristicas do outro
veiculo envolvido.

A Ouvidoria verifica junto ao
setor responséavel dentro da
Concessionaria a existéncia
das imagens, e caso
positivo, esclarece aos
clientes que, nossas
cameras sdo para
monitoramento de trafego,
e que de toda forma, as
imagens estdo acobertadas
por sigilo constitucional e
que somente poderao ser
solicitados mediante
determinacéo expressa de
autoridade judicial, através
de despacho ou oficio, para
andlise da é&rea juridica.

As 3 manifestacdes mais
frequentes / relevantes no
2° semestre de 2022 sao:
- Consumo elevado;
-Cobranca indevida do
pagamento da Conta;
-Inclusdo nome cliente no
Orgéo de protecéo ao
crédito.

Relatamos abaixo as
manifestacfes mais
recorrentes na Ouvidoria
Prodesp no 2° Semestre de
2022.

1. Servicos oriundos da
incorporacdo da IMESP
&bull; Diario Oficial -
solicitacao de retirada de
dados pessoais - E
solicitado pelo cidadao que
sejam retirados seus dados
pessoais existentes em
publicacdes realizadas no
Diario Oficial. Esta
solicitacdo nédo pode ser
atendida. A Ouvidoria
esclarece que a PRODESP

Servico Publico

No 2° semestre de 2022,

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

comparado ao mesmo periodo de A Ouvidoria da Comgas
2021, houve uma reducéo de 36% continua identificando as

no volume de reclamacdes na

Ouvidoria. Identificamos que tal
reducéo se deu pelas melhorias

processuais implantadas em

nosso call center, atuando com
agilidade e garantindo a qualidade

em nosso atendimento.
Trabalhamos também com
parcerias entre nossas areas
internas, efetuando frentes

trabalhos para revisar e melhorar
procedimentos, visando sempre 0

melhor no atendimento aos
consumidores.

Recomendacdes

1. Bolsa do Povo - inovacgdo das

interacdes

Diante do aumento do volume de
casos recebidos pela Ouvidoria

em relacdo ao Programa, a
Ouvidoria, utilizando de sua
experiéncia, recomendou a
criacdo de procedimentos de

recepcao e acolhimento dos casos

do Bolsa do Povo relativos a

Prodesp: pagamentos e cartdes.

2. SIC- melhorias de processo

Diante das crescentes demandas

da sociedade em relacdo as
informacdes da Prodesp, a
Ouvidoria recomendou o

oportunidades em nossos
servicos e atendimentos
prestados. Deste modo, no
ano de 2022 trabalhamos
intensamente em projetos
digitais e em melhorias
processuais para oferecer
com qualidade 0s nossos
servigos. Estamos evoluindo
cada ano para garantir
sempre a melhor
experiéncia aos nossos
clientes.

Dificuldades

1. A Quvidoria, participou
ativamente das discussdes
sobre o novo sistema CRM
gue cuidara do atendimento
do Fale Conosco do
Programa Poupatempo
integrado a Ouvidoria
Prodesp/Poupatempo.

2. Dificuldade na interacdo
com a equipe Bolsa do Povo
para dar fluéncia as
manifestacbes demandadas
junto ao portal Prodesp, que
eram acolhidas pela
Ouvidoria sem passar em
primeiro nivel de
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nao é responsavel pelo fortalecimento institucional da atendimento do Fale
conteudo das publicagdes governancga estratégica na Conosco Bolsa do Povo.
que séo realizadas no empresa, incluindo as a¢bes do

Diario Oficial, na medida SIC, CADA e Autoridade

em que o teor dos textos Classificadora que fazem parte e
publicados é de se integram as atividades da
responsabilidade exclusiva geréncia de Ouvidoria. A

de cada demandante das  Ouvidoria encaminhou proposta
publicacdes e orienta que o de norma e regulamento para

cidadao procure os apreciacdo da CADA - Comisséo
respectivos 6rgaos; de Avaliacao de Documentos e
Acesso.

2. Bolsa do Povo

As questdes relativas ao

pagamento dos beneficios 3. 0800 da Ouvidoria

e distribuicdo de cartbes do Incremento das interacdes via
Programa Bolsa do Povo, 0800 para registro das

geraram grande volume de manifesta¢cdes da Ouvidoria.
manifestacbes no 2°

semestre de 2022. Para

resolver estes casos, foi 4. Ajuste de informacao no portal
criado um fluxo com a do IMESC

participacéo da Ouvidoria ~ Considerando o aumento de
Prodesp/Poupatempo junto volume na Ouvidoria de casos de
a equipe responsavel pelo  problemas de agendamento de

Servigo. pericias médicas via portal
IMESC, que atribuia a Prodesp a
3. Sistema Login SP responsabilidade do problema

Dificuldade dos usuérios de sistémico existente, a Ouvidoria
realizarem o seu cadastro  recomendou melhoria na

no Login SP para diversos comunicagéo, visando enderecar
servigos do Estado, corretamente a solugdo do
notadamente por problemas problema. Recomendacéo
sistémicos, destacando-se acatada.

0s problemas de

agendamento para pericias

médicas - Imesc, de PCD's

para isencédo de IPVA.

4. Sistemas e-CNHsp e e-
CRVsp

Dificuldade dos clientes
adesdo (médicos,
psicologos, CFC's e
Despachantes) de incluir
informacgdes nos sistemas,
em funcéo de instabilidades
dos sistemas.

1- Reclamacdes cobranca  Sugerido pela ouvidora para a

de tarifa — usudrios area de compras criar um
reclamando de cobranca e indicador de monitoramento que
eixo e usuarios discordando faga o comparativo entre o prazo
das formas de pagamento  solicitado pelo cliente (areas

da concessionaria (por ndo solicitantes), o prazo inserido pelo
ser oferecida a opgéo de comprador no pedido e o prazo
pagamentos posterior, pix, efetivamente entregue. Com esse
cartdo de crédito/débito). monitoramento sera possivel

Alteracdo na equipe de
atendentes da ouvidoria
devido a desligamentos,
gerando a necessidade de
contratacéo e treinamento
de novos atendentes
impactando no grau de
maturidade/produtividade da

Concessionaria de
Rodovias AB Colinas
S.A.

evidenciar se o “sentimento” do equipe.
2- Reclamacgdes cobranga requisitante de prazo nio
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eletrdnica de tarifa — cumprido é decorrente de erro do
situagdo referente a demora requisitante ao inserir prazos por
na atualizag&o da lista desconhecer a politica ou se ha

DEMUTRAN impactando na de fato falha/atraso da area de
liberacdo automatica dos  compras.
veiculos isentos na praga  Justificativa da sugestao: Melhorar

de bloqueio e falha na o procedimento de compras e a
atualizacao da lista relacdo entre area requisitante e
DEMUTRAN acarretando a area de compras e dessa forma
retirada indevida de minimizar impactos nos servicos

veiculos da lista (realizado oferecidos aos usuarios em
contato com Demutran que decorréncia de atrasos na
acionou a area responsavel aquisicdo de materiais.
para correcdo do sistema).

3- Reclamacdes Ponto a
Ponto — houve falha no
sistema incidindo na
cobranca integral & veiculos
cadastrados no Ponto a
Ponto. Situacéo foi
resolvida pela equipe de Tl
e realizado reembolso aos
usuarios.

Considerando o ndo atingimento
da meta no més de setembro do
Indicador “Satisfagdo do Usuario”,
referente a pesquisa realizada
com 0s usuarios que foram
atendidos nos servicos de pane,
foi realizado um levantamento das
reclamacdes registradas no
SAC/Ouvidoria posteriormente aos
atendimentos prestados em que
questionam o tempo de espera e a
qualidade do atendimento.

No segundo semestre de
2022 a manifestacdo mais
frequente foi solicitagdo de
informacéo de orientacéo
de ressarcimento, foram
registradas 200 demandas
no referido periodo, 24% de
todo o universo das
manifestacdes registradas

Concessionaria de  na ouvidoria.

Rodovias AB Posteriormente, tivemos

Tridngulo dos Sol solicitacdo de cobranca
eletrdnica de tarifa, foram
113 manifestacdes
registradas, 14% do
universo de manifestacdes.
A terceira manifestacao
mais frequente foi o pedido
de ressarcimento de
objetos na pista, 53
registros.

O resultado deste levantamento

foi um aumento de 48% (29 X 43),

comparando janeiro a outubro de  N&o ha dificuldades na
2021, com janeiro a outubro de atuacdo da Ouvidoria junto
2022, o que demonstra a as areas da concessionaria
necessidade de um olhar AB Triangulo do Sol.
criterioso e com possiveis acdes

da concessionaria.

Diante do cenario exposto, esta
ouvidoria recomenda a alta
Direcao e a area de Operacéo da
concessionaria uma atencao
especial a este assunto apontado
pelos usuarios do trecho
administrado pela AB Triangulo do
Sol, que por sua razédo, foram
motivados a registrar seus
guestionamentos.

Assim sendo, com o objetivo de
alertar e sensibilizar o
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Destacamos a seguir, as 3
manifestacbes mais
frequentes do semestre:

1) Informacgbes de pedagio
referente ao sistema de
cobranca automética,
considerado pela
frequéncia, ou seja, a
quantidade de solicitagcdes
de informagobes
relacionadas as passagens
nas vias de cobranca
automética: 450 registros
(27,7%).

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: 222
registros (13,6%).

Concessionaria de
Rodovias do Interior
Paulista S/A

3) Informacdes de pedagio
referente ao sistema de
cobranca automatica,
considerado pela
frequéncia, ou seja, a
quantidade de solicitacfes
de informacgdes
relacionadas as passagens
nas vias de cobranca
automatica: 182 registros
(11,2%).

No segundo semestre de
2022 fechamos com 224
manifestacdes, sendo que
60,27% foram solicitacdes
de informacdes diversas e
22,32% reclamactes

Concessionaria de
Rodovias Tebe S/A

Servico Publico

departamento responsavel quanto
ao impacto que estas ocorréncias
causam aos usuarios e,
consequentemente, a
concessionaria, como sugestéo de
melhoria, a ouvidoria da AB
Triangulo do Sol recomenda que
este tema seja abordado na
préxima reciclagem operacional
gue acontecera ainda neste ano
de 2022.

No dia 04/01/2023, utilizando
como base os registros das
manifestacbes dos usuérios do
segundo o semestre de 2022, a
Ouvidoria realizou a
recomendacédo de que seja
realizado uma reciclagem para
todos os operadores de pedagios
das pracas administradas pela
Arteris Intervias, tendo em vista
gue tivemos quatro manifestacdes
procedentes que 0s usuarios
mencionaram que as cédulas
devolvidas nos trocos dos
pagamentos das tarifas de
pedagio estavam danificadas
comprometendo a autenticidade
da cédula.

Bebedouro, 22 de novembro 2022

A CONCESSIONARIA DE
RODOVIAS TEBE

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

N&o houve dificuldades na
atuacado da Ouvidoria, nem
observag6es no periodo.

Nao houve dificuldade. Ha&
boa relagdo interpessoal e
cooperacao entre a Diretoria
/ Presidéncia e demais
areas da Concessionaria.
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relacionadas a pedidos de

ressarcimento por danos A/C Sr. Diretor Presidente Anténio
materiais envolvendo Carlos Chinelato

incidentes com .
ressolagens, atropelamento Assunto: RECOMENDACAO

de animais, objetos (ferro, OUVIDORIA N° 002/2022
madeiras, entre outros) e ] .

pedras na pista de Consm;lerando a Lei n°13.460, de
rolamento. Na sequéncia, 26 de junho de 2017, que

16,52 % foram elogios em estabelece normas bésicas para
relacéo a satisfacdo dos protecéo e defesa dos direitos do

USUAroS com 0 Nosso usuario dos servigos publicos
atendimento e 0,89% prestados direta ou indiretamente
sugestdes propostas pelos  Pela administracéo publica;
usuarios.

Considerando o Decreto n° 9.492,
de 05 de setembro de 2018 que
regulamenta a Lei federal n°
13.460, de 26 de junho de 2017,

Considerando que a Lei n®13.460,
em seu artigo 4° estabelece que
0S servigos publicos e o
atendimento dos usuérios seréo
realizados de forma adequada,
observados os principios de
regularidade, continuidade,
efetividade, seguranca,
atualidade, generalidade,
transparéncia e cortesia,;

Considerando o Decreto n°
60.399, de 29 de abril de 2014,
gue disp8e sobre a atividade das
Ouvidorias instituidas pela Lei
n°10.294, de 20 de abril de 1999,
e, em seu artigo 4°, inciso XIllI,
estabelece ser atribuic&do do
Ouvidor fazer recomendactes
para a melhoria da qualidade dos
servicos prestados, sugerindo
solucdes de problemas, correcdo
de erros, omissdes ou abusos
cometidos;

Considerando o Decreto n°
60.399, de 29 de abril de 2014,
gue dispbe sobre a atividade das
Ouvidorias instituidas pela Lei
n°10.294, de 20 de abril de 1999,
e, em seu artigo 15°, paragrafo
Unico, estabelece caber as
Ouvidorias providenciar junto aos
usuarios, quando possivel, as
informagcBes complementares
necessarias a compreensao do
objeto e alcance de sua
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manifestacdo, antes dos
encaminhamentos internos do
expediente;

Sendo assim, a Ouvidoria da
Concessionaria de Rodovias
TEBE recomenda 0 que segue
abaixo:

Nos casos de Manifesta¢des via
Ouvidoria, com reclamacdes
oriundas de solicitacdo de
ressarcimentos por danos
materiais, em casos especificos,
onde consultar um profissional
credenciado a Concessionaria e
realizar um novo orgcamento em
comparacao aos apresentados
pelo usuério, possa gerar uma
reducéo significativa no pleito
manifestado, as mesmas sejam
tratadas pelo departamento
responsavel com algumas
adequacdes:

&bull; Recomendo uma vistoria
realizada por um profissional
especifico da area (mecéanica ou
estética automotiva), de
preferéncia na presenca do
USUArio, Nos casos em que o
veiculo em referéncia estiver sem
reparo algum pelos danos
sofridos, afim de mensurar
precisamente os danos causados
pelo sinistro de transito;

&bull; O orcamento finalizado
devera ser encaminhado
formalmente, por e-mail, para o
departamento operacional da
Concessionaria, auxiliando na
avaliacdo e tomada de deciséo
estratégica, visando uma
negociacgéo entre o valor pleiteado
pelo usuério e o sugerido pela
Concessionaria;

&bull; Este orgamento devera ser
anexado junto com o processo de
ressarcimento do usuario para
possiveis consultas solicitadas
pelo departamento Juridico;

&bull; Para ndo ter nenhuma
davida quanto ao estado de
conservacéao do veiculo que sera
avaliado, deverdo ser anexados
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fotos, que servirdo para
argumentar a veracidade do
orcamento e ajudar na
identificacdo dos danos que séo
realmente de Responsabilidade da
Concessionaria, causados em
funcéo do sinistro;

&bull; Apés avaliacéo, a area
operacional devolvera para a
Ouvidoria o processo com a
comparacdo dos orgcamentos e
relatério final sugerindo a Diretoria
o valor de ressarcimento que sera
proposto ao usuario.

Do exposto e com a atribuicdo que
o Decreto 60.399 confere ao
Ouvidor em seu artigo 4°, inciso
XIll, a Ouvidoria encaminha a
recomendacdo 002/2022 para a
Diretoria da Concessionaria de
Rodovias TEBE e solicita
avaliacdo e tomada de
providencias.

Bebedouro, 22 de novembro de
2022

Janaina de Freitas Ramos
Ouvidora

1 - Taxas / Pagamentos
Assunto: Regularizacéo de
Pagamento TAG
Problema: Usuérios
passam pela pista
automatica e
posteriormente entram em
contato com a Ouvidoria da
Concessionaria para
verificar o motivo da sua
passagem ndo ter sido
realizada da forma correta
devido a possiveis

Visando a diminuicéo das

demandas de Regularizac&o de

Pagamento TAG nas Pracgas da

Rodovia, sugerimos a divulgacdo

de materiais sobre o assunto,

explicando aos usuarios como

devem ser utilizados os sistemas N&o foram registradas

de cobrancas automaticas e que o dificuldades na atuacéo da

Concessionaria limite de velocidade e distancia ouvidoria dentro da

Rodovia dos problemas relacionados a minima do veiculo a frente deve  empresa. Ao contrario, a
Tamoios S/A. TAG ser respeitada no momento da Alta Direc&o encontra-se
' passagem. Com o auxilio da &rea 'sempre disponivel e apoia
2 _ Danos Materiais e/ou de Comunicacéo da empresa, as ac¢Oes da Ouvidoria.
Pessoais criamos campanhas que sao
Assunto: Ressarcimento de veiculadqs n}o_site e Twitter da
danos causados aos Concessionaria. ,
veiculos dos USUAroS. A recomendacéo foi bem aceita
Problema: Usuarios relatam pela Alt_a Direcéo e ja encontra-se
danos causados em seus €M atividade.
veiculos ao transitarem pela
rodovia, decorrentes de
objetos na pista, animais na
pista, sinalizacao fora de
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045
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lugar, choque contra
cancela do pedagio, entre
outras.

3 - Reclamacéo / Pedagio
Assunto: Formas de
Pagamento.

Problema: Usuarios
reclamam das formas de
pagamentos disponiveis
pela Concessionaria.

- Processo de
ressarcimento referente a
projecdo de pedras

Usuarios atingidos por
pedras durante o processo
de rocada na rodovia;

- Orientagéo para abertura
de processo de
ressarcimento

Usuarios solicitam através
de telefone, e-mail ou
sistema orientacdo para
ressarcimento a danos
sofridos em seu patrimdnio;

Concessionaria
Rodovias do Tieté

- Evaséo de pedagio, falta
de opcéo de pagamento por
débito e crédito

Usuérios reclamam que a
Concessionaria ndo tem a
opcéo de outras formas de
pagamento, apenas
dinheiro, cheque e tags.

Servico Publico

Acatada parcialmente.

Recomendacao 001/ 2022
Considerando a Lei n°10.294, de
20 de abril de 1999 que dispde
sobre a protecéo e defesa do
usudrio do servigo publico do
Estado, em seu artigo 1°
paragrafo 1, as normas desta lei
visam a tutela dos direitos do
usuario e aplicam-se aos servi¢os
publicos prestados: por particular,
mediante concessédo, permissao,
autorizacao ou qualquer outra
forma de delegacéo, por ato
administrativo, contrato ou
convénio.

A Lei n®10.294/1999, na Secéo llI
Do Direito & Qualidade do Servico,
em seu Artigo 6° e 7° onde, 0
usudrio faz jus a prestagéo de
servigos publicos de boa
gualidade e o direito a qualidade
do servigo exige dos agentes
publicos e prestadores de servigos
publicos.

Considerando ainda o Decreto
60.399, de 29 de abril de 2014,
gue dispbe sobre a atividade das
Ouvidorias instituidas pela Lei
n°10.294/99, em seu artigo 4°, que
estabelece ser atribuic&o do
Ouvidor fazer recomendactes
para a melhoria da qualidade dos
servicos prestados, sugerindo
solucdes de problemas, correcéo
de erros, omissdes ou abusos
cometidos.

Baseado nas disposicdes
legislativas citadas, visando a
seguranca, o conforto e o bom
atendimento de nossos
colaboradores, a Ouvidoria propds
a Diretoria da Concessionaria
Rodovias do Tieté a implantagéo
de um canal focado no tratamento
de dendncias e possiveis assédios
gue possam acontecer dentro da

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

A Ouvidoria da Concessionaria no
que tange a denuncias recebidas
dos usuarios.

Em suma a Ouvidoria monta o
processo de denuncia, envia ao
setor responsavel porém, ao
solicitar uma da resposta da area
para ser enviada ao usuério ndo
encontra respaldo em suas
solicitacdes.
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empresa. Neste caso, o canal é
destinado apenas ao tratamento
das denuincias.

PROCESSO DE REGISTRO NO
CANAL DE DENUNCIA

O processo do canal de denlncias
focado no assédio, inicia-se a
partir do registro da manifestacéo
de um colaborador, em um dos
trés canais que serdo
disponibilizados:

&bull; Telefone (em andlise qual
namero seré disponibilizado para
o denunciante): As manifestacdes
podem ser registradas por meio
de telefonemas, onde o
colaborador descreve seus dados
e relata a dendncia;

&bull; E-mail (em anélise qual
endereco de e-mail sera
disponibilizado para o
denunciante): O relato da
denuncia, devera ser descrito no
corpo do E-mail contendo seus
dados e o maximo de
informacdes, onde sera gerado o
namero de protocolo e
encaminhado para conhecimento
da Concessionéaria Rodovias do
Tieté e para o denunciante;

TRATATIVAS DE
MANIFESTACOES DO CANAL
DE DENUNCIA

As manifestacdes séo
exclusivamente de denuncias
relacionadas a assédio (moral,
psicoldgico e sexual), visando a
integridade, privacidade e sigilo.

PRAZOS

As demandas recebidas serdo
encaminhadas ao setor
responsavel que iniciara as
investigacdes sobre o assunto, e 0
prazo para recebimento do
parecer sera de 10 dias e o para
devolucéo ao colaborador sera de
até 20 dias.

O prazo fatal, pode ndo
representar a solucdo da
manifestacao registrada, mas
deve obrigatoriamente conter um
parecer detalhado sobre a analise
da viabilidade da denuncia.

Acatada pela Diretoria

Recomendacéao 002/ 2022

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045
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Considerando a Lei n°10.294, de
20 de abril de 1999 que dispde
sobre a protecdo e defesa do
usudrio do servigo publico do
Estado, em seu artigo 1°
paragrafo 1, as normas desta lei
visam a tutela dos direitos do
usuario e aplicam-se aos servicos
publicos prestados: por particular,
mediante concessédo, permissao,
autorizacao ou qualquer outra
forma de delegacéo, por ato
administrativo, contrato ou
convénio.

A Lei n°10.294/1999, na Secéo Il
Do Direito & Qualidade do Servico,
em seu Artigo 6° e 7° onde, 0
usuaério faz jus a prestacao de
servigos publicos de boa
gualidade e o direito a qualidade
do servigo exige dos agentes
publicos e prestadores de servigos
publicos.

Considerando ainda o Decreto
60.399, de 29 de abril de 2014,
gue dispbe sobre a atividade das
Ouvidorias instituidas pela Lei
n°10.294/99, em seu artigo 4°, que
estabelece ser atribuicédo do
Ouvidor fazer recomendactes
para a melhoria da qualidade dos
servicos prestados, sugerindo
solucdes de problemas, correcéo
de erros, omissGes ou abusos
cometidos.

Baseado nas disposicdes
legislativas citadas, visando a
orientacdo, aprendizado e
seguranca das criangas lindeiras
de nosso trecho a Ouvidoria
prop6s a Diretoria da
Concessionéria Rodovias do Tieté
a implantacdo do projeto
Ouvidoria Mirim que ir4 participar
juntamente com o Projeto Escola
gue ja vem sendo aplicado na
Concessionaria.

O projeto sera aplicado da
seguinte maneira:

- Divulgagéo:

A divulgacgéo se dard por meio de
um e-mail que sera enviado as
escolas selecionadas que ficam
ao longo de nosso trecho.

A Concessionaria Rodovias do
Tieté, através de sua Ouvidoria,
esta realizando um novo projeto -
a Ouvidoria Mirim - que tem por
objetivo responder as dividas dos
pequenos referentes a rotina da
Concessionaria e dicas de

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045
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1) Reclamacgfes
relacionados as passagens
pelas pistas automaticas
das pracas de pedagio:
consultas de passagens
relacionadas as falhas de
leitura dos dispositivos
TAG's.

2) Em razéo da implantacao
da forma de pagamento
com cartdo de
débito/crédito por

Servico Publico

Seguranca Viaria.

Serdo realizadas atividades e
brincadeiras que contribuirdo para
gue aprendam, na pratica, de
forma descontraida e lldica, as
regras para uma boa convivéncia
no transito.

Para patrticipar, bastam os alunos
enviarem suas duvidas para os
canais de atendimento:

&bull;
ouvidoria@rodoviasdotiete.com.br;
&bull; WhatsApp: (11) 96471-
4007,

&bull; Cartas.

- Participacéo:

As criangas poderéo participar do
projeto encaminhando seus
gquestionamentos do
funcionamento de uma
concessao, reclamacdes e até
mesmo sugestdes para a
Ouvidoria através de cartinhas, e-
mails e WhatsApp, através dos
canais de atendimento informados
no e-mail enviado a escola.

- Retorno: Todas as demandas
serdo respondidas através de uma
cartinha convite, onde as criangas
serdo convidadas a participarem
de uma visita a Concessionaria
juntamente com o Projeto escola.
Seré feita uma apresentacao da
Concessionéria e regras de
transito, as criancgas terdo a
oportunidade de aprender na
pratica situaces de seguranca
viaria com o auxilio de um circuito
montado com carrinhos que a
Policia Militar Rodoviaria ira nos
emprestar e um pouco sobre
fauna de nosso trecho.

O fato de a Concessionaria aceitar
apenas o pagamento em dinheiro
ou cheque nas cabines manuais  N&o foi encontrada

das pracas de pedagio, gera nenhuma dificuldade
manifestacdes criticas de nossos relevante. A Ouvidoria tem
usuarios. Tal cenério gera uma boa relacdo
situagdes de conflito e desgaste interpessoal e cooperacao
tanto para os operadores, na da presidéncia, diretoria e

praca de pedagio, quanto paraa demais areas da
equipe da Ouvidoria, que registra Concessionaria.
reclamacoes de usuarios

insatisfeitos com a forma de

pagamento oficial oferecida pela

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045
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aproximacao gerou em
sistema cobrangas em
duplicidade.

3) Pedidos de
ressarcimento devido a
danos causados nos
veiculos nos trechos de
rodovia administrados pela
Concessionaria.

Concessionaria

SPMar Nao houve

Destacamos a seguir,
as 3 manifestacdes
mais frequentes do
semestre:

1) Informagdes de
procedimento para
abertura de processo
de ressarcimento de
danos materiais
considerado pela
frequéncia, ou seja, a
guantidade de
informacdes solicitadas
referente a
ressarcimento de
danos sofridos na
rodovia: 364 registros
(19,0%).

Concessionaria
ViaPaulista

2) Informacdes de
pedagio referente ao
sistema de cobranga
automatica,
considerado pela
frequéncia, ou seja, a
guantidade de
solicitacdes de
informagdes
relacionadas as
passagens nas vias de
cobranca automatica:
356 registros (18,6%).

3) Pedidos de
ressarcimentos,
considerado pela

Servico Publico

Concessionaria. Diante deste
cenario, a Ouvidoria da
Concessionaria recomendou
meios de pagamento mais
modernos, como cartdes de
Débito e Crédito, nas cabines
manuais das pracas de pedagio
do Corredor Dom Pedro de
rodovias.

Recomendacdo ACATADA.

Nao houve

No dia 03/01/2023,
utilizando como base os
registros das manifestagdes
dos usuarios do segundo
semestre de 2022, a
Ouvidoria realizou a
recomendacao de que seja
realizado um estudo para
verificar a viabilidade de
implantacéo de outros meios
de pagamento da tarifa de
pedagio nas vias
automaticas, que nao estao
previstos no Contrato de
Concesséo, tendo em vista
gue ha usuarios que
mencionam nao terem
realizado o pagamento da
tarifa por néo
disponibilizarem das demais
formas de pagamento
homologadas, ao identificar
gue néo houve a

compensacao automatica da

tarifa em suas etiquetas
eletrénicas “tag”.

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

Nao houve

N&o houve dificuldades
na atuacéo da
Ouvidoria, nem
observacgdes no
periodo.
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CPFL Energia
(CPFL Paulista,
CPFL Piratininga,
CPFL Santa Cruz,
CPFL Jaguari, CPFL
Mococa, CPFL Sul
Paulista, CPFL Leste
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frequéncia, ou seja,
quantidade de pedidos
de ressarcimento de
danos registrados: 174
registros (9,1%).

1. Reclamag®es referente a
Faturas: O terceiro assunto
com maior volume de
manifestacdes é referente a
pedidos de analise das
faturas de energia elétrica.
Nesse caso, normalmente,
o cliente busca atendimento
da Ouvidoria para pleitear
revisdo da fatura, tendo em
vista ndo concordar com o
valor da conta ou entender
gque seu consumo esta
acima do que entende que
utilizou. Nossa ouvidoria
avalia o faturamento
realizado, leituras e, em
muitos casos, solicita
avaliacdo do equipamento
de medicéo instalado no
local, para analisar se
houve algum erro no
faturamento e se o
consumo estéa sendo
registrado da forma correta.

2. Danos Elétricos: O
segundo assunto com
maior volume de
manifestacdes é referente a
Danos Elétricos.
Normalmente, essas
manifestacdes referem-se a
solicitacdes de
ressarcimento de danos
ocorridos em fungéo da
interrupcdo do fornecimento
de energia elétrica, piscas
ou oscilagfes de tenséo.
Nossa Ouvidoria avalia a
conformidade regulatoria da
andlise de primeiro nivel, a
existéncia de nexo causal
entre o pedido e o sistema
elétrico e se o0 equipamento
foi danificado em funcéo de
problemas elétricos;

3. Reclamac®es de
Descumprimento de Prazo:
Sao reclamacdes de
clientes que solicitaram
servicos ou atendimentos e

Servico Publico

N&o possuimos recomendagdes

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

A partir de 04/2022, o
volume de reclamacgdes
registradas na Ouvidoria
aumentou em relacéo ao
periodo anterior, pois houve
mudanca na legislacéo do
setor elétrico que facilita o
acesso dos clientes a esse
canal de atendimento. A
partir de abril/l2022, os
clientes ndo precisam ter o
registro de reclamacéo na 12
instancia para registro de
sua demanda na Ouvidoria
(22 instancia). A partir dessa
data, o cliente pode acessar
a Ouvidoria e registrar sua
demanda bastando ter
passado pelo atendimento
dos canais de atendimento
da empresa, ou seja, basta
ndo concordar com alguma
informacg&o ou possuir algum
servico em andamento.
Essa mudanca de
procedimento foi
implementada pela
Resolucdo 1000/2021 da
Agéncia Nacional de
Energia Elétrica (ANEEL).
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acessaram a Ouvidoria
comunicando o
descumprimento do prazo

acordado. A Ouvidoria atua

nessas reclamacgdes
intervindo junto as areas

responsaveis para que seja

realizado o atendimento da
demanda solicitada,
visando o atendimento da
solicitacao de nossos
clientes;

1- Reclamagbes
envolvendo Veiculos
(Transferéncia de Veiculo,
Licenciamento,
Desbloqueio de Veiculo)
2- Reclamacges
envolvendo CNH’s

ESTADUAL DE

TRANSITO -
-SP

DETRAN

Ecopistas -
Concessionaria das

(Renovagéo , Primeira
Habilitagdo, baixa de
pontuacao)

3- Reclamagdes sobre
infracdes e assuntos de
competéncia de outros
orgaos (Prefeituras e
Orgaos Autuadores).

1 - Ressarcimento de
Danos — (157 registros):
Danos no veiculo causado
por objeto na pista, animal
na pista, 6leo na pista e/ou
choque na cancela;

2 - Cobrancga indevida —
(147 registros):
Pagamentos de tarifa via
cartdo de débito, crédito,
OSAS, NFC, onde ocorrem
a duplicidade de cobrancga;

Rodovias Ayrton

Senna e Carvalho

Pinto S/A

3 - OSA - Operadora de
Servigos de Arrecadacéo -
(58 registros): Casos
relacionados a relato de
problemas durante as
passagens de veiculos
cadastrados na OSA pelas
pistas automaticas
(auséncia de cobranca,
choque com cancela, falha
na leitura, TAG bloqueado,
TAG néo cadastrado e/ou
nao instalado);

Servico Publico

Nao houve

1. Desenvolver integragéo entre o
site da concessionéria e o sistema
KCOR para que o usuario envie
sistemicamente documentos
pertinentes ao seu protocolo e
automaticamente sejam
visualizados pela Ouvidoria, com
emissao de notificagcbes de
confirmacao ao usuario e alertas
para a concessionaria;

2. Desenvolver outros canais de
comunicag¢do com a ouvidoria, por
exemplo, chatbot no proprio site,
WhatsApp, entre outros.

3. Autorizar a Ouvidoria a acessar
a opcao de consulta de transitos
na pista automatica do Sistema
TOLL (Portal Arrecadacgédo) e
gravacao da passagem no
sistema DIGIFORT.

Recomendacdo acatada.

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

As dificuldades séao as
mesmas do relatério do
semestre anterior, ou seja:

Continuamos recebendo
manifestac6es onde os
cidad&@os ndo nos deixam
meios de contato para
esclarecer davidas ou
solicitar dados, 0 que gera
dificuldades para possivel
resolucdo da demanda.

Assegurar o cumprimento
dos prazos de resposta as
manifestacdes
encaminhadas para analise
técnica dos responséaveis
por fornecer subsidios &
Ouvidoria e
consequentemente
resolucdo do caso e o envio
de respostas aos usuarios
no menor tempo possivel.

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo

CEP: 01017-911

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046

www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

1 - Cobranca indevida —

(291 regqistros):

Pagamentos de tarifa via 1. Desenvolver integracdo entre o

cartdo de débito, crédito, site da concessionaria e o sistema

OSAS, NFC, onde ocorrem KCOR para que 0 usudrio envie

a duplicidade de cobranca; sistemicamente documentos
pertinentes ao seu protocolo e

2 - OSA - Operadora de automaticamente sejam Assegurar o cumprimento
Servigos de Arrecadagéo - visualizados pela Ouvidoria, com dos prazos de resposta as
(138 registros): Casos emissao de notificagbes de manifestacoes
relacionados a relato de confirmagéo ao usuario e alertas encaminhadas para analise
problemas durant,e as para a concessionaria; técnica dos responsaveis
Ecovias passagens de veiculos 2. Desc_envo~|ver outros canais de por fornecer subsidios a
cgadastrados na OSA pelas comunicagdo com a ouvidoria, por Ouvidoria e
pistas al_Jtoméncas exemplo, chatbot no préprio site, consequentemente
(auséncia de cobranca, WhatsApp, entre outros.

resolucdo do caso e o envio
de respostas aos usuarios
no menor tempo possivel.

choque com cancela, falha 3. Autorizar a Ouvidoria a acessar
na leitura, TAG blogueado, a opgédo de consulta de transitos
TAG néo cadastrado e/ou  na pista automatica do Sistema
nao instalado); TOLL (Portal Arrecadacgédo) e
gravacao da passagem no

3 - Objeto na Pista - (38 sistema DIGIFORT.
registros): Casos em que 0

usuario tem o veiculo Recomendacéo acatada.
danificado por algum objeto
na pista.

SP 310 - relatado o problema as
areas, a concessiondria deu
sequencia aos servigos de reparos
No semestre, com destaque emergenciais no pavimento,
EIXO SP para o més de dezembro, prejudicado devido ao impacto
CONCESSIONARIA tivemos reclamacfes sobre que as fortes chuvas trouxeram & N&o houve dificuldades.
DE RODOVIAS S.A as condicdes de pavimento malha rodoviaria no més de
da rodovia SP 310. dezembro. Importante ressaltar
gue as condi¢bes do pavimento da
SP 310 séo precedentes a
concesséao da Eixo SP.

A consolidacéo das manifestacdes
registradas na Ouvidoria é
compartilhada com as demais
areas gestoras visando a adogao
a melhoria constante dos
processos internos. Dessa forma,
guando da identificacéo 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 reunibes com as areas
gestoras de cada processo
juntamente com a area de
Qualidade e Diretoria, a fim de

Interrup¢é@o Fornecimento -

Prazo Para Normalizacéo

Consumo - Questionamento
Enel sobre valores

Leitura - Erro de

Leitura/Impedimento de

acesso
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1 - Reclamacéo sobre
Conexao: Refere-se ao
descontentamento do
consumidor quanto ao
procedimento de conexéao
das instalacfes ao sistema
de distribuicdo de energia
elétrica e de microgeracao
e minigeracao distribuida.
Participacdo 21,6% sobre o
total de reclamacgoes.

2 - Reclamagéo sobre

Leitura/Faturamento/Fatura:

Refere-se ao

Servico Publico

avaliar ajustes de processo que
objetivem a melhoria do servico
prestado buscando sempre a

satisfacdo dos nossos clientes.

1 - Reclamacgéo sobre Conexao:
Recomendacédo encaminhada as
areas responsaveis da
Distribuidora com o intuito de
avaliar a aplicacdo do que
estabelece a legislacéo setorial
vigente em relacdo aos critérios
de conex&o das instalacdes ao
sistema de distribuicdo de energia
elétrica e de microgeragéo e
minigeracao distribuida (REN
1000/2021).

2 - Reclamacéo sobre
Leitura/Faturamento/Fatura:

Energisa Sul- descontentamento do Recomendacéo encaminhada as
Sudeste - consumidor em relac@o ao  &reas responséaveis da Nada a declarar
Distribuidora de critério de leitura, Distribuidora com o intuito de '
Energia S.A faturamento e da fatura avaliar a aplicagcdo do que
apresentada. Participacdo estabelece a legislagéo setorial
20,7% sobre o total de vigente em relacdo aos critérios
reclamacdes. de faturamentos utilizados e
emissao das contas de energia
3 - Reclamacdo sobre elétrica (REN 1000/2021).
Danos Elétricos: Refere-se
ao descontentamento do 3 - Reclamacéo sobre Danos
consumidor quanto ao Elétricos: Recomendacéo
procedimento de analise, encaminhada as areas
prazos e indeferimento de  responséveis da Distribuidora com
seu pedido de 0 intuito de avaliar a aplicacdo do
ressarcimento de danos gue estabelece a legislagéo
elétricos - Participacao setorial vigente em relagédo ao
13,8% sobre o total de processo de danos elétricos (REN
reclamacgdes. 1000/2021).
Entrevias — 2° semesire A Ouvidoria tem atuacéo diaria,
pontual e sistémica das demandas
de 2023 registradas. Especialmente nos
itens citados acima, a Ouvidoria
Destacamos a seguir, as 3 atuou da seguinte forma:
manifestacbes que estédo
e meanamantos g0 -AOwdora amente
. ) assessoria juridica definiu Nao ha dificuldades de
Entrevias semestre: procedimento de atendimento atuacgo.
para solicitacdes de imagens das
1 — Solicitagéo de imagens, rodovias. Este pr~ocedimento visa
documentos e declaracdes, gara’n_nr a protecao dos dados dos
foram registradas 86 usuarios € o controle das S
solicitacdes procedentes. O mfor;nagoes pela concessionaria.
gue corresponde a 34,26% No 2 seme§tre de 2022,
do total de solicitacdes de enviamos ha uma base de .
informacdes procedentes aproximadamente 50 del§ga0|as,
documento com orientacdes para
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045
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no 2° semestre 2023. gue haja maior agilidade na

consulta e envio de imagens.
2 - Reclamacdes referente

a troco errado nos 2 — A Ouvidoria em conjunto com
pedagios. Foram as areas de qualidade e
registradas 26 arrecadacédo vem atuando na
manifestacfes procedentes, melhoria de processos para que
que correspondem a haja reducédo na quantidade de
10,35% do total das reclamacdes de troco errado ao
Reclamacdes procedentes longo dos anos da concesséo, a
no 2° semestre de 2022. acdo tem se mostrado bastante
eficiente, visto os resultados
3 — Manifestacdes apresentados com a redugéo da
relacionadas as formas de  quantidade de demandas sobre o
pagamento aceitas nas tema. Importante destacar que o
pracas de pedagios time de arrecadac&o passa por
Entrevias. Foram constantes treinamentos sobre o
registradas 20 tema e tem as atividades
manifestacoes, que acompanhadas pela gestdo da

correspondem a 2,18% do  4rea por meio de documento

total das manifestages do interno préprio, ciéncia das

2° semestre de 2023. reclamacées registradas na
Ouvidoria e relatérios mensais
encaminhados para a gestéo da
area. Além das acdes citadas, a
empresa mantém um grupo de
trabalho, com planos de acao
(FCA), que implementou medidas
de melhoria e acompanha os
indicadores.

3- Esta Ouvidoria encaminhou
cbpia a ARTESP de
recomendacéo formal feita a alta
direcéo do 6rgéo sobre o tema a
sequir:

Formas de pagamento aceitas nas
pracas de pedagio Entrevias —
OUV 013/2022.

1) A exemplo do semestre

anterior, sobressairam em

guantidade (15 de um total

de 42) e relevancia as

reclamacoes referentes a - Reclamacdes referentes a
pesquisas telefonicas do pesquisas telefénicas do Governo
Governo do Estado de SP, do Estado de SP: as

Fundacéo Sistema para avaliar a percepgéo recomendacfes para que 0s N3o ha dificuldades a

Estadual de Analise dos respondentes sobre respectivos nimeros das linhas lat
de Dados - Seade servigos/atuacéo nas areas telefénicas sejam excluidos do relatar.
de seguranca publica, cadastro da empresa que aplica a
saude e educacdao, entre pesquisa tém sido prontamente
outros temas. A pesquisa € atendidas.
realizada pela Fundacéo
Seade, por meio de
empresa terceirizada. Os
reclamantes - pessoas
fisicas e juridicas - alegam
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045
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ndo desejar responder a
pesquisa e que séo
importunados pelas
chamadas automatizadas
varias vezes ao dia,
solicitando que os nimeros
de suas linhas (fixas e de
celulares) sejam excluidas
do cadastro da pesquisa.
Todas as solicitacdes foram
atendidas.

2) Manifestagfes
relacionadas ao Seade, tais
como solicitacdo de
informacdes sobre estagio
na Fundacéo, informacdes
socioecondmicas e
demograficas e sobre a
Relacéo de Nomes, Cargos
e Enderecos do Estado de
SP — RNC - produto
descontinuado. Faz parte
também desta categoria o
Cidadéo.SP), portal do
Governo do Estado de SP,
do qual o Seade deixou de
ser responsavel pela
atualizacao ha cerca de 5
anos. No entanto, pelo
menos até o final de 2022,
0 mesmo foi mantido no ar,
sem a identificacdo do
Orgéo responsavel por sua
administracdo e sem
disponibilizar um meio de
contato que funcionasse.

3) Importante ressaltar a
ocorréncia, a exemplo de
semestres anteriores, da
elevada quantidade de
manifestacbes de
"Competéncia de Outro
Orgéo". Foram 15, do total
de 40 manifestacdes
encaminhadas ao 6rgdo

responsavel ou respondidas

diretamente aos
manifestantes,
esclarecendo ndo serem
pertinentes ao Seade e,
guando possivel, com a
orientacao sobre o 6rgdo
responsavel pelo assunto.

Reclamacao de variacao de
consumo
Informacao de débito

Servico Publico

Realizado reforgo dos N&o foram identificadas
procedimentos com 0s dificuldades na atuacéo da
operadores, devido ao volume de  Quvidoria.

reclamacdes recebidas.
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Informacao de servicos A empresa segue intensificando
nos canais digitais informacdes
sobre débito, segunda via de
conta e parcelamento de fatura.

Os assuntos mais

relevantes para o periodo

foram sobre

Leitura/Fatura/Faturamento As principais recomendaces de

por discordancia dos Ouvidoria foram relacionadas a
valores faturados além de  foco na qualidade do atendimento
Neoenergia Elektro Liga(;(_ilo Nova por em primeiro nivel e cumprimento N30 Houve.
gquestionamentos de prazos dos prazos.
de atendimento com obras. Com objetivo de melhoria de
Qualidade de fornecimento processo em busca da qualidade
foi o terceiro assunto mais e menor impacto ao cliente.
reclamado, devido
oscilagdo no fornecimento
de energia.
Relatamos abaixo as
manifestacfes mais
recorrentes na Ouvidoria
Poupatempo no 2°
Semestre de 2022. Recomendacdes
1. A maior demanda no
segundo semestre de 2022 1- A ouvidoria e a equipe do posto
foram as reclamacdes Poupatempo de Itaquera, a partir
sobre o Detran, oscilando  da reclamagéo sobre a dificuldade
entre CNH e Veiculos. de atendimento do cidadao Dificuldades
Sobre CNH os assuntos portador de deficiéncia auditiva,
mais recorrentes foram: organizaram um treinamento para
todos os funcionarios A Ouvidoria, continuou
a) a dificuldade e demora  aproveitando o conhecimento do  participando das discussdes
do recebimento do préprio cidaddo que reclamou na  sobre o novo sistema CRM
documento, por vezes Ouvidoria. Somando-se aos varios que cuidara do atendimento
devido a necessidade de  esforgos do Poupatempo sobre o do Fale Conosco do
Programa refazer a coleta de dados e assunto, foi realizada uma Programa Poupatempo
Poupatempo também pela informagdo do palestra denominada: integrado a Ouvidoria
site dos Correios de ter “Atendimento inclusivo com Prodesp/Poupatempo e ja
realizado a entrega e pessoas com deficiéncia auditiva”, no final de 2022 comegou a
mesmo assim o cidadéo em 19/09/2022. etapa de homologacédo que
nao ter recebido o onera boa parte do tempo
documento em sua 2- A ouvidoria recomendou que no da equipe em interagdes
residéncia. momento do atendimento para os ajustes e
presencial, o cidad&o seja alinhamento dos novos
b) Recebemos também informado de que ele fluxos.
alguns questionamentos da eventualmente podera ser
obrigatoriedade do chamado novamente ao posto
pagamento da taxa de para refazer a coleta biométrica ou
envio pelo Correio. tirar nova foto, especialmente em
Sobre Veiculos a maior relacéo ao servico de emissdo do
gueixa do cidadao é sobre RG.
a demora na resolucéo de
sua solicitacao devidos os
tramites internos do Detran,
como também a
diversidade de assuntos e
Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045
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falta de treinamento dos
atendentes.

2. Cidadéo reclama de
agendamentos feitos com
médicos que estdo
localizados em localidades
distantes daquela escolhida
pelo cidadéo
(residéncia/trabalho), ou
agendamentos em dia e
horarios que o médico nédo
esta disponivel, além de
casos de atendimento
inadequados.

3. Dificuldade e falta de
atendimento adequado no
Poupatempo para pessoas
com deficiéncia,
especialmente: deficiente
auditivo, TEA — Transtorno
do Espectro Autista.

4. Dificuldade dos usuérios
de realizarem o seu
cadastro no Login SP para
diversos servigos no
Poupatempo, notadamente
por problemas sistémicos,
destacando-se problemas
de recebimento do cédigo
de validacao, recuperacao
de senha, néo finalizacéo o
cadastro, por que o
LoginSP informa
divergéncia de dados. Esta
situacao impacta no fluxo
de atendimento e
agendamento dos servigos
oferecidos no Portal do
Poupatempo. As areas
técnicas responsaveis
estdo acionadas e
buscando a solucéo.

Servico Publico

No periodo de 01/07/2022 a CI-OUV- 002/2022

31/12/2022, foram
registradas 2306

manifestacdes na Ouvidoria Mogi Mirim, 25 de outubro de

da Renovias

As 03 manifestacdes mais
frequentes e / ou relevantes
foram.

Da mesma que no
semestre anterior, as 03
manifestacdes mais

2022.

Att.: Rogério Cezar Bahu —
Diretoria

Valdir Flores de Oliveira —
Geréncia Tecnologia
Fabiano Adami de Souza —
Geréncia Atendimento

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

N&o enfrentamos
dificuldades. Existe muita
colaboracéo entre a
Ouvidoria e as areas e
participacdo da Diretoria,
Gerentes e Lideranca, o que
contribuem nas tratativas
das manifestac@es de
clientes (usuarios) e nas
recomendacfes sugeridas
pela Ouvidoria.
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frequentes e / ou relevantes Alberto Correia Junior —
nesse 1° Semestre 2022 Coordenacao Atendimento
foram:
Ref.: Recomendac¢éo Ouvidoria n®
1-) Assunto: Solicitacdo de 002/2022
Informacao de Evasao de

Pedagio nas Pistas Legislagéo:

Manuais e Automaéticas, Considerando o Decreto 60.399,
sendo 252 manifestacdes  de 29 de abril de 2014, que dispbe
recebidas (10,9%). sobre a atividade das Ouvidorias
Descricdo: Motoristas que  instituidas pela Lei Estadual n®
seguiram viagem sem 10.294/99, e, em seu artigo art. 4°,
efetuar o pagamento de inciso XllI, estabelece ser

pedagio, posterirormente atribuicdo desse 6rgéo fazer
mantiveram contato com a recomendacdes para a melhoria
Ouvidoria para regularizar a da qualidade dos servicos
passagem e evitar que seja prestados, sugerindo solugdes de
enviada a notificagdo por ~ problemas, correcao de erros,

evaséo de pedégio. omissdes ou abusos cometidos.
2) Assunto: Assunto: Introdugéo:

Solicitacéo de Informacédo  Considerando que cada vez mais
de Pedido de Imagens, o cliente vem exigindo das

Documentos e DeclaragBes empresas maior desempenho,
da Concessionaria, sendo flexibilidade, desburocratizagéo
92 manifestagdes recebidas dos processos, agilidade no
(4,0%). Descricdo: Clientes atendimento com seguranca e
gue mantiveram contato qualidade.
com a Ouvidoria solicitando Considerando a preocupagao e o
registros internos da compromisso da Concessionaria
Concessionaria. Renovias em oferecer servigos de
exceléncia aos seus clientes.
3) Assunto: Solicitagdo de  Considerando ainda o avanco da
Informacao de Bloqueio na tecnologia, o facil acesso a

Rodovia, sendo 91 internet e a evolugéo da telefonia
manifestacdes recebidas gue permitiu a popularizacéo da
(3,97%). Descrigéo: telefonia mével, e como

Clientes que mantiveram consequéncia os clientes

contato com a Ouvidoria mudarem completamente a forma

buscando informagdes se a como preferem interagir, de forma

rodovia estava bloqueada e rapida e num ambiente digital.

em qual localizagédo devido Essa Ouvidoria, analisou o peffil

a paralizacédo dos das ligacdes telefbnicas realizadas

motoristas/caminhoneiros. ao Servico de Ajuda ao Usuério no
ano de 2021, desconsiderando
apenas o uso do call box. A partir
dai foi possivel identificar que,
aproximadamente 70% dessas
chamadas foram realizadas a
partir de um telefone movel.
Outro ponto analisado refere-se
aos acionamentos recebidos
através do canal 0800 e que nao
foram localizados no sistema
rodoviario, apesar do
procedimento de buscas por
CFTV (Circuito Fechado de TV).
No ano de 2021 cerca de 12% dos
acionamentos decorrentes da
dificuldade do cliente em transmitir
informac@es assertivas sobre o
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seu posicionamento, ou seja, de
informar corretamente a rodovia, o
quildmetro e o sentido onde o
evento aconteceu.

Além disso, a andlise também
permitiu identificar que ha uma
divisdo muito clara no perfil das
chamadas ao Sistema de Ajuda
ao Usuario, ou seja, 79% do total
de atendimentos eram de
situacdes emergenciais, como
pedido de auxilio e acidentes e os
21% restantes correspondiam a
eventos ndo-emergenciais, ou
seja, duvidas ou solicitacdes
(elogios, condi¢cBes de trafego,
reclamacdes, usuario informa) de
clientes que poderiam
rapidamente ter recebido suas
respostas de forma automatica,
sem a intervencdo humana.

Recomendacao:

A partir desse cenario essa
Ouvidoria recomenda que as
areas de Tecnologia da
Informacéo, juntamente com as
areas de Atendimento e Ouvidoria
analisem a possiblidade do
desenvolvimento da ferramenta
Chatbot a fim de disponibilizar um
novo canal de atendimento
complementar ao publico, que ja
utiliza habitualmente o aplicativo
WhatsApp, oferecendo mais uma
opcdo de interagir com a
Concessionaria, além dos
métodos tradicionais.

Esta nova plataforma de
atendimento funciona por meio de
Inteligéncia Artificial, que a partir
da interacéo entre o cliente e o
aplicativo fornece as informacgdes
solicitadas ou, se for o caso,
direciona para um atendente que
dara continuidade ao atendimento
dentro da plataforma WhatsApp.
Nas situacdes em que ha
urgéncia/emergéncia o atendente
assume imediatamente a
chamada.

Esse novo canal complementar
Chatbot foi autorizado pela
Agéncia Reguladora e
implementado por outras
concessionarias do Grupo CCR,
obtendo como resultado o
aumento na satisfacao interna e
externa, dos clientes.
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Banco do Povo.

Servico Publico

Objetivo desta recomendacao:

1) Tornar a interagdo do cliente
mais rapida e objetiva;

2) Acionamento imediato ao
atendimento humano para as
guestBes emergenciais.

3) Permitir que o cliente
compartilhe com preciséo o local
onde est4, facilitando a
localizagdo e o atendimento,
diminuindo o indice de ocorréncias
nao localizadas, impactando em
maior eficiéncia do servico
prestado pela concessionaria;

4) Reducédo da emisséo de gases
nocivos ao meio ambiente, ja que
as viaturas conseguem se se
deslocar diretamente ao local da
ocorréncia com menor exposi¢ao
a eventuais riscos;

5) Desenvolvimento de fluxo para
dividas/temas frequentes, de
maneira a permitir a agilidade no
atendimento;

6) Diminuir o tempo de espera no
atendimento, oferecendo uma
solucdo de respostas automaticas;
7) Obter um maior indice de
satisfacdo do cliente.

Concluséo:

Recomendacéao formalizada a
Diretoria e Geréncia Tecnologia
envolvida nesse processo,
conforme protocolo abaixo:

Protocolo de Recebimento:
Rogério Cezar Bahu Valdir Flores
de Oliveira Fabiano Adami de
Souza Alberto Correia Junior
Diretoria Geréncia Tecnologia
Geréncia Atendimento
Coordenacao Atendimento

Simone Sandra Quaglio

Ouvidoria

Metade das manifestacbes
gue estao registradas no
semestre, na verdade sdo
manifestacdes que foram
reabertas no periodo para
encaminhamento das
repostas da Equipe Bolsa do
Povo.
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As manifestactes recebidas
com maior frequéncia séo:

1) Solicitacéo de
pagamento de passagens
devido evasfes de pedagio
pela pista manual e via de
cobranca automética (AVI),
totalizando 269
manifestacdes.

\C/:I(;)ir?c%ggioonnéria de 2) Solicitacdo de imagens e
Rodovia S/A declaractes de

atendimento, totalizando 48
manifestacoes.

3) Reclamacdes de buracos
e irregularidades no
pavimento, totalizando 19
manifestacdes, onde os
USUArios requerem reparos
emergenciais em
determinados trechos da
Rodovia.

Servico Publico

Diante do numero de
atendimentos prestados ao longo
do trecho, observamos a
necessidade de orientacdo dos
colaboradores quanto aos
procedimentos operacionais da
concessionaria. Os procedimentos
s80 passos ou etapas que devem
ser seguidos para a execucdo de
uma tarefa, com detalhamento das
diversas atividades que devem ser
cumpridas e assim alcangar nosso
principal objetivo, aperfeicoamento
do atendimento bem como a
satisfagcdo do usuario. Desta
forma, no momento do
atendimento ao usuério, é
importante sempre entender a
necessidade bem como informar
qual o procedimento a ser seguido
pela empresa de acordo com cada
demanda. Caso o operador ndo
tenha a certeza do procedimento a
ser seguido, contatar de imediato
0 supervisor ou CCO (Centro de
Controle Operacional) para
esclarecimento. Dessa forma,
além de contribuir para a
gualidade da prestacéo de
servigo, a sugestao auxiliara na
reducdo nos niveis de
manifestacdes de insatisfagéo
junto a Ouvidoria.

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

Devido a existéncia de
prazos externos e internos,
a maior dificuldade
enfrentada pela Ouvidoria
reside no cumprimento
destes. Isso ocorre pela
necessidade de
encaminhamento as areas
competentes para cada
manifestacdo, que nem
sempre encaminha seu
parecer dentro do prazo
estipulado devidamente
esclarecido, ou seja, na
forma “leiga” para que o
usuario entenda.
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Secretaria de Logistica e Transportes

Orgéao

Companhia Docas de Séo
Sebastido

Desenvolvimento Rodoviario
S.A. - Dersa

Secretaria de Logistica e
Transportes - Sede

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

Recomendacdes

Recebemos 2 manifestacdes
no segundo semestre de
2022:

1) Reclamacgéo -
Informacdes desatualizadas
no site.

As informagbes apontadas
sobre as atas do Conselho
Fiscal foram atualizadas.

Nao ha.

2) Informagcéo - Pedido de
informac&o sobre seguro de
drone.

A Companhia ndo tem
drones e, portanto, ndo tem
seguro para tal.

Prezados, boa tarde!

Informamos que a DERSA -
Desenvolvimento Rodoviario
S/A esta em processo de
liquidacéo, conforme a Lei
Estadual n.° 17.148/2019,
Decreto Estadual n.°
64.418/2019 e Assembleia
Geral Extraordinaria desde o
dia 20 de outubro de 2020.

Em virtude da liquidacéo,
informamos que ,atualmente,
esse sistema de ouvidoria
ndo mais atende demandas
relacionadas diretamente a
DERSA, mas sim, s6 tem
como funcéo,
encaminhamento a outros
orgéaos.

Sendo assim, solicitamos a
sua extingao.

Sem mais,

Foram feitas
recomendacdes no

1.RODOVIAS ESTADUAIS:
DER

Dificuldades

Nao ha.

NAO FORAM
OBSERVADAS

sentido de responder e
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Reclamacdes e solicitacdes esclarecer DIFICULDADES.

de manutenc¢do das rodovias;

Reclamacdes sobre
fiscalizacdo das balancas.

2.POLICIA RODOVIARIA:

Reclamacdes e dendncias
sobre a postura de alguns
funcionérios .

3.DAESP:

Denlincias anbénimas a
respeito dos contratos de
Torres de controle aéreo.

a populagéo a respeito
dos questionamentos e
dendncias,no que

fomos perfeitamente
atendidos dentro dos
prazos exigidos.

OBs.: Relatério
finalizado em
04/01/2023,considerando
o Decreto

N° 67.435 de 1° DE
JANEIRO DE 2023,que

altera o nome da

SECRETARIA DE
LOGISTICA E
TRANSPORTES para

SECRETARIA DE
POLITICAS PARA A
MULHER.

Secretaria de Infraestrutura e Meio Ambiente

Orgao

Companhia Ambiental do

Estado de Sdo Paulo - Cetesb

Companhia de Saneamento

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

As manifestacdes mais
frequentes neste semestre
foram:

&bull; Reclamacdes:
referentes a problemas de
poluicdo ambiental;

&bull; Dendncias: referentes

ao licenciamento ambiental
industrial e de recursos
naturais;

&bull; Informacdes: referentes

ao licenciamento ambiental
industrial e de recursos
naturais.

Basico do Estado de Sdo Paulo CONTA/FATURA 20524

- Sabesp

LIGACAO 5997

Recomendacdes

Neste semestre
continuamos a
reestruturacdo e a
amplia¢édo do Sistema de
Relacionamento com o
Cidadao — SRC para mais
areas da Companhia. O
novo sistema visa
aprimorar o atendimento
ao publico, prezando pela
boa qualidade de
atendimento e pela
transparéncia, além de
respeitar as competéncias
de cada instancia.
Também divulgamos
cursos de atendimento ao
publico e sugerimos a
realizacéo de workshop
sobre o tema
exclusivamente aos
empregados, que ocorreu
em setembro de 2022.
Todas as sugestdes e
inovacdes foram acatadas
pelos dirigentes da
CETESB.

A alta direcdo da empresa

Dificuldades

A falta de respostas de
algumas areas em
tempo habil permanece
como maior dificuldade
no atendimento das
demandas no prazo
previsto no Decreto
Estadual n® 60.399, de
29/04/2014.

As dificuldades

acompanha e apoia todo o geradas pela

processo de finalizacdo

implantacdo do novo
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ABASTECIMENTO 5383

1- Denuncia de
pocos clandestinos .

2- Outorga
Departamento de Aguas e informagées sobre
Energia Elétrica - Daee processos .

3- Informacdbes sobre
posicionamento
técnico.

Fundacéo para a Conservacdo Solicitacdo de informacgéo
e a Producéo Florestal do referente a Unidades de
Estado de S&o Paulo Conservacao

das correcdes que serdo  sistema mencionada

descritas a seguir. nos relatério anterior
estdo superadas em
sua quase quase
totalidade. Porém
permanecem
dificuldades na
emissao das faturas e
compreensao por parte
dos clientes no calculo
dos valores. Esse o
motivo para o alto
ndmero de
reclamacdes
comerciais.

A partir dos
principais
problemas a
Ouvidoria elaborou
um conjunto de
recomendacgoes
gue visam a
melhoria da
Gestao como um
todo para melhor
atendimento na

prestacéo de A Ouvidoria é
Servigos aos muito bem

A Ouvidoria tem trabalhado J€stores.
como uma articuladora de
solucdes .

Visando melhorar o fluxo
de trabalho, alinhada com
a

transparéncia ,governanca
e a protecdo dos dados
pessoais.

A grande dificuldade da
Autarquia tem sido o
numero reduzido de
servidores que se
desempenham em funcdes

cumulativas.
Esta Ouvidoria recebe Nao temos encontrado
todas as dificuldades com

informacgcBes/manifestacdes relacdo aos
dos cidadéaos, as quais sdo atendimentos , uma
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Denlncia sobre
desmatamento

Reclamacéao sobre venda de
ingressos, infraestrutura e
falta de informacdes

Todas as reclamacbes,
denuncia e solicitagao de
informacgdes foram atendidas
prontamente.. Esta Ouvidoria,
em consenso com as
diretorias responsaveis vem
demonstrando ao
reclamante/cidadéao o que
esta sendo feito dentro das
UC, ou seja, de que forma a
Fundacédo vem atuando para
dirimir/sanar os problemas
apontados.

- DenUncias de
desmatamento e invasdes em
APPs

Secretaria de Infraestrutura e

Meio Ambiente - Sede - Alteragdo de senha e

atualizacdo de cadastro
SIGAM

- Homologag&o no SISPASS

Secretaria de Turismo e Viagens

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais
relevantes

Orgéo

Tivemos 24 demandas
para o periodo sendo:

Dade (2) - Convénios com
a Prefeitura de Peruibe e
liberagéo de recursos ao

Secretaria de Turismo e Municipio de Joan6polis

Viagens - Sede

h& Turismologo nos
eventos de Formula 1 e
Formula 2,sugestao para
local turistico, como se
tornar MIT, Acdes de
Turismo durante a

encaminhadas as areas
responsaveis. As
demandas pertinentes a
outros 6rgaos publicos sao
recebidas e encaminhadas
ao destino adequado. Esta
Ouvidoria preza pela
exceléncia no atendimento
ao cidadao.
Recomendamos as
Diretorias Técnicas e
Administrativas, bem como
as Assessorias desta
Fundacao Florestal que
atendam no prazo maximo
de 10 dias, a fim de
agilizarmos a resposta ao
cidad&o, o que ocorre em
80% dos casos. Os outros
20% quando o assunto
requer uma
analise/resposta mais
minuciosa ou um
levantamento com prazo
maior

Esta Ouvidoria trabalha em
sinergia com as areas
técnicas demandadas, a
fim de melhor atender aos
usuarios.

Recomendacdes

Todas as respectivas
reclamacdes/informacgdes/solicitacbes
Cotur (7) - Informagdo se  foram atendidas.

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do
Servico Publico

vez que a equipe
técnica e administrativa
da Instituicdo é bem
atuante e colabora
prontamente nas
resposta. Com relacédo
ao atendimento direto
com o cidaddo, sempre
buscamos pelo didlogo
e em algumas
situacdes o chamamos
para uma reunido
conjunta com esta
Ouvidoria e demais
envolvidos, com o que
tem dado bons
resultados.

Dificuldades

N&o foram
encontradas grandes
dificuldades na
execucao das
atividades da
Ouvidoria.
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Pandemia ...

Cadastur (4) - Extravio
Cadastur, credencial que
ndo chegou e mau
atendimento.

Resp. Rap. (7) as quais
nao eram de ingeréncia
direta desta Secretaria.

Secretaria dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia

Orgéao

Secretaria de Estado dos
Direitos da Pessoa com
Deficiéncia - Sede

Manifestacdo mais
frequente e/ou mais Recomendacgdes Dificuldades
relevantes

1. ISENCAO DO IPVA

2023: PRORROGADO O

PRAZO ATE 28/02

PARA PROTOCOLIZAR

O AGENDAMENTO E

PARA REALIZAR A

PERICIA MEDICA.

2. O IMESC ESTA

ATUALIZANDO O

SISTEMA E

OFERECENDO MAIS

VAGAS E HORARIOS

PARA A CONSULTA

COM MEDICO-PERITO.

3 - A emisséo da

carteirinha do autismo

(CIPTEA) sera realizada

pela a Secretaria 1. Estou como
Nacional dos Direitos da ' Ouvidora ha trés
Pessoa com Deficiéncia 'meses, ndo identifiquei
(SNDPD), a Secretaria  nenhuma dificuldade
dos Direitos da Pessoa relevante até o
com Deficiéncia do presente momento.
Estado de S&o Paulo ja

concluiu todo o processo

para a adesao ao

sistema para o Estado de

Séo Paulo.

A Secretaria Nacional

esta em processo de

concluséo e validacéo

dos udltimos ajustes no

sistema, trabalhando na

regulacéo e

normatizacéo do sistema

para atender as normas

de protecdo de dados

pessoais estabelecidas

na LGPD (Lei n°® 13.709,

de 2018).

Diante disso, ainda nédo é

1 - SOLICITACAO DE
ISENCAO DO IPVA 2023 —
VIA SISTEMA SIVEI
SECRETARIA DA FAZENDA,
INSTABILIDADE NO SITE.

2 - RECLAMAGCAO: LAUDO
IMESC PARA SOLICITACAO
DA ISENCAO DO IPVA 2023
— MENSAGEM DE ERRO NO
SISTEMA E POUCAS VAGAS
PARA AGENDAMENTO DO
LAUDOS

3-EMISSAO DA
CARTEIRINHA DO AUTISMO
- CPTEA
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CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

possivel a emissao da
carteirinha do autismo.
Esperamos que tao logo
a Secretaria Nacional
dos Direitos da Pessoa
com Deficiéncia termine
os trabalhos estaremos
divulgando os locais de

emissao.

Secretaria dos Transportes Metropolitanos

Orgéo

Companhia do
Metropolitano de
Séo Paulo - Metrd

Manifestacéo mais
frequente e/ou mais
relevantes

&bull; Servigos ao Cliente —

Indeniza¢bes/Ressarcimentos:

As solicitagbes de
ressarcimentos/indenizacdes
representaram 13% da
demanda total e, assim como
no semestre anterior,
lideraram o ranking das
manifestacdes.

Dentre os pedidos mais
recorrentes estao as

solicitacdes de ressarcimentos

de aparelhos celulares
subtraidos por meliantes
dentro dos trens e estacdes
do Metrd, bem como
solicitagdes relacionadas a
bilhetagem como QRCode,
crédito no Bilhete Unico, troco
incorreto, despesas médicas
devido a acidentes ocorridos
no interior das estacdes, entre
outras.

&bull; Seguranca —
Roubo/Furto e

Ambulantes/Pedintes (falha na

acao de presenca)
Ocorréncias de seguranca
publica de “roubo/furto”, onde
os cidadéos reclamam de
falha na acéo de presenca de
agentes da seguranga para
conter a acdo de meliantes.
Falha na acdo de presenca
para coibir a agédo dos
ambulantes e pedintes nos
trens e estactes do Metro,
também, foi bastante
apontada pelos passageiros.

Recomendacgdes

&bull; Servigos ao Cliente —
Indeniza¢des/Ressarcimentos:
Para tratamento das demandas
de solicitacéo de indenizagéo
e/ou ressarcimento envolvemos,
também, as areas de Operacao,
Manutencéo, Financeira e
Juridica da Companhia. Cada
demanda recebida é analisada
cuidadosamente e, se
necessario, promovemos
reunies com essas areas para
debater sobre os temas de maior
complexidade e alinhar novos
procedimentos.

&bull; Seguranca — Roubo/Furto
e Ambulantes/Pedintes (falha na
acdo de presenca)

Sempre que necessaério,
realizamos reuniées com o
Departamento de Seguranga
Publica do Sistema Metroviario
para tratar das questdes
envolvendo ocorréncias de
seguranca publica de
“roubo/furto”, bem como agao de
“ambulantes/pedintes” nos trens
e estacfes do Metro.

Além das acdes que a
Companhia ja vem
implementando para coibir a
acdo desses meliantes,
reforgamos a importancia de uma
atuacgdo conjunta com a Policia
Militar, tema esse que também ja
vinha sendo tratado pela
Companhia; aumento do quadro
de Agentes de Seguranca nas
estacles e trens; presenca de
agentes fixos nas estactes com

Dificuldades

&bull; Servigos ao Cliente —
Indenizag¢des/ressarcimentos:
Buscar a compreensao e
entendimento do
manifestante, com a
fundamentacgéo cabivel,
diante da negativa da sua
solicitacdo por néo ser
comprovada
responsabilidade da
Companhia.

&bull; Seguranca —
Roubo/Furto e
Ambulantes/Pedintes (falha
na acéo de presenca)

As questdes relacionadas a
esses temas séo de dificil
resolutividade a curto prazo
por ndo depender somente
de a¢bes da Companhia.

&bull; Empregados —
Atendimento (elogios)
Refere-se, muitas vezes, a
falta de clareza do
manifestante quanto a
descricdo do empregado que
prestou o servigo, como:
nome, linha, estacao, horario
de atendimento, o que pode
dificultar a identificac@o do
empregado para que tome
conhecimento do elogio a ele
direcionado.
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&bull; Empregados — maior incidéncia de roubo/furto,
Atendimento (elogios) ambulantes e pedintes; entre
Outro tema bastante outras.

demandado no periodo refere-
se as manifestagfes de

elogios direcionados aos &bull; Empregados —
empregados de Bloqueio e de Atendimento (elogios)
Seguranc¢a. A maioria Essas manifestacdes foram

relacionada & excelénciano  encaminhadas as areas

atendimento aos passageiros. esponsaveis para que, tanto os
gestores quanto os empregados
envolvidos tomassem
conhecimento. Com esses
elogios as chefias promoveram
acOes de agradecimento aos
elogiados com entrega de
certificados de reconhecimento
pelo atendimento realizado com
gentileza, prontidao e

cordialidade.

Assunto: Linha Intermunicipal

Metropolitana Manifestacdes:

Horario (descumprimento da  Com base nos apontamentos Continuar buscando
Empresa partida, intervalo entre fornecidos pelos usuérios, alternativas de evolugéo do
Metropolitana de  partidas, reprogramacao promover o aprimoramento do processo, na contratacdo de
Transportes horaria); servico e buscar solugbes profissionais, aquisi¢cao de
Urbanos de Sdo  Tripulagao/Funciondrio possiveis. Promover agenda equipamentos atualizados,
Paulo S/A - EMTU | (comportamento inadequado); positiva no sentido de alcancar a bem como treinamentos

Inobservéancia de Ponto (ndo  exceléncia dos resultados. constantes.

parar o veiculo para
embarque ou desembarque).

1) Pagamento de meia
tarifa para pessoa com
deficiéncia

A Estrada de Ferro Campos

do Jordao informa que os

roteiros da EFCJ sdo

classificados como turisticos

e nao oferecem gratuidade, a

nao ser para criangas até 05

anos de idade que nao

ocupem assento. Nao ha.

1) Pagamento de meia
Estrada de Ferro (tja:cl_fe? para pessoa com
Campos do Jordao ericiencia.

- EFC 2) Falta de manutencéo

nos trens turisticos. Nesse sentido, cabe destacar

que a Lei 13.146/2015, que
institui o estatuto da Pessoa
com Deficiéncia, prevé que
pessoa com deficiéncia tem
direito a cultura, ao esporte,
ao turismo e ao lazer em
igualdade de oportunidades
com as demais pessoas. Para
isso, deve o poder publico

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3045
CEP: 01017-911 www, controladoriageral.sp.gov.br



SAO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
- PAULO Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

GOVERNO Servico Publico
DO ESTADO

adotar solucdes destinadas a
eliminagdo, a reducgdo ou a
superacao de barreiras para
a promogao do acesso a todo
patrimonio cultural,
observadas as normas de
acessibilidade, ambientais e
de protecdo do patrimonio
histérico e artistico nacional.

2) Falta de manutencao
nos trens turisticos

A limpeza é realizada
diariamente e estamos
realizando a manutencao dos
bondes, ja foi realizada no
bonde A5 e esta sendo
realizada no bonde A6 e as
classes de passageiros
também terdo manutencéao
nesse préoximo trimestre.

Relacionamento Foram realizadas visitas

lindeiro: Manifestacdes Nas residéncias dos
mais frequentes foram lindeiros para atuar na
em relacdo ao ruido e solugéo dos problemas

vibracdo na passagem  apresentados, com
dos trens. realizagdo de medicao de

ruido e vibracéo por equipe
Ar-condicionado: especializada.
Manifestacbes mais
frequentes foram em
relacdo as avarias de ar-
condicionado do trem.

Em relacéo ao ar-

condicionado, a

ViaMobilidade esta

seguindo com o escopo de Nesse semestre ndo
limpeza dos equipamentos, houve dificuldades que

Linha 8-Diamante Falha operacional: substituicoes em corretivas possam representar
Manifestagoes em e reparo em preventivas.  obstaculos & atuagao da
relacéo aos problemas ouvidoria.
técnicos com impacto ~ Em relacéo as falhas
operacional. operacionails, a

concessionaria esta
trabalhando para

Maguinas de modernizag&o da Via
autoatendimento TOP:  permanente (trilhos) e da
Manifestacdes mais Rede Aérea (sistema
frequentes foram em responsavel pela

relacdo as transmisséo de energia
indisponibilidades elétrica para movimentagéo
sistemicas nos dos trens). A ViaMobilidade
equipamentos da esta trabalhando para que

Autopass para IMmpressao 4 execucdo das
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de bilhetes QR Code. modernizacdes necessarias
ocorra 0 quanto antes, ao
mesmo tempo que busca
coordenar esse esforco
para garantir o menor efeito
possivel sobre a operagéo
diaria.

Foram realizadas visitas

nas residéncias dos

lindeiros para atuar na
Relacionamento solucéo dos problemas

lindeiro: Manifestagbes apresentados, com
mais frequentes foram realizacdo de medicao de

em relacio ao ruido e ruido e vibragdo por equipe

vibracdo na passagem especializada.

dos trens. Em relagdo ao ar-

Ar-condicionado: condicionado, a

frequentes foram em seguindo com o escopo de

relacio as avarias de ar- lImpeza dos equipamentos,
condicionado do trem.  Substituicdes em corretivas

e reparo em preventivas.
] Nesse semestre ndo

Falha operacional: Em relacéo as falhas houve dificuldades que
Linha 9-Esmeralda Manifestacdes em operacionais, a possam representar

relacdo aos problemas ~ concessionaria esta obstaculos a atuacéo da

técnicos com impacto  trabalhando para Ouvidoria.

operacional. modernizacao da Via

Permanente (trilhos) e da
Rede Aérea (sistema

Magquinas de responsavel pela
autoatendimento TOP:  yransmiss&o de energia
Manifestagbes mais elétrica para movimentagéo
frequentes foramem o trens). A ViaMobilidade
_rela_lg;ao as esta trabalhando para que
indisponibilidades a execucao das

sistemicas nos modernizacdes necessarias
equipamentos da _ ocorra 0 quanto antes, ao
Auto_pass para impressao mesmo tempo que busca
de bilhetes QR Code.  ¢qordenar esse esforgo

para garantir o menor efeito
possivel sobre a operacao
diéria.

Secretaria dos 1) Empresa Metropolitana

Transportes 1) Empresa L
Metropolitanos -  Metropolitana de g;::ja?ss;ortes urbanos Ndo ha.
Sede Transportes urbanos - '
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EMTU/SP Cancelamento do servico de
transporte aos sabados,

Cancelamento do servico  domingos e feriados na linha

de transporte aos 421TRO - Itapevi (Cidade da

sabados, domingos e Saude) Vargem Grande
feriados na linha 421TRO - paulista (Centro).

Itapevi (Cidade da Saude)
Vargem Grande Paulista Para garantir o cumprimento
(Centro). da programacao horaria
autorizada e os niveis de
2) Concessionaria Linha carregamento adequados a
Universidade S.A EMTU/SP, por meio da
Unidade de Fiscalizacdo, atua
sistematicamente com
intervengdes do tipo
Acompanhamento
Operacional Terminal - AOT
e/ou Registro Visual de

3) Concessionaria da Carregamento - RVC

Linha 4 do Metré de S3o realizadas com a utilizacao
Paulo - ViaQuatro de taticas diversas como, por

exemplo, monitoramento

Embarque e desembarque €letronico permanente,
em uma unica plataforma fiscais em acompanhamentos

na Estagdo Vila Sénia. de campo sigilosos.
alternados com agoes
ostensivas.

Barulho excessivo das
obras da Linha 6 Laranja
na futura estacao PUC -
Cardoso de Almeida

Esses acompanhamentos
operacionais oferecem
parametros para os ajustes
na programacdo e analise de
retorno de operagao, sem
prejuizo da aplicacdo das
sanc¢des quando constatadas
eventuais irregularidades.
Nos dois casos ha atuagao
conjunta da Fiscalizacao, do
Planejamento e do Centro de
Gestao e Supervisao da
EMTU/SP para definir e
acompanhar os
procedimentos corretivos.

Quanto ao servico
metropolitano 421TRO
Itapevi (Cidade da Saude) a
Vargem Grande Paulista
(Centro), atualmente (até
julho/2022) a linha realiza
15 (quinze) viagens com
oferta de 1.095 (um mil e
noventa e cinco) lugares em
dias Uteis, para uma
demanda média de 150
(cento e cinquenta)
passageiros.
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O dinamismo da situagao
requer um monitoramento
constante de todo o sistema
para que possamos ter um
retorno da operacao dos
servicos e da oferta de
viagens sempre em
compatibilidade com a
demanda manifesta.

Apresentamos, a seguir,
alguns dados utilizados neste
monitoramento.

Linha 421TRO

SITUAGCAO ANTERIOR A
PANDEMIA (1)

SITUACAO ATUAL (2)
Passageiros Dias Uteis: 256

Passageiros Dias Uteis: 147
Sabados: 151

Sabados: -
Dom/Fer.: 95

Dom/Fer.: -

(1) Demanda média/dia
nov./2019
(2) Demanda média/dia
nov./2021

Primeiramente, observa-se o
impacto na demanda que a
pandemia do COVID-19
causou ao sistema de
transporte coletivo por
onibus.

Seguindo com a analise, a
linha 421TRO opera ainda
com uma reducao da
demanda, se comparada com
a situacao anterior a
pandemia, na ordem de
42,58%. Utilizando os dados
dos quadros acima, podemos
afirmar que o retorno das
partidas da forma como era
antes da pandemia, bem
como sua operagao aos finais
de semana, nao encontram
viabilidade no momento.
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2) Concessionaria Linha
Universidade S.A

Barulho excessivo das obras
da Linha 6 Laranja na futura
estacao PUC - Cardoso de
Almeida.

A Comissao de
Monitoramento das
Concessoes e Permissoes -
CMCP/STM informa as acdes
gue ja foram tomadas para
mitigar os impactos
relatados:

&bull; Realizada ligacao
definitiva de energia com a
finalidade de substituicao dos
geradores que causavam
ruidos;

&bull; Cancelada a utilizagao
de apitos como forma de
orientacdo dos caminhdes;

&bull; Readequado o ciclo de
atividades do 3° turno de
Mmaneira a priorizar os
trabalhos que causam menos
impactos no entorno;

&bull; Os Didlogos Diarios de
Seguranca(DDS), que sao
realizados pelos
trabalhadores antes do inicio
dos servigos, passaram a ser
realizados no refeitério, a fim
de evitar a propagacao de
ruidos oriundos destas
conversas.

Em tais reunides, os
trabalhadores também sao
orientados quanto a
conscientizagdo e respeito a
comunidade;

&bull; Eventos e atividades
especiais serao divulgados
com a maior antecedéncia
possivel de forma que os
moradores possam se
programar de maneira mais
adequada;

&bull; Implantado bolsao de
estacionamento dos
caminhoes para organizacao
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do fluxo de veiculos que
atendem a obra.

Adicionalmente as agbes
relatadas acima, ainda em
atendimento a notificacdo
recebida, informamos o
seguinte:

&bull; As obras da Linha 6-
Laranja de metr6 de Sao
Paulo tém previsao de
conclusdo para
outubro/2025;

&bull; Os turnos de trabalho
sdo dimensionados com a
finalidade de atender a
sequéncia executiva e
cronograma da obra.

&bull; As atividades de
escavacao, com utilizacdo de
escavadeiras, caminhoes e
equipamentos de elevacao,
devem perdurar por todo o
ano de 2022;

&bull; Sao realizadas
avaliacbes periddicas nos
equipamentos para
verificagdes quanto a
integridade e emissao de
gases, inclusive com a
medicdo de fumaca preta,
garantindo o respeito aos
parametros legais;

&bull; Sao realizadas
umectagdes periddicas para
0 controle de poeira, bem
como a lavagem das ruas do
entorno;

&bull; A Concessionaria
mantém canal aberto com a
comunidade, para tratar
todas as demandas e receber
sugestoes, de forma que o
convivio seja o melhor
possivel durante a execucgdo
das obras.

3) Concessionaria da
Linha 4 Amarela do Metro
de Sao Paulo - ViaQuatro

Embarque e desembarque
em uma Unica plataforma na
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Estacdo Vila Sonia.

Apds a realizacao de estudos
de fluxo dos passageiros,
que envolvem captagao de
imagens, simulagdes
realizadas por software e
avaliagdo em campo ficou
evidenciado que a operagao
atual, com o embarque e
desembarque em uma
plataforma, ndo gera
impacto no conforto e na
rapidez da viagem de nossos
clientes. Seguimos atentos
para realizar melhorias no
atendimento, sempre que

necessario.
Conduta dos Uso de Bodycams: Os
passageiros durante a agentes de atendimento e
pandemia: seguranca da
Manifestacdes mais ViaMobilidade passaram a
frequentes foram em portar cAmeras de

relacéo & obrigatoriedade Seguranca acopladas ao
do uso de méscaras por COrpo, conhecidas como
parte dos passageiros.  bodycams.

Mesmo com fiscalizacdo A utilizagéo do

e orientac&o, alguns equipamento, que
passageiros utilizam a  registrara as agdes da
mascara de forma seguranca diante das
incorreta. ocorréncias nos trens e
_ - _ estacdes, tem por objetivo Nesse semestre nao
ViaMobilidade - Organizagao do tornar mais transparente 0 dificuldad
dCO”C?’SS'O”a”a embarque e trabalho realizado pelos ouve dificuidades que
aslinhas 5e 17 desembarque: agentes, seguindo as possam representar
go Metr6 de Sao Manifestacdes mais e sigi obstaculos a atuacéo da
aulo S.A normas de sigio € Ouvidoria.
frequentes foram em privacidade de dados.
relacdo a organizacdo do
fluxo de pessoas nos Atuacao da
horarios de maior Concessionaria na
movimento na estacdo  Pandemia: Diante da
Capao Redondo. disseminacao do
coronavirus pelo pais, a
Maquinas de ViaMobilidade tem adotado
autoatendimento TOP: uma série de acdes
Manifestacoes mais direcionadas & prevencéo e
frequentes foram em mitigagéo da doenga, com
relacdo as foco constante na
indisponibilidades seguranca e bem-estar dos
sistémicas nos passageiros e
equipamentos da colaboradores. A
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Autopass para impressao concessionaria tem feito

de bilhetes QR Code. grande esforgo para
difundir a prética da
higienizagdo como principal
estratégia de protecéo dos
colaboradores e
passageiros. Para isso,
distribui aos colaboradores
mascaras e alcool em gel e
instrui frequentemente
sobre a eficacia
comprovada da lavagem
das mé&os com o uso de
agua e sabao. Além disso,
foi desenvolvido um
protocolo corporativo de
desinfeccéo que foi
ampliado com técnicas de
limpeza mais frequentes e
produtos de alta eficiéncia
no combate ao coronavirus
gue estdo sendo usados
nas estagdes e trens.
Estédo sendo produzidas e
veiculadas
sistematicamente pecas de
orientacao — videos,
cartazes, além de
comunicados internos,
compartilhando
informacdes de prevencao.
Desde novembro de 2020
os trens da Linha 5-Lilas
passaram a ser
nebulizados por névoa
seca, medida adicional de
protecéo contra o
coronavirus, uma medida
de seguranca sanitaria com
0 uso de tecnologia
aprovada pela Anvisa.
Diferentemente de outros
tipos de higienizacao, a
nebuliza¢do atinge locais
no transporte que a limpeza
manual ndo alcanca, como
pontos nas al¢as pegéao-
mao. Além de se juntar a
outras medidas de
prevencao no combate ao
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coronavirus, a nebulizacao
n&o elimina o uso de
mascaras, obrigatorio 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. Apos ser
lancado no ar, o produto se
mantém ativo por até 72
horas, atuando contra os
microrganismos, embora
sua névoa se dissipe em 6
minutos no maximo. Para
evitar incbmodo aos
clientes, o produto é
aplicado uma vez ao dia
em todos os trens
disponiveis, apos o
recolhimento ao pétio ou na
plataforma n&o operacional
de uma das estacoes

terminais.
Uso do Elevador Uso de Bodycams: Os
Preferencial: agentes de atendimento e
Manifestacbes mais seguranca da ViaQuatro
frequentes foram em passaram a portar cameras
relacdo a organizacao da de seguranca acopladas ao
fila preferencial no corpo, conhecidas como
elevador da Estagéo bodycams.

_ Pinheiros, que possuia A utilizagdo do Nesse semestre ndo
\C/I(;ir%ézgi?)r-]éria 4 finalidade de priorizar o equipamento, que houve dificuldades que
Linha 4 do Metrs  €Mbarque de pessoas registrara as agdes da possam representar
de S3o Paulo com deficiéncia, seguranca diante das obstaculos a atuagéo da

mobilidade reduzida, ocorréncias nos trens e Ouvidoria.
idosos, gestantes e estacdes, tem por objetivo
pessoas com criangas de tornar mais transparente o
colo. trabalho realizado pelos
o agentes, seguindo as
Maquinas de normas de sigilo e

autoatendimento TOP:  pryacidade de dados.
Manifestac6es mais
frequentes foram em Atuacao da
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relacdo as
indisponibilidades
sistémicas nos
equipamentos da
Autopass para impressao
de bilhetes QR Code.

Servico Publico

Concessionéaria na
Pandemia: Diante da
disseminacéo do
coronavirus pelo pais, a
ViaQuatro tem adotado
uma série de acdes
direcionadas a prevencao e
mitigacdo da doencga, com
foco constante na
seguranca e bem-estar dos
passageiros e
colaboradores. A
companhia tem feito grande
esforco para difundir a
préatica da higienizacéo
como principal estratégia
de protecéo dos
colaboradores e
passageiros. Para isso,
distribui aos colaboradores
mascaras e alcool em gel e
instrui frequentemente
sobre a eficacia
comprovada da lavagem
das maos com o uso de
agua e sabao. Além disso,
foi desenvolvido um
protocolo corporativo de
desinfeccédo que foi
ampliado com técnicas de
limpeza mais frequentes e
produtos de alta eficiéncia
no combate ao coronavirus
gue estdo sendo usados
nas estacgdes e trens.
Estédo sendo produzidas e
veiculadas
sistematicamente pecas de
orientacdo — videos,
cartazes, aléem de
comunicados internos,
compartilhando
informacgdes de prevencao.
Desde novembro de 2020
os trens da Linha 4-
Amarela passaram a ser
nebulizados por névoa
seca, medida adicional de
protecéo contra o
coronavirus, uma medida

Avenida Rangel Pestana, 300 — 18° andar - 530 Paulo

CEP: 01017-911

Tel.: (11) 4389-3040 / 3048 /3046
www, controladoriageral.sp.gov.br



BP0

GOVERNO
DO ESTADO

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do

Servico Publico

de seguranca sanitaria com
0 uso de tecnologia
aprovada pela Anvisa.
Diferentemente de outros
tipos de higienizacao, a
nebulizagdo atinge locais
no transporte que a limpeza
manual ndo alcanga, como
pontos nas alcas pegao-
mao. Além de se juntar a
outras medidas de
prevencao no combate ao
coronavirus, a nebulizacéo
n&o elimina o uso de
mascaras, 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 maximo. Para
evitar incbmodo aos
clientes, o produto &
aplicado uma vez ao dia
em todos os trens
disponiveis, apos o
recolhimento ao patio ou na
plataforma n&o operacional
de uma das estacoes
terminais.
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