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Apresentacao

Em cumprimento a Lei 10.294/99 e regulamentacdes posteriores, na 20? edicéo, o
Relatério das Ouvidorias do Estado de Sdo Paulo compreende o periodo de 1° de
janeiro a 30 de junho de 2014, enfatizando dados estatisticos quantitativos e
qualitativos das Ouvidorias, registrados por Secretarias e respectivos 0rgaos.

O conteudo também reflete as diversas atividades resultantes da atuacdo conjunta
da Secretaria de Gestdo Publica, da Ouvidoria Geral da Corregedoria Geral da
Administracdo e da Comisséo de Centralizagdo dos Servigos Publicos, em especial,
a publicacdo do Decreto 60.399, de 29 de abril de 2014.

Resultante da expectativa das Ouvidorias da Rede Paulista, o Decreto da prioridade
a diversos aspectos considerados fundamentais para o atendimento ao cidadao,
como atribuicdes, formas de encaminhamento das manifestacdes, prazos, requisitos
minimos, além de formalizar a designacdo, mandato e competéncia dos Ouvidores.

O Decreto ainda estabelece que as Ouvidorias sdo um direito dos cidadaos e
usuarios dos servicos publicos e sdo um dever inerente a todos os membros da
administracdo publica estadual, objetivando facilitar, priorizar e auxiliar o
encaminhamento de demandas e resguardar sua independéncia e autonomia.

Ainda no primeiro semestre do ano de 2014 foi realizado o Il Encontro de Ouvidores
do Estado de Sao Paulo, no Palacio dos Bandeirantes, contando com a presenca do
Senhor Governador do Estado, Doutor Geraldo Alckmin, Secretario de Gestdo
Publica, Doutor Waldemir Caputo, Presidente da Corregedoria Geral da
Administracdo Publica, Doutor Gustavo Ungaro e do Ouvidor Adjunto da Ouvidoria
Geral da Unidao Doutor Gilberto Waller Junior na abertura do evento.

O Encontro foi promovido e organizado em parceria entre a Secretaria de Gestao
Publica e a Corregedoria Geral da Administracdo, por meio da Ouvidoria Geral, com
o0 apoio da CCISP e contou com a participacdo de 597 pessoas, sendo 550
participantes, 14 palestrantes, 15 membros da equipe de organizacédo e 18 membros
da CCISP.

O tema principal foi a comemoracdo dos 15 anos da Lei de Protecdo e Defesa dos
Usuarios de Servicos Publicos que deu origem a Rede Paulista de Ouvidorias.
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Introducao

No primeiro semestre de 2014 foram atendidas 622.246 manifesta¢cdes de usuarios
de servicos publicos. Em comparacdo com o primeiro semestre de 2013 constatou-
se um aumento de 11% no ndmero de atendimentos.

A evolucdo dos numeros comparativos dos primeiros semestres de 2011, 2012,
2013 e 2014, podem ser observadas no grafico abaixo:

Ano Total de Demanda

2011 705.462

2012 548.266

2013 558.176

2014 622.246

Total de Demanda

705.462
622.246
548.266 558.176
2011 2012 2013 2014

As secretarias com 0 maior numero de demandas registradas, comparativamente
aos primeiros semestres dos anos de 2011 a 2014 séo as seguintes:

Secretarias 2011 2012 2013 2014
Transportes 171.776 156.776 125.318 109.915
Saude 148.499 63.018 100.094 103.494
Saneamento e 122.440 64.218 59.225 95.421
Recursos

Hidricos

Energia * 108.166 105.685 131.480
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Historicamente, a Secretaria de Transportes mantinha o primeiro lugar no registro de
demandas, porém, no primeiro semestre de 2014 a Secretaria de Energia superou
essa marca e atendeu 131.480 usuérios, tendo como principais demandas
problemas relacionados ao consumo de energia elétrica, fornecida pelas
concessiondrias, destacando-se indenizacdo por danos elétricos, variagdo de
consumo e falta de energia, esta ultima com numeros aumentados em decorréncia
de condi¢des climaticas desfavoraveis.

Neste relatério pode-se encontrar dados gerais de atendimento, dados segmentados
por cada Secretaria e respectivos 0rgaos vinculados, manifestacées mais relevantes
e/ou frequentes e recomendacdes propostas pelas Ouvidorias, quando cabivel.

Secretarias
Energia 131.480
Transportes Metropolitanos 109.915
Saude 103.494
Saneamento e Recursos Hidricos 95.421
Logistica e Transportes 50.955
Gestéo Publica 41.237
Desenvolvimento Econémico, Ciéncia e Tecnologia 18.415
Justica e Defesa da Cidadania 10.511
Seguranca Publica 9.781
Emprego e Relacdes do Trabalho 8.993
Fazenda 7.940
Planejamento e Desenvolvimento Regional 7.898
Educacao 7.715
Procuradoria Geral 5.345
Meio Ambiente 4.085
Administracdo Penitenciaria 2.942
Habitacao 1.822
Casa Civil 1.527
Cultura 1.268
Agricultura e Abastecimento 516
Direitos da Pessoa com Deficiéncia 428
Desenvolvimento Social 321
Esporte, Lazer e Juventude 135
Turismo 102
Total 622.246
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Total

Planejamento e Desenvolvimento Regional
Fazenda

Emprego e Relagbes do Trabalho
Seguranga Publica

Justica e Defesa da Cidania

Desenvolvimento Econémico, Ciéncia e...

Gestdo Publica

Logistica e Transposrtes

Saneamento e Recursos Hidricos
Saude

Transportes Metropolitanos

Energia

I T T T

0 40.000 80.000 120.000

Total

Corregedoria Geral

Turismo

Esporte, Lazer e Juventude
Desenvolvimento Social

Direitos da Pessoa com Deficiéncia

Agricultura e Abastecimento

Cultura
Casa Civil

Habitacdo

Administracdo Penitenciaria

Meio Ambiente

Procuradoria Geral

0 1.000 2.000 3.000 4.000 5.000 6.000
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Dados por Secretaria

Secretaria de Administracao Penitenciaria

Comissao de Centralizacdo das Informagdes do Servigo Publico do Estado de Sdo Paulo

Secretaria da Administragao
Penitenciaria
2014
Denuncia 162
Elogio 0
Outros 1
Reclamacao 602
Informacéo 2.175
Sugestao 2
Total 2.942

2014

H Dendncia

M Elogio

B QOutros
Reclamacgdo

B Informacgdo

B Sugestdo

T|_po de ~ | Presencial | Telefone | Email | Carta | Fax Oficiof epwzildas Outros | Total
Manifestagcéo outros orgaos
Denuncia 7 26 40 42 0 42 2| 159
Elogio 0 0 0 0 0 0 0 0
Outros 0 0 0 0 0 0 0 0
Reclamacao 66 149 101 233 4 47 6| 606
Informacao 160 634 731 628 3 15 3(2.174
Sugestao 0 1 1 1 0 0 0 3
Total 233 810 873 904 7 104 11/2.942
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Total
H Presencial H Telefone
H Email 1 Carta
M Fax W Oficio/ enviadas outros érgdos
Outros
1% 4%

g |28 m| 2 |e3|m3
S |85(g8 |8 |28|33 —
Tipo de Manifestacéo o 93—’ s % |8 |°2 |8 S
S S| @ o (3|5 3 QL
Q O o D Q Q_.)\ o
2 =22 | o 3 |ma xS
S RO T |00 |87
Denuncia 45 19| 18 74 6 0 162
Elogio 0 0 0 0 0 0 0
Outros 1 0 0 0 0 0 1
Reclamacéo 322 3| 32| 161| 77 0 595
Informacao 2.161 10 1 10 0 0 2.182
Sugestao 2 0| O 0 0 0 2
Total 2.531 32| 51| 245 83 0 2.942
Total
M Solucionada m Solucionada Parcialmente
B Encerrada M Improcedente

B Encaminhada a outro érgdo M Em andamento ou Em Analise

1% oy 8% 3%
)




GOVERNO DO ESTADO DE SAO PAULO
SECRETARIA DE GESTAO PUBLICA
Sistema de Ouvidoria do Estado
Comissdo de Centralizacdo das Informacgdes do Servigo Publico do Estado de Sdo Paulo

Manifestacdes mais relevantes / frequentes:

» Atendimento a salde dos reeducandos, escolta, celas com populagdo acima
da capacidade, assisténcia juridica, dificuldades em obter informa¢des nas
unidades prisionais.

Recomendacgdes da Ouvidoria:

= Aumento de profissionais para Assisténcia Juridica quer pela Defensoria ou
criacdo de convénios. Acdes intersecretariais para o atendimento ao preso,
com novo modelo de escolta e intensificar a divulgacdo de informagdes
necessarias aos usuarios externos por meio de cartazes ou distribuicées de
panfletos impressos.
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Secretaria de Agricultura e Abastecimento

Secretaria da Agricultura e
Abastecimento

2014

Denuncia 37

Elogio 1

QOutros 63

Reclamacao 65

Informacao 349

Sugestdo 1

Total 516
217 1918 |o _ 1218 1381213 |3
O |5 |53 | |@ > |2 |> |g |[H 3
Mg 2|8 |3 |28 m >

LIS (g™ > |Z o
3 S 0
Denuncia 8/ 0] 0 3] 0] O 0] 0] 1] 25, 0| O] O] 37
Elogio 0] 0] 0Ol 0] 0] O 1, 0] O 0] 0] 0] O 1
Outros 0Of 0/ O] O] O] O] 63, 0] O O] 0] 0] 0] 63
Reclamacéo 35| 3] 2| 0] 0] O 1) 1] 4| 11 2| 7| 0] 66
Informacéo 49| 2| 0] 5] 0] 2| 57| 1| 26| 159| 13| 28| 6| 348
Sugestdo 1/ 0] 0] 0] O] O 0] 0] O 0] 0] 0] O 1
Total 93| 5| 2| 8| 0| 2| 122 2| 31| 195| 15| 35| 6| 516
2014

H Denuncia H Elogio ® Outros ™ Reclamac¢do M Informagdo m Sugestdo = Total

3% 10%

50%
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Comissdo de Centralizagdo das Informag&es do Servigo Publico do Estado de Sdo Paulo

o
®
Tipo de Manifestacéo § Telefone | Email | Carta | Fax | Sist. Ouvidorias | Total
%
Denuncia 0 1 35 0| O 1| 37
Elogio 0 0 1 0] O 0 1
Outros 0 0 63 0, O 0] 63
Reclamacéo 0 5 56 0l O 4| 65
Informacéao 0 0| 323 0, O 26| 349
Sugestao 0 0 1 0l O 0 1
Total 0 6| 479 0] O 31| 516
Total
M Presencial M Telefone M™WEmail ®mCarta MFax M Sist. Ouvidorias
1%
- —
g 28| m|2 Em
. (@] - .
Tipo de 5 o 5 ® | 8 | Encaminhada |andamento| J
Manifestacdo | 3 |3 3| g |2 | aoutrodrgdo | ouEm &
8 228|815 Andlise
o |p o T
Dendncia 25 2| 5| 1 1 3| 37
Elogio 1 oOf 0| O 0 0 1
Outros 63 0l 0| O 0 0 63
Reclamacéao 37 8| 3| 3 6 8| 65
Informacao 321 2| 10| 1 3 12| 349
Sugestao 0 1 0| O 0 0 1
Total 447 13| 18| 5 10 23| 516
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Total
M Solucionada M Solucionada Parcialmente
M Encerrada Improcedente

B Encaminhada a outro érgdo M Em andamento ou Em Analise

2% 1% 4%

3% 3%

Manifestacdes mais relevantes / frequentes:

Instituto Bioldgico - reclamacgdes sobre os servicos prestados pelo 6rgao
como producdo e venda de antigenos e vacinas, publicacdes e laudos de
exames;

Instituto de Economia Agricola - informacdes sobre precos de terras;

Instituto Agrondémico — informacGes sobre amostra de solo extraviada,
reclamacgdes sobre barulho na sede;

CODASP - Informacdes sobre concurso publico e Programa Melhor Caminho:
manutenc¢ao de estrada, intervengcdes em propriedade particular, intervencdes
de terceiros;

Coordenadoria de Defesa Agropecuaria — Sistema GEDAVE, manutencéo ou
funcionalidade indisponivel, informac8es sobre concursos, informacdes sobre
habilitacdo de médicos veterinarios;

CODEAGRO - informacfes sobre material de educacao alimentar, estagio;
CATI — informacdes técnicas, sobre concurso publico e informacbes de
carater administrativo — emissao do DCAA, Projeto CONAI, Programa Pré —
Trator, Cati — Leite;

ITAL- informacBes sobre concurso publico;

Instituto de Zootecnia — informacdes sobre produto desenvolvido — capim
aruana — e sobre o Boletim da Industria Animal.

Recomendacgdes da Ouvidoria:

Sede — padronizar o site da secretaria de modo a facilitar a consulta aos
servicos da pasta com linguagem acessivel e esclarecendo as fungdes
relativas ao Estado e aos 6rgaos federais;

CODEAGRO - recomenda colocar a disposicdo um link com oportunidades de
estagio e forma de ingresso.

13
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Casa Civil
Casa Civil

2014

Denuncia 348

Elogio 24

Outros 15

Reclamacao 404

Informacao 278

Sugestao 458

Total 1.527

Casa
Imprensa Civil EMPLASA| AGEM |ACEMCAMP | TOTAL
Denuncia 14 332 0 1 1 348
Elogio 8 16 0 0 0 24
QOutros 3 11 0 1 0 15
Reclamacao 53 350 1 0 0 404
Informacao 86 145 46 0 1 278
Sugestao 3 455 0 0 0 458
Total 167| 1.309 47 2 2| 1.527
2014

B Denuncia M Elogio M Outros W Reclamagdao M Informagdo M Sugestdo

2% 1%
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T|_po de ~ |Presencial | Telefone | Email | Carta | Fax S.'St' . Total

Manifestag&o Ouvidorias

Denuncia 0 1 318 10 0 19 348
Elogio 0 0 16 0 0 8 24
Outros 0 0 12 0 0 3 15
Reclamacao 0 30 306 0 0 68 404
Informacéo 0 55 139 1 0 83 278
Sugestao 0 20 435 0 0 3 458
Total 0 106 1.226 11 0 184 1.527

Total

M Presencial M Telefone MWEmail = Carta MFax M Sist. Ouvidorias

3%

= N
2 88| o |2 |52 |78
o o c o o = D —
Tipo de Manifestacdo | & %—’ s | 2 g | © g >3 u o
2 |3z | B |5 |83 Bz =
5 |88 % 3|88 ®¢
Denuncia 1| 250 13 1 83 0 348
Elogio 16 0 8 0 0 0 24
Outros 0 0 14 0 0 1 15
Reclamacéo 101 0 53 0 0 250 404
Informacéo 190 0 86 0 2 0 278
Sugestao 300 155 3 0 0 0 458
Total 608| 405| 177 1 85 251 1.527
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Total
M Solucionada M Solucionada Parcialmente
M Encerrada Improcedente

B Encaminhada a outro érgdo M Em andamento ou Em Analise

4%

Manifestacdes mais relevantes / frequentes:

» Sede — Informac¢des sobre a sancdo do PL que proibe testes em animais na
industria de cosmeéticos, reclamacéo sobre a nao realizacdo de concurso para
diretor de escola, procedimentos para sepultamento de corpos nao
identificados, qualidade dos servigcos publicos, politica salarial;

= Agéncia Metropolitana da Baixada Santista — reclamacao sobre servidor;

= Imprensa Oficial — Certificacdo Digital, PUBnet, Diario Oficial, funcdes da
instituicao;

» Emplasa — informacdes sobre concurso publico, produtos cartogréficos, site.

Recomendac¢fes da Ouvidoria:

= Nao foram relatadas
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Secretaria da Cultura

Secretaria da Cultura

2014
Denuncia 33
Elogio 9
Outros 14
Reclamacao 240
Informacéo 947
Sugestao 25
Total 1.268

2014

B Denulncia M Elogio ® Outros Reclamacdo M Informagdo M Sugestdo

2% 2% 1% 1%

19%

Tipo de Manifestacéo |Presencial | Telefone| Email | Carta Fax S.'St'. Total
Ouvidorias

Denuncia 0 0 32 1 0 0 33
Elogio 0 0 9 0 0 0 9
Outros 0 0 1 0 0 13 14
Reclamacao 5 37 195 3 0 0 240
Informacéo 0 229 718 0 0 0 947
Sugestao 1 0 24 0 0 0 25
Total 6 266 979 4 0 13| 1.268
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Total
M Presencial ®m Telefone ™ Email = Carta M Fax M Sist. Ouvidorias ™ Total
50%
2%
v (Do S |om L5
S |52/T /153|283 %
Tipo de 5 |88|B|8|853|x2m| 3
Manifestacdo S 393 |8|a3|2a33| 8
2 |2B3/o|2|S3|go
5 |58 3|85 %¢
Denlncia 26 0 o] 1 0 6 33
Elogio 9 0O 0| O 0 0 9
Outros 0 0 o O 14 0 14
Reclamacéo 209 1| 3] O 3 24| 240
Informacéo 912 2 9] 1 2 21| 947
Sugestao 25 0O/ 0| O 0 0 25
Total 1.181 3 12| 2 19 51|1.268
Total

B Solucionada

M Encerrada

Total

B Encaminhada a outro érgao

B Solucionada Parcialmente

H Improcedente

B Em andamento ou Em Andlise
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Manifestacdes mais relevantes / frequentes:

» Informacdes sobre fomento e difusdo de producao cultural, Programa de Acéo
Cultural, Formacéo Cultural, Conservatorio Musical de Tatui, Projeto Guri,
reclamacdes sobre servidores e concursos.

Recomendacgfes da Ouvidoria:

» Retorno dos encaminhamentos em tempo habil, apuracdo das manifestacdes
e respectivos resultados, afixacdo de informacdes sobre a Ouvidoria

19
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Secretaria de Desenvolvimento Economico, Ciéncia e Tecnologia

Secretaria de Desenvolvimento
Econdmico, Ciéncia e Tecnologia

2014
Denuncia 342
Elogio 355
Outros 228
Reclamacéo 9.816
Informacao 7.488
Sugestao 186
Total 18.415

2014

%
1%22% 1%

B Denuncia M Elogio ®mOutros B Reclamagdao M Informagdo M Sugestdo

J 4 g —
. ) . 8 @ L O l7xl<wm O
Tipo de Manifestagéo | @ | g 2 lg|8g N

(@] > = Q = =

> | @ &
Denuncia 9 14| 177| 42 100 342
Elogio 1 9| 290| 1|16 38 355
Outros 1 3| 110| 1 113 228
Reclamacéo 170]2.023|4.240|127|24|3.232| 9.816
Informacao 210|3.749|2.772| 6| 1| 750| 7.488
Sugestao 2 2| 107| 0 |40 35 186
Total 393|5.800|7.696|177|81|4.268|18.415
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Total

M Presencial M Telefone MWEmail = Carta MFax M Sist. Ouvidorias

2%

1%

U 5 o [T]
g | 28 | m | & |23 2
c = 3 3 So o =
: , = =} o O @ o 33 <& m O
Tipo de Manifestacéo o 59 = ® = 2m33 d
S > ) o @3 @3 >
D o Q D) S [P S —
o | 29 | B S 2 3
Q@ oo D oo
Denuncia 209 28 12 7 6 80 342
Elogio 336 8 8 0 3 0 355
Qutros 215 0 5 6 0 2 228
Reclamacéo 7.156 727 318 13 18 1.584| 9.816
Informacéo 5.291 1.342 2 4 186 663| 7.488
Sugestao 69 78 1 1 3 34 186
Total 13.276 2.183 346 31 216 2.363| 18.415
Total
B Solucionada B Solucionada Parcialmente
M Encerrada M Improcedente

B Encaminhada a outro érgdo M Em andamento ou Em Analise

2% 1%
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Manifestacdes mais relevantes / frequentes:

Sede - Relacionadas a JUCESP - Junta Comercial, correcdo de dados
cadastrais, fotocopias, Via R4pida Empresa;

Centro Paula Souza - reclamacdes sobre professores, diretores, greve e
reposicao de aulas;

FAPESP - informacdes e reclamacdes sobre procedimentos referentes a
auxilio, prazos e exigéncias, denuncias sobre pesquisadores que nao
cumprem as exigéncias;

UNICAMP — conflitos interpessoais entre funcionarios, docentes e alunos,
dificuldades em acompanhamento e aprendizados de disciplinas, auséncia de
docentes, didatica e metodologia, ndo desenvolvimento do conteldo proposto
na disciplina;

USP - Fechamento do campus EACH e respectivas consequéncias,
seguranca no campus, relacionamento entre chefias e subordinados;

UNESP - informagfBes de carater académico, vagas, bolsas de estudos,
cursos, tratamento de saulde, revalidacdo de diplomas. Para a VUNESP,
chamadas de aprovados, classificacdes e provas, prevencao ao trote;
SUTACO - Indicacdo de artesdos selecionados, servico de cadastro e
emissao de notas fiscais;

IPT — Inspecéo e higiene dos veiculos do transporte fretado, dificuldades de
agendamento no plano de saude e informacg@es gerais dos cidadaos;

IPEN - reclamacdes sobre servicos da instituicdo: Geradores de Tecnécio e
Kits MDP

FAMERP - informagbes sobre vestibular e transferéncia de cursos de
graduacéo;

FAMEMA - Insatisfacdo e demora no atendimento médico, consultas,
cirurgias, falta de leitos, materiais e recursos humanos. Informacfes sobre
vestibular, transferéncias e processos seletivos.

Recomendac¢fes da Ouvidoria:

Sede - A implantacdo de Ouvidoria na JUCESP;

Centro Paula Souza — Processo de qualificacdo dos diretores, cuidados na
selecéo e capacitacao de docentes das ETEC;

UNICAMP — Melhoria na comunicacao, apresentacao e informacdes para a
comunidade interna e externa, atualizacdo de informacfes no site, como
horario de funcionamento, telefones para contato. Acompanhamento e
orientacdes aos dirigentes na forma de tratamento e encaminhamento de
denuncias e reclamacoes, mediacao de conflitos entre as partes;

USP - Manter a comunidade do campus da EACH informada de forma
regular, reabertura e perspectivas para o segundo semestre, planejamento e
metas claras para garantir a seguranga nos campi, criar comissao para
elaborar normas, tipificar e punir assédio moral;
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UNESP - Realizacao de estudo sobre o acesso as informagdes repassadas a
comunidade externa por meio do site, divulgacdo da Ouvidoria em distincao
ao Fale Conosco;

SUTACO - Aprimoramento da comunicagdo, treinamento de novos
servidores, estagiarios e prestadores de servicgos;

IPEN — Concluir a manutencédo de equipamento para a produgdo de
radiofarmacos, atendendo os contratos firmados e produtos necesséarios a
medicina nuclear.

FAMEMA - Reestruturacdo organizacional e fisica, protocolos de acesso aos
ambulatérios, mudanca de layout do site destacando as informagbes sobre
vestibulares.
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Secretaria de Desenvolvimento Social

Secretaria de Desenvolvimento
Social

2014

Denuncia 14

Elogio 1

Outros 86

Reclamacao 50

Informacao 158

Sugestdo 12

Total 321
2014

B DenUncia M Elogio ®mOutros & Reclamagdo M Informagdo M Sugestdo

4%

Y, O
32 | m | o S |-
. . ~ ] ) T a5 <
Tipo de Manifestacdo e | & g 2l e So | g
o > = Q = =
| @ 7
Dendncia 0 0 12 0 0 2| 14
Elogio 0 0 1 0 0 0] 1
Outros 0 0 86 0 0 0| 86
Reclamacao 0 0 48 0 0 2| 50
Informacéao 0 0| 158 0 0 0[158
Sugestao 0 0 12 0 0 0| 12
Total 0 0| 317 0 0 41321
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Total

M Presencial M Telefone MWEmail = Carta MFax M Sist. Ouvidorias

1%

T S| m Q
g 28| 2|23 78
ipo de 2 |22 2 |2163|330 |9
Manifestac&o S 138S| 3 |8|o5 |33 |8
2 1288 |3|e8|g¢8
> |Fo| % |F|88 |8
Denuncia 10 0 41 0 0 0| 14
Elogio 1 0 0] O 0 0 1
Outros 18 0O 55| 3 10 0| 86
Reclamacéo 30 0| 17| 2 1 0] 50
Informacao 90 0| 57| 3 8 0] 158
Sugestao 5 0 7] 0 0 0] 12
Total 154 O 140| 8 19 0| 321
Total
m Solucionada M Solucionada Parcialmente
M Encerrada M Improcedente

M Encaminhada a outro 6rgdo W Em andamento ou Em Analise

2% 6%
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Manifestacdes mais relevantes / frequentes:

» InformacfBes sobre programas e projetos sociais, tais como inscri¢ao,
cadastro, selecdo, inclusdo, distribuicho de vagas, atuacdo de orgaos
municipais. Nos programas de Restaurante Popular Bom Prato e Viva Leite,
vagas, atendimento, cardapio e distribuicdo do leite. NUumero reduzido de
restaurantes no Estado, principalmente em lugares de grande circulacdo de
pessoas carentes e hospital publicos

Recomendacgdes da Ouvidoria:

» Intensificar a fiscaliza¢do, supervisdo e capacitacao profissional.
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Secretaria da Educacao

Secretaria de Educacao

2014

Denuncia 1053

Elogio 64

Outros 0

Reclamacao 4.226

Informacéo 2.104

Sugestao 268

Total 7.715

SEDE FDE TOTAL

Denulncia 1.038 15 1.053
Elogio 53 11 64
Outros 0 0 0
Reclamacéo 3.715 511 4.226
Informacéao 2.011 93 2.104
Sugestao 267 1 268
Total 7.084 631 7.715

2014

B Denlncia MElogio ™ OQutros M Reclamagdo M Informagdo M Sugestdo

3%

Tipo de Manifestacéo
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Denuncia 11 6| 20| 23| 0O 993]|1.053
Elogio 0 0| 12| 0| O 52 64
Outros 0 0 0] 0] O 0 0
Reclamacao 273| 57|555| 21| 0] 3.320| 4.226
Informacao 137|767 103| 3| 0|1.094| 2.104
Sugestao 0 1 7| 5| 0| 255| 268
Total 4211831|697|52| 0|5.714| 7.715
Total
M Presencial ® Telefone ™ Email Carta M Fax M Sist. Ouvidorias

1%

S |om
g %-?g 0 'g 2 § > o %).
Tipo de S | ma | 8 S |S3pcSem o
Manifestacao S 3 8 3 E o3pd 33 5
5 22| & | 2|28 3
Q ('_D'- Q ('-'D" oo
Denuncia 416 265 155| 160 57 0| 1053
Elogio 64 0 0 0 0 0 64
Outros 0 0 0 0 0 0 0
Reclamacédo 1.707| 1.533 448| 230| 274 34| 4.226
Informacéo 594 298 921| 45| 246 0]2.104
Sugestao 106 78 48| 19 17 0| 268
Total 2.887| 2.174| 1.572| 454| 594 34| 7.715
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Total
M Solucionada M Solucionada Parcialmente
M Encerrada Improcedente

B Encaminhada a outro érgdo M Em andamento ou Em Analise

6% 8% 1%
(o)

Manifestacdes mais frequentes / relevantes:

» Sede - Relacionadas ao atendimento as solicitacbes dos servidores, tais
como atraso, erro ou auséncia de pagamento, gestao;

» FDE - Referentes a informética, como atraso na entrega de materiais,
manutencao de computadores, falta de sinal de internet.

Recomendac¢fes da Ouvidoria:

= Conscientizar os dirigentes para 0s prazos e conteudo das respostas. A¢des
efetivas para reduzir o tempo de emissédo de Certiddo de Tempo de Servico
em acao conjunta com o SPPREYV, capacitacdo em libras para os atendentes
da SEE.
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Secretaria de Emprego e Relacoes do Trabalho

Secretaria de Emprego e
Relacbes do Trabalho

2014
Denuncia 1.645
Elogio 5
QOutros 2.039
Reclamacéo 1.064
Informacéo 4.237
Sugestao 3
Total 8.993

2014

B Denuncia M Elogio ®mOutros B Reclamagdo M Informagdo M Sugestdo

o = ©
P c
. . ~ 3 % I'BI'I 9 nE oy g
Tipo de Manifestacéo ® 3 5 3|2 8a &
o S = Q = =
| © 7
Dendncia 0| 896| 747| 0| 0| 2| 1645
Elogio 0 2 3] 0] 0] O 5
Outros 0| 1.141| 897| 0| 0] 1] 2.039
Reclamacao 0| 657| 347 0| 0] 60| 1.064
Informacao 0| 2.382| 1.841| 0| O] 14| 4.237
Sugestéo 0 0 3] 0] 0] O 3
Total 0| 5.078| 3.838| 0| O] 77| 8.993




GOVERNO DO ESTADO DE SAO PAULO
SECRETARIA DE GESTAO PUBLICA
Sistema de Ouvidoria do Estado
Comissdo de Centralizagdo das Informag&es do Servigo Publico do Estado de Sdo Paulo

Total

M Presencial M Telefone MWEmail = Carta MFax M Sist. Ouvidorias

1%

.o = © M o
g |28 | m | 2 o3 [F3
S Q. o o = 2 > % m —
Tipo de Manifestacéo o 93—’ o 2 3 o g S @3 =)
D 23 | 2 | & |az 3 2
»
5 |2F) 5 | 2 |BERe
Denuncia 1.191 24| 285 15 36 94 1.645
Elogio 5 0 0 0 0 0 5
Outros 1.936 0 0 0 103 0 2.039
Reclamacéo 657 8 2| 330 60 7 1.064
Informacéo 3.196 103 75| 432 184 247 4.237
Sugestao 0 0 0 0 0 3 3
Total 6.985 135 362 777 383| 351 8.993
Total
B Solucionada M Solucionada Parcialmente
H Encerrada = Improcedente

B Encaminhada a outro érgdo M Em andamento ou Em Analise

9% 4% 4%
(]

4%
1%
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Manifestacdes mais frequentes / relevantes:

*» Problemas com o sistema de Seguro Desemprego, Banco do Povo Paulista,
novos municipios, financiamento de casas e andamento de processos,
intermediacdo de mé&o de obra.

Recomendacgfes da Ouvidoria:

= Criacdo de uma central de atendimento ao cliente do Banco do Povo, maior
atencao ao programa de qualificagcéo profissional.
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Sistema de Ouvidoria do Estado

Secretaria de Energia

GOVERNO DO ESTADO DE SAO PAULO
SECRETARIA DE GESTAO PUBLICA

Comissdo de Centralizacdo das Informacgdes do Servigo Publico do Estado de Sdo Paulo

Secretaria de Energia

2014
Denuncia 337
Elogio 370
Outros 709
Reclamacao 51.175
Informacéo 78.777
Sugestao 112
Total 131.480
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Q @
o 0O <
3 D ) e
> o = n s e |8 % al®2] 9 0
(0)] Q @ 1] o .| T T nv) 'I'_'I T o
> 0O v S P . ) © — — | — T 4
0 a0 m m o wm| M| »w g m w O = [ wn | %) T — e
m | » |[m @ @ 3 SISz |° W S = o o ® =z| 8 | = o 3
O m | » S 5 Q S l>| & | m m Q ) » | € 2 18|83 2 o >
mIgI® S | s | & |[F|M 5|3 2 e | g |8 % |g|%|F| 5| < =
o 2 S | g = m S 12| o (8| |g]| 5 7}
=3 o - 3 = D S c joV] c o «Q o)}
° m o @ 3 o N = | g o
o] e 2 8
Denuncia 1] 3| 3 234 3 0l 0] 1| 0] O 45 4 1 3] O 2, 0] 0] O 19 18 337
Elogio 1] 3/ 0 201 4 33| 0] 0] 0] 6 68 3 3 1] 0 1] 1] 0] 1 17 27 370
Outros 695| 0] 2 0 0 0] 0] 0] 12| O 0 0 0 0l O 0l 0] 0] O 0 0 709
Reclamacdo| 313|598|11|25.843|3.185| 3.876| 4| 4| 30| 48| 4.135| 132| 226| 129| 74| 334|41| 56|114|4.790| 7.232| 51.175
Informacao 150| 50|18|39.777 16| 6.915| 7| 2|127|407|13.407|1.537|1.348| 887| 75|1.156|47| 61|161|4.641| 7.988| 78.777
Sugestao 6] 1] 1 57 1 22 0] 0] 0] O 13 2 4 4] 0 0l 0] 0] O 0 1 112
Total 1.166|655|35|66.112)13.209|10.846| 11| 7]169|461|17.668|1.678|1.582]1.024|149|1.493|89|117|276|9.467|15.266|131.480
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2014

B Denulncia MElogio mOQutros & Reclamagdo M Informagdo M Sugestdo

1%

sl 8 | m |oll2
. . . ) = nm| =0 =
Tipo de Manifestagéo % % 93 % ® §- ) %
5| © B
Denlncia 0 230 98 2] 0 7 337
Elogio 0 234 136 0] O 0 370
Outros 0 1 706 0, O 2 709
Reclamacao 6| 27.792| 17.406| 229| 2| 5.740 51.175
Informacéo 6| 62.470| 16.222| 10| 15 54 78.777
Sugestéo 0 59 52 0| O 1 112
Total 12| 90.786| 34.620| 241| 17| 5.804| 131.480

Total

M Presencial M Telefone M™WEmail = Carta M Fax M Sist. Ouvidorias

1% 29
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T =1 ® M Q
(C,J) L ‘£ m -:33 o3 r3” 2
Tipo de Manifestacdo | & 93—’ s | 9 2 S g z 3 o S
s 23| 2 | & | &3 |53 =
»
S |g&| ® 2 22 |®o
Denuncia 207 1 0 107 0 22 337
Elogio 367 0 0 2 0 1 370
Qutros 709 0 0 0 0 0 709
Reclamacao 28.052 1 0| 21.145 3| 1.974| 51.175
Informacéao 58.323 1| 6.321| 14.129 0 3| 78.777
Sugestao 84 0 0 26 1 2 113
Total 87.742 3| 6.321| 35.409 41 2.002| 131.481
Total
m Solucionada m Solucionada Parcialmente
H Encerrada Improcedente

B Encaminhada a outro 6rgdo M Em andamento ou Em Anadlise

7%

Manifestagdes mais frequentes / relevantes:

Sede — Falta de energia, ndo recebimento da conta de luz, queima de
aparelhos;

ARSESP — Ressarcimento por danos elétricos, falta de energia, demora no
envio de resposta,

CESP - Solicitacdo de informacbes e reclamacdes sobre distribuicdo e
transmissao de energia elétrica,

Companhia Nacional de Energia Elétrica — Danos elétricos, qualidade do
atendimento, variacdo de consumo;

COMGAS - Valor da conta, prazos de atendimento e prestacéo de servigos
de assisténcia técnica;
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CPFL Jaguariuna - Danos elétricos, entrega de conta, consumo elevado;
CPFL Leste Paulista — Consumo elevado, entrega de conta e indenizagao por
danos elétricos;

CPFL Mococa — Consumo elevado, interrup¢do no fornecimento, indenizacao
por danos elétricos;

CPFL Paulista — lluminacdo publica, consumo elevado, indenizacdo por
danos elétricos;

CPFL Piratininga — lluminacao publica, novas ligagfes, indenizacao por danos
elétricos;

CPFL Santa Cruz — lluminag&o publica, consumo elevado, indenizacdo por
danos elétricos;

CPFL Sul Paulista — Nova ligacdo, consumo elevado, indenizacdo por danos
elétricos;

Empresa de Distribuicdo Vale Paranapanema e Empresa Elétrica Bragantina,
Caiua Distribuicdo de Energia — Danos elétricos, qualidade do atendimento,
interrupcdo de fornecimento;

Elektro — Falta de energia, prazo de atendimento, faturamento;

AES Eletropaulo — Indenizagcdo por danos elétricos, variagdo de consumo e
interrupcdo de fornecimento;

Gas Brasiliano Distribuidora — Faturamento, processo seletivo, troca de
regulador de presséo, danos em calcada;

Gas Natural Sdo Paulo Sul — Segunda via de fatura, religacdo, valores
cobrados;

Bandeirante Energia — Danos elétricos, qualidade do atendimento, variacdo
de consumo;

EMAE - invasao de propriedade, paralisacdes da balsa para manutencao.

Recomendacgdes da Ouvidoria:

ARSESP - Respostas mais objetivas com informacdes especificas sobre o
assunto, uso de linguagem mais acessivel, orientacdo permanente para a
equipe de call center, acompanhamento das demandas com atraso de
resposta por parte das concessionarias;

Companhia Nacional de Energia Elétrica, Empresa de Distribuicdo Vale do
Paranapanema, Empresa Elétrica Bragantina, Caiua Distribuicdo de Energia —
Avaliar os procedimentos adotados a partir de setembro de 2012, tendo em
vista 0 aumento das reclamacgdes por danos elétricos;

Elektro — Atencdo e compromisso no atendimento as solicitacdes de acordo
com as informacdes e prazos estabelecidos;

Bandeirante Energia — Relacionadas a qualidade do atendimento em primeiro
nivel, em razdo de transicdo de contrato
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Secretaria de Esporte, Lazer e Juventude

Secretaria Esporte, Lazer e
Juventude

2014
Denuncia 7
Elogio 1
Outros 19
Reclamacao 54
Informacao 41
Sugestao 13
Total 135

2014

B Denuncia M Elogio ®mOutros B Reclamagdao M Informagdo M Sugestdo

1%
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Y, O
s |2 S
. . - 0 | o AL 8 nmisSw

Tipo de Manifestagao | © o g 3|2 (8. Total

0. | > = @ =00

o @ 7
Denuncia 11 0 5/ 0] O 1 7
Elogio 0] O 1] 0| O 0 1
Outros 0| 0| 18] 0] O 1 19
Reclamacao 0| 4| 46| 0] O 4 54
Informacao 0| 1| 39| 0] O 1 41
Sugestao 0| 0| 12| 0] O 1 13
Total 1| 5] 121] 0| O 8 135

Total

M Presencial M Telefone M™WEmail mCarta ®Fax M Sist. Ouvidorias
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— M|lom
-
2 139 o | £ 28|5;
: - 5 8' 5| 3 S 3|33 —
Tipo de Manifestacdo 5 =) 2 3 o3 |» ] %
5 23| & | & |€® a3 | —
S 28| ° | 2 |88 |73
Denuncia 1 0 2 0 2 2 7
Elogio 0 0 0 0 1 0 1
Outros 15 0 2 0 2 0 19
Reclamacao 28 0 5 0 16 5 54
Informacéo 30 0 2 0 9 0 41
Sugestao 8 0 0 0 5 0 13
Total 82 0 11 0 35 7 135
Total
M Solucionada m Solucionada Parcialmente
M Encerrada Improcedente

B Encaminhada a outro érgdo M Em andamento ou Em Analise

Manifestacdes mais frequentes / relevantes:

» Irregularidades nos Jogos Regionais da Amizade, Certiddo de Tempos de
Contribuigdo, servico terceirizado de salva vidas no Conjunto Baby Barioni

Recomendacgdes da Ouvidoria:

= Comunicacdo aos servidores relativas ao espaco fisico e tramitacdo de
documentos, divulgacdo do Manual de Normas e Procedimentos do
Protocolo.
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Secretaria da Fazenda

Secretaria da Fazenda

2014
Denuncia 117
Elogio 33
Outros 1
Reclamacao 6.739
Informacéo 1.031
Sugestao 19
Total 7.940

SEDE SPPREV |IPESP |COSESP |TOTAL
Denuncia 110 5 1 1 117
Elogio 25 2 5 1 33
Outros 0 1 0 0 1
Reclamacao 525 155 379 3| 1.062
Informacao 5.873 213 616 6| 6.708
Sugestao 15 1 3 0 19
Total 6.548 377| 1.004 11| 7.940

2014

B DenUncia M Elogio ®mOutros & Reclamagdo M Informagdo M Sugestdo

2%
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o = ®
o o m O n | 20 | o
. . ~ ('D = =
Tipo de Manifestacéo o z g 2 S S g %
o > = Q = =
) ® &
Denuncia 4 0 100 10 0 3 117
Elogio 1 3 28 0 0 1 33
Outros 0 0 1 0 0 0 1
Reclamacao 168 193 659 24 0 18| 1.062
Informacao 125 1.419 5.133 22 0 9| 6.708
Sugestao 2 0 17 0 0 0 19
Total 300 1.615 18 56 0 31| 7.940
Total
M Presencial M Telefone M®WEmail ®mCarta MFax M Sist. Ouvidorias
3% 3%
% 0 3 ® m e
S 2o | O = °2 | ma
Tipo de S 5 O 3 o 3 3 33 | &
Manifestacgdo S 3 S 3 2 o3 z2 5
D oo o ) S g——; D3
Q — Q Q ;,. o O -]
Denuncia 109 0 0 2 0 5| 116
Elogio 32 0 0 0 0 0 32
Outros 1 0 0 0 0 0 1
Reclamacéo 840 46 38 16 54 68| 1.062
Informacao 4.468 199 67 580 1.348 46| 6.708
Sugestao 14 0 2 3 3 0 22
Total 5.464 245 107 601 1.405 119 7.941
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Total
M Solucionada M Solucionada Parcialmente
M Encerrada Improcedente

B Encaminhada a outro érgdo M Em andamento ou Em Analise

2% 4%

Observacoes:

N&o constam os dados da Ouvidoria da Fundacéo de Previdéncia
Complementar do Estado de Sdo Paulo — SP PREVCOM em fase de
implantacéo.

A patrticipacdo da Ouvidoria da COSESP apresenta niumeros decrescentes
em razao do encerramento das atividades da instituigéo.

Manifestagdes mais frequentes / relevantes:

Sede — Denuncia de sonegacéo fiscal: falta de emissao de nota fiscal, Folha
de Pagamento: diferencga salarial, emisséo de demonstrativo de pagamento.
Consulta sobre IPVA: baixa de débitos, parcelamento, reconhecimento de
isencéo para pessoa com deficiéncia;

SPPREV - Informacdes gerais, solicitacéo de agilidade nos processos
abertos;

IPESP — Carteira Predial: lavratura de escritura definitiva ou cancelamento de
hipoteca referente ao financiamento imobiliario. Carteira de Advogados:
emissao de boletos de contribuicdo. Carteira de Serventias: emisséao de
Certidao de Tempo de Contribuigéo;

COSESP - Reclamacdes sobre a néo indenizagéo de sinistros que estdo em
processos judiciais, informacgdes técnicas sobre seguros, informacdes sobre
processo judicial,

Desenvolve — SP — Operacao de crédito, atendimento e relacao contratual.

Recomendacgdes da Ouvidoria:

Nao foram relatadas.
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Secretaria de Gestao Publica

Secretaria de Gestao Publica

2014

Dendncia 57

Elogio 472

Outros 82

Reclamacao 30.600

Informacéo 9.539

Sugestao 487

Total 41.237
SEDE |FUNDAP [IAMSPE |PRODESP | TOTAL
Denuncia 15 0 42 0 57
Elogio 12 0 343 117 472
Outros 39 1 42 0 82
Reclamacdo| 2.420 10| 25.512 2.658| 30600
Informacao 1.005 8 3.526 5.000f 9.539
Sugestao 16 0 432 39 487
Total 3.507 19| 29.897 7.814| 41.237

2014

B Denlncia M Elogio ™ Outros Reclamagdo M Informacdo M Sugestdo

1% 1%

23%‘
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Comissdo de Centralizagdo das Informag&es do Servigo Publico do Estado de Sdo Paulo

9 — o
Tipo de % o = % I =0 g
Manifestac&o 3 S ) 2 & S s
5 3 2
Denulncia 14 1 19 0 0 23 57
Elogio 120 7 184 20 0 141 472
Outros 2 0 5 0 0 75 82
Reclamacao 9.038| 3.277| 5.722 280 0| 12.283| 30.600
Informacéo 146| 2.112| 2.110 6 0| 5.165| 9.539
Sugestao 78 15 264 43 0 87 487
Total 9.398| 5.412| 8.304 349 0| 17.774| 41.237
Total
M Presencial mTelefone ™ Email Carta M Fax M Sist. OQuvidorias
2%
T S5 |om )
g |Sm|2 23|03
: c OCS|a| 3 |59 2 =
Tipo de S |2S|s|o (33|23 m o
Manifestagéo S |128/3| 8 |32z 3 8
2 38|22 g8|zd
5 F5| |5 BESe
Denuncia 18 0| O 0 6 33 57
Elogio 261 0| O 0 2 209 472
Outros 81 0| O 0 0 0 81
Reclamacéo 11.832 1| 4| 45| 70| 18.649| 30.601
Informacao 9.404 0| 3| 12| 17 103 9539
Sugestao 325 0| O 0 0 162 487
Total 21.921 1| 7| 57| 95| 19.156| 41.237
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Total
M Solucionada M Solucionada Parcialmente
M Encerrada Improcedente

B Encaminhada a outro érgdo M Em andamento ou Em Analise

Manifestagdes mais frequentes / relevantes:

Sede — Descentralizagcdo das Pericias da Secretaria de Educacéo, pericia de
ingresso, instrugdes nas instancias administrativas e no preenchimento dos
modelos de reconsideragao e recurso;

IAMSPE - Dificuldade no agendamento de consultas, exames e cirurgias;
FUNDAP — Programa de estagio, selecdo e convocacao de candidatos;
PRODESP — Funcionalidades do sistema de atendimento do Poupatempo,
prazo de entrega de RG, Sistema Seguro Desemprego, prazo para
transferéncia de veiculos, agendamento Poupatempo.

Recomendac¢fes da Ouvidoria:

Cursos de Capacitacdo para RH referente tratamento de documentacédo de
pericias médicas e vida funcional do servidor, elaboracdo de cartilhas
informativas sobre o assunto e Capacitacdo para Diretorias de Ensino sobre
normas administrativas de pericias médicas;

IAMSPE — Aumento da rede credenciada, aumento de atendentes da central
de atendimento;

PRODESP - Padronizacdo das informacdes nos sites do Poupatempo e
Detran, informacdes sobre acessibilidade nos postos, informacdes sobre
disponibilidades de senhas.
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Secretaria da Habitacao

Secretaria da Habitacao

2014

Denuncia 493

Elogio 5

Outros 320

Reclamacao 590

Informacéo 400

Sugestao 14

Total 1.822

Habitacéo CDHU TOTAL
Dendncia 168 325 493
Elogio 5 0 5
Outros 320 0 320
Reclamacao 5 585 590
Informacéo 179 221 400
Sugestao 13 1 14
Total 690 1.132 1.822
2014

M Denlncia MElogio ™ Outros ® Reclamagdo M Informagdo M Sugestdo

1%
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T|_po de o Presencial | Telefone | Email Carta Fax S.'St' . Total
Manifestacdo Ouvidorias
Denuncia 32 0 279 11 3 168| 493
Elogio 0 0 0 0 0 5 5
Outros 0 221 3 0 0 320 544
Reclamacao 71 290 0 0 0 5| 366
Informacao 0 221 0 0 0 179| 400
Sugestao 0 1 0 0 0 13 14
Total 103 733 282 11 3 690| 1.822
Total
M Presencial M Telefone ™ Email Carta M Fax M Sist. Ouvidorias

1%

5! = | om 2
¢ |28 |om|3 |23 T3
Tipo de & 56|13 18|58 3 o
= QDL SE (@) o 3 g o m 9
Manifestac&o S 38| 3 |8 |3 |33 B
2 2 |2 |2 |83 |53
5 |88 |® |3 |88 (%
Dendncia 478 0| 13, O 0 2 493
Elogio 5 0 0, O 0 0 5
Outros 543 0 0| O 0 1 544
Reclamacéo 157| 209 0] O 0 0] 366
Informacao 400 0 0] O 0 0| 400
Sugestao 14 0 0| O 0 0 14
Total 1597 209| 13| O 0 3| 1.822
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M Solucionada M Solucionada Parcialmente
M Encerrada Improcedente

B Encaminhada a outro érgdo M Em andamento ou Em Analise
3%

Manifestacdes mais frequentes / relevantes:

» CDHU - Relacionadas a obras, invaséo, locacéo, prestacao e transferéncia
de saldo devedor, andamento de processos e reintegracao

Recomendacgfes da Ouvidoria:

= Nao foram relatadas.
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Secretaria da Justica e da Defesa da Cidadania

Secretaria da Justica e Defesa
da Cidadania

2014

Denuncia 470

Elogio 395

Outros 197

Reclamacéo 2.694

Informacao 6.688

Sugestdo 67

Total 10.511
Temas SEDE |FCASA|IMESC | IPEM | ITESP |PROCON| TOTAL
Denuncia 190 255 10 9 6 470
Elogio 4 14 32 14 0 331 395
Outros 8 157 6 0 26 197
Reclamacéo 122 867 425 656 6 618| 2.694
Informacao 164 199| 1.895| 1.801 27 2.602| 6.688
Sugestao 25 14 9 3 0 16 67
Total 513| 1.349| 2.528| 2.480 42 3.599| 10.511

2014

B Denuncia M Elogio ®mOutros M Reclamagdo M Informagdo M Sugestdo

1% 4%

2%
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Tipo de Manifestacdo |Presencial | Telefone| Email | Carta Fax 0 S.'St'. Total
uvidorias
Denuncia 17 194 194 9 0 56 470
Elogio 13 65 209 50 29 29 395
Outros 25 119 34 2 0 17 197
Reclamacao 156 1.271 900 59 14 298| 2.698
Informacao 150 3.361 787 18 3 2.372| 6.691
Sugestdo 7 15 32 0 1 5 60
Total 368 5.025| 2.156 138 47 2.777| 10.511
Total
H Presencial M Telefone ™ Email Carta M Fax M Sist. Quvidorias
4%
2%
g =1 o m 8
g | 28 | o Z oz |02
. c = 3 3 S o o
Tipo de & 5 5. 3 S s3 |»32m| &
Manifestac&o S 3 S 3 ® o35 |a33 o
o ® D Q ® S =3
2 =2 CF = o ® o
o o @ @ oo c
Denuncia 341 0 3 9 41 76 470
Elogio 389 0 2 3 1 0 395
Outros 149 6 18 10 12 2 197
Reclamacéo 1.786 0 88 311 105 404 | 2.694
Informac&o 6.219 0 17 199 208 45| 6.688
Sugestdo 40 0 5 5 7 10 67
Total 8.924 6 133 537 374 537|10.511
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Total
M Solucionada M Solucionada Parcialmente
M Encerrada Improcedente

B Encaminhada a outro érgdo M Em andamento ou Em Analise

2% 1%

0%

Manifestacdes mais frequentes / relevantes:

Sede - informacdes e reclamacdes de competéncia de outros 6rgdos como
Poder Judiciario, Ministério Publico, pedidos de apuracédo de dendncias sobre
discriminacéao racial e homofobia;

Fundacdo PROCON - Encerramento de senhas, telefones ocupados, criticas
aos procedimentos adotados;

IMESC - informacdes sobre a atuacdo da autarquia;

ITESP —concursos, irregularidades em lotes — arrendamento, titulagcdo /
emancipacdo de assentamentos, seguranca juridica para sucessao
hereditéria;

Recomendacgdes da Ouvidoria:

Sede — Construgcdo de parametros para o fluxo de atendimento de cidadaos
com transtornos mentais, aprimoramento do sistema de oitivas e formulagéo
de dendncias presenciais, eliminacao de portas de acesso as ouvidorias;
Fundagdo PROCON - Investimento em Tecnologia da Informagdo para
racionalizar e agilizar o trabalho e proporcionar mais seguranca dos dados.
Investimento no projeto de transferéncia do retorno dos postos, planejamento
e implantagdo das ag¢fes de treinamento dos funcionarios do atendimento ao
consumidor, ampliacdo do atendimento eletrénico;

IMESC — Capacitacdo do servigo terceirizado de atendimento presencial e
telefonia;

ITESP — presenca fisica dos dirigentes nos assentamentos e escritorios de
campo;
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Secretaria de Logistica e Transportes

Secretaria da Logistica e
Transportes

2014

Denuncia 532

Elogio 3.355

Outros 725

Reclamacao 16.088

Informacéo 29.630

Sugestdo 625

Total 50.955
Temas Sede | DERSA | DER |DH|DAESP |ARTESP | ARTESP/C-P |DOCAS | TOTAL
Denuncia 0 0 439| 0O 1 64 26 2 532
Elogio 0 15 97| 13 0 10 3.220 0| 3.355
Outros 4 0 5221 0 0 9 188 2 725
Reclamacéo 0 813| 2650| O 6 2.974 9.645 0 | 16.088
Informacdo |1.009| 1.010 11| 34 9 463 27.083 11| 29.630
Sugestdo 0 0 267 5 1 64 288 0 625
Total 1.013| 1.838]| 3.986| 52 17 3.584 40.450 15| 50.955

2014

B Denulncia M Elogio ™ Outros

Reclamacdo M Informacdo M Sugestdo

1% 1%

1%
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Tipo de Manifestacéo | Presencial | Telefone | Email | Carta | Fax S.'St'. Total
Ouvidorias
Denuncia 2 216 196 1 0 117 532
Elogio 9 2456 439| 423 2 26| 3355
Outros 27 351 199 9 0 139 725
Reclamacao 192 8.419| 6.016| 709 0 752|16.088
Informacao 390| 20.888| 7.864| 323 6 159|29.630
Sugestao 9 289 245 71 0 75 625
Total 629| 32.619|14.959|1.472 8 1.268|50.955
Total
M Presencial m Telefone ™ Email Carta M Fax M Sist. Ouvidorias
T =1 ® M Q
& 2 | m E o2 |32
. c o c = S o Q
Tipo de . ) 2 S 5§ >3 m =
Manifestag&o S 3 3 5 S o3 |233| 8
2 | %2 | § 2 S8 |78
o T o = S ® 9
Denuncia 481 0 0 8 13 31 533
Elogio 3.344 0 1 0 7 3| 3355
Outros 705 0 0 7 5 8 725
Reclamacao 9.974 759 354 1.289 1.080 2.631|16.087
Informacéo 25.413 2.456 532 137 645 447129.630
Sugestao 538 5 3 17 13 49 625
Total 40.455 3.220 890 1.458 1.763 3.169 | 50.955
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Total
B Solucionada M Solucionada Parcialmente
M Encerrada Improcedente

B Encaminhada a outro érgdo M Em andamento ou Em Analise

29,2% 6%

Manifestacdes mais frequentes / relevantes:

SEDE - Término do Rodoanel Metropolitano, Implantacdo de sistema de
pedagio ponto a ponto, melhoria no transporte intermunicipal rodoviario e
travessias;

DER - Procedimentos de funcionarios, multas, buracos nas pistas,
sinalizacao;
Desenvolvimento Rodoviario — Tempo de espera, fila, organizacao,

embarcacdes inoperantes, interferéncia no entorno, reassentamento,
desapropriacdo, congestionamentos;

ARTESP - Contratacdo de seguro facultativo de acidente pessoal, gratuidade
para idosos, transporte clandestino, programa de concessédo de rodovias e
pedagios;

Concessionarias Rodoviarias — Execucdo de obras e impacto a populacéo
durante a execucao, cobranca automéatica de pedagio;

Departamento Hidroviario — Informacdes sobre o funcionamento e
operacionalizacao de hidrovias;

DAESP - busca de informacbes sobre investimentos, procedimentos de
seguranca, deslocamento de passageiros;

Companhia Docas de Sdo Sebastido - rotina de embarcacdes, processo
seletivo, demonstracdes financeiras, funcionamento do Porto de Séo
Sebastido.

Recomendacgdes da Ouvidoria:

SEDE - Agilizacdo nas respostas enviadas pelas Unidades

DER — Empenho e recursos nas areas de conservacao e sinalizacdo de
rodovias;

Desenvolvimento Rodoviario — Acéao efetiva de distribuicdo de material
informativo, especialmente no entorno de obras, adequar o procedimento de
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atendimento, remanejamento de embarcacfes em épocas de demanda
atipica;

Concessionarias Rodoviarias — Alteracdo de horario de execucdo de obras,
intensificacdo dos trabalhos de recuperacdo de pavimento, melhorias nas
sinalizacdo e melhor comunicacdo com o usuério. Aprimoramento dos
equipamentos de cobranca automética de pedagio. Acbes para minimizar
ocorréncia de devolucéo de troco errado no pedagio.
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Secretaria do Meio Ambiente

Secretaria do Meio Ambiente

2014

Denuncia 516

Elogio 133

Outros 22

Reclamacao 1.227

Informacéo 2.144

Sugestao 43

Total 4.085
Sede |FPZ|FCPF |CETESB | TOTAL
Denulncia 218 2 25 271 516
Elogio 108| 14 10 1 133
Outros 13 9 0 0 22
Reclamacdo| 211|153 36 827 | 1227
Informacdo |1.292| 32 83 737 2.144
Sugestao 18 8 2 15 43
Total 1.860| 218| 156 1.851| 4.085

2014

B Denlncia M Elogio ™ Outros Reclamagdo M Informacdo M Sugestdo

1%

3%
1%
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R o
Tipo de Manifestacio| 2 | & | 3 | 8 | § |52 Total
ipo de Manifestacao 3 § 5 = ) S @ | Tota

| @ 7]
Denuncia 8| 10| 485 6| O 7| 516
Elogio 0 0] 129 0] O 4| 133
Outros 0 3 15 0] O 4 22
Reclamacao 10| 37| 1.145 3] O 32(1.227
Informacao 1| 239]| 1.892 2] 0 10]2.144
Sugestéo 0 1 38 0] O 4 43
Total 19| 290| 3.704 11| 0| 61]4.085

Total

M Presencial mTelefone ®™WEmail ™ Carta ™ Fax ™ Sist. Ouvidorias
1%
1% 2% 2%

= o
2 |88 | m | 2 |22 33
Tipo de & | 85 | B S 53 |»>3m| g
Manifestacéo S 3 S 3 2 o3 |233| &
5 |28 | 8 | 3 | €32 |8
o ® ® @ S 2
Denuncia 371 40 29 6 40 30| 516
Elogio 133 0 0 0 0 0| 133
Outros 6 0 0 16 0 0 22
Reclamacéo 873 19 55 5 166 19(1.137
Informacéao 2.097 32 25 3 36 41(2.234
Sugestao 26 4 11 2 0 0 43
Total 3.506 95 120 32 242 904.085
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Total
M Solucionada M Solucionada Parcialmente
M Encerrada Improcedente

B Encaminhada a outro érgdo M Em andamento ou Em Analise

19 8% 6%

5%
8%

Manifestacdes mais frequentes / relevantes:

» Sede — Parques urbanos, cortes de arvores em éarea urbana, informacdes
gerais sobre o Jardim Botéanico. Casos de poluicdo do ar, agua e solo, fauna e
animais domésticos, publicacdes sobre educacdo ambiental;

» CETESB - Poluicdo sonora, ar, solo e aguas, licenciamento ambiental
industrial e recursos naturais;

» Fundacdo Parque Zooldgico — Desorganizacdo na Bilheteria, acesso ao
parque, congestionamento, filas, falta de vagas no estacionamento,
“flanelinhas” e instalacbes. Saude dos animais presenca de animais
sinantropicos, atuacéo de funcionarios internos e externos;

» Fundacédo Florestal — Falta de estrutura nas unidades de conservacao,
problemas com agendamento e manutencéo das trilhas, informacdes sobre
fotos e filmagem.

Recomendacgdes da Ouvidoria:

= CETESB - Aprimorar o atendimento ao publico, em especial nas Agéncias
Ambientais, com capacitacéo, treinamento, objetivando agilizar respostas e
descortesia;

» Fundacdo Parque Zoolégico — Treinamento para funcionarios que lidam
diretamente com o publico, rever procedimentos de operacionais do Zoo
Safari, melhorar a organizacdo da bilheteria e o sistema de venda de
ingressos;

» Fundacéo Florestal — Melhorar a estrutura das unidades de conservacéo e
atualizar o Passaporte Trilhas de Sao Paulo.
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Secretaria do Direito da Pessoa com Deficiéncia

Secretaria do Direito da Pessoa com
Deficiéncia

2014
Denulncia 17
Elogio 3
Outros 2
Reclamacao 54
Informacao 351
Sugestdo 1
Total 428

2014

B Denulncia M Elogio ®Outros & Reclamag¢do M Informacdo M Sugestdo

4% 1%

13%

Tl_po de o Presencial | Telefone| Email |Carta| Fax S.'St' . Total
Manifestagéo Ouvidorias

Denuncia 3 3 4 0 0 7 17
Elogio 1 1 1 0 0 0 3
Outros 0 0 1 0 0 1 2
Reclamacéo 4 12 11 0 0 27 54
Informacéo 42 226 74 0 0 9| 351
Sugestéo 0 0 1 0 0 0 1
Total 50 242 92 0 0 44 428
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Total

M Presencial M Telefone MWEmail = Carta MFax M Sist. Ouvidorias

w |Jw 3 |2 O
Tpode | 8 |85 8|8|85|8B58m| 3
Manifestagdo | S (3 S |3 |8 |23 |@ r3n 25| 8
2 22|52 g8 ("7 2
s g8 | |2 |88 o
Denlncia 17 0| 0] O 0 0| 17
Elogio 3 0| 0/ O 0 0of 3
Outros 2 0| 0] O 0 o] 2
Reclamagéo o1 0] 010 3 0| 54
Informacéo 347 0 0/ O 4 0(351
Sugestao 1 0| 0] O 0 0] 1
Total 421 0|l 0] O 7 0428
Total
B Solucionada B Solucionada Parcialmente
M Encerrada H Improcedente

B Encaminhada a outro érgdo M Em andamento ou Em Analise
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Manifestacdes mais frequentes / relevantes:

= Empregabilidade / busca de vagas por pessoas com deficiéncia e divulgacéo
de vagas pelas empresas. Bilhete intermunicipal e reclamacdes pontuais
sobre reformas no Parque Fontes do Ipiranga.

Recomendacgfes da Ouvidoria:

= Nao foram relatadas.
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Secretaria do Planejamento e Desenvolvimento Regional

Planejamento e
Desenvolvimento Regional

2014
Dendncia 349
Elogio 101
Outros 3.627
Reclamacéo 2.851
Informacao 900
Sugestao 70
Total 7.898

2014

B Denuncia M Elogio ®mOutros B Reclamagdao M Informagdo M Sugestdo

1% 1%

Tipo de Manifestacdo |Presencial | Telefone | Email |Carta | Fax 0 Sist. SGMC | Total
uvidorias
Denuncia 0 0 6 0 0 40 303 | 349
Elogio 0 0 3 6 0 1 91 101
Outros 1.841 1.272 397 93 | O 11 13 |3.627
Reclamacéo 0 0 18 10 0 67 2.756 |2.851
Informacao 0 12 37 5 0 305 541 | 900
Sugestao 0 0 6 14 0 15 35 70
Total 1.841 1.284 467 | 128 | O 439 3.739 | 7.898
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Paulo

Total

M Presencial M Telefone MWEmail = Carta MFax M Sist. Ouvidorias

T =1 o m o
g | 28 |m|3| 23 |T8
= o < 5 | 3 =) > = m
Tipo de Manifestacdo o 93—’ s | 2|83 o g S @ 3 |Total
3 | 238 2|8 83 |23
5 | B8 |P|F| B85 B¢
Denuncia 30 0 7! 5 3 1| 46
Elogio 9 0 0 0 1 0 10
Outros 15 2 6 5 9 0 37
Reclamacéo 64 1| 18] 1 9 2| 95
Informacao 291 0] 31 5 22 10| 359
Sugestao 16 o 3| O 5 11| 35
Total 425 3| 65| 16 49 24| 582
Total
H Solucionada H Solucionada Parcialmente
M Encerrada H Improcedente

B Encaminhada a outro 6rgdo M Em andamento ou Em Anadlise

7% 2%
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Manifestacdes mais frequentes / relevantes:

Sede - Informacdes diversas, processos de formalizacdo de convénios,
denuncia de fraude utilizando o nome do 6rgéo;
DETRAN — Procedimentos adotados pelo Setor de Pontuacao da Diretoria de
Habilitacdo, processos de primeira habilitacdo dificultados pelos Centros de
Formacdo de Condutores, denuncias de irregularidades e cobranca de
propina nos centros de formacao de condutores.

Recomendacgfes da Ouvidoria:

Sede — Insercdo de aviso no site alertando sobre fraude com o nome do
orgao, funcionario enquadrado na Lei Ficha Limpa, extensdo do complemento
alimentacéo dos funcionarios dos escritorios regionais;

DETRAN — Altera¢cdes no Portal do érgéo para facilitar o acesso a Ouvidoria e
ao Fale com o Detran, modificacdes no fluxo de agendamento do Setor de
Pontuacgéo, orientagdes relacionadas aos procedimentos dos CIRETRANS
envolvendo comunicacao de venda de veiculos.
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Procuradoria Geral

GOVERNO DO ESTADO DE SAO PAULO
SECRETARIA DE GESTAO PUBLICA
Sistema de Ouvidoria do Estado

Procuradoria Geral

2014
Denuncia 40
Elogio 4
QOutros 6
Reclamacao 201
Informacéo 5.090
Sugestdo 4
Total 5.345

Comissao de Centralizacdo das Informagdes do Servigo Publico do Estado de Sdo Paulo

W Denulncia ™ Elogio m Qutros

2014

Reclamacdo M Informagdo M Sugestdo

1% 4%

Tipo de Manifestacéo |Presencial| Telefone Email Carta | Fax 0 S."St'. Total
uvidorias

Dendncia 0 0 7 0 33 40
Elogio 0 0 2 0 0 2 4
Qutros 0 0 0 0 6 6
Reclamacéo 9 0 0 0 0 192 201
Informacédo 14 3.234 1.637 0 0 205| 5.090
Sugestao 0 0 0 0 0 4 4
Total 23 3.234 1.639 7 0 442 | 5.345
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=) =1 o M Q
g 28 m| 3| 23 |Ta
: c o c |5 | o = 9 £ -
Tipo de S |pa|d |3 s3 |[»3m| o
: = [®) 50 | = ® o = > @ =3
Manifestacéo S |3S|3|& o3 |as3| 8
2 |88|2|8| €8 |@?%
o To|® = S ® 9
Denuncia 3 0] O 3 34 0 40
Elogio 3 0O 0f O 1 0 4
Outros 4 O O 0 2 0 6
Reclamacao 149 o 0 1 51 0| 201
Informacao 5.062 o 0 1 27 0/5.090
Sugestao 3 O 0] O 1 0 4
Total 5.224 0| O 5 116 0(5.345
Total
m Solucionada M Solucionada Parcialmente
H Encerrada Improcedente

B Encaminhada a outro 6rgdo B Em andamento ou Em Anadlise

Manifestacdes mais frequentes / relevantes:

» Fornecimento de Informes de Rendimentos para fins de IR, débitos inscritos
na divida ativa, especialmente IPVA, falta de pagamento de precatorios.

Recomendacgdes da Ouvidoria:
»= N&o foram relatadas.
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Secretaria de Saneamento e Recursos Hidricos

Secretaria de Saneamento e
Recursos Hidricos

2014

Denuncia 67

Elogio 92

Outros 75

Reclamacao 35.577

Informacao 59.378

Sugestdo 232

Total 95.421
SEDE | DAEE |SABESP| TOTAI
Denuncia 4 16 47 67
Elogio 1 1 90 92
Outros 8 67 75
Reclamacao 51 64| 35462| 35.577
Informacao 56 29 59293 | 59.378
Sugestdo 66 10 156 232
Total 178 128| 95.115| 95.421

2014

B Denuncia M Elogio ™ Outros ® Reclamagdo M Informagdo M Sugestdo




GOVERNO DO ESTADO DE SAO PAULO
SECRETARIA DE GESTAO PUBLICA
Sistema de Ouvidoria do Estado
Comissdo de Centralizagdo das Informag&es do Servigo Publico do Estado de Sdo Paulo

T!po deN Presencial | Telefone | Email | Carta | Fax S.'St'. Total
Manifestacdo Ouvidorias
Denuncia 0 39 27 1 0 0 67
Elogio 0 88 4 0 0 0 92
Outros 0 59 16 0 0 0 75
Reclamacao 10| 32.538| 3.023 5 0 1]35.577
Informacéo 6| 54.184| 5.185 2 0 1]59.378
Sugestao 0 111 121 0] O 0 232
Total 16| 87.019| 8.376 8 0 2195.421
Total
M Presencial m Telefone ™ Email Carta M Fax M Sist. Quvidorias
2%
wn U 5 QO M
Tipo de 5 |»5|3[8 |35 |3s8m ¢
Manifestacdo| S 3S |13 & o3 |g "3” 33| 8
2 3BI§ % |58 |°72
> (8o |”| 5 | 88 ©
Denuncia 34 0| O 0 4 29 67
Elogio 91 0| O 0 1 0 92
Outros 72 0o O 0 0 3 75
Reclamacdo | 34.571 0o O 0 38 968 |35.577
Informacéo 59.345 0O O 0 31 2159.378
Sugestao 211 0| O 0 21 0 232
Total 94.324 0| O 0 95 1.002|95.421
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Total
m Solucionada M Solucionada Parcialmente
M Encerrada Improcedente

B Encaminhada a outro 6rgdo M Em andamento ou Em Analise

Manifestagdes mais frequentes / relevantes:

» Sede - Informacgdes e sugestdes sobre o sistema de abastecimento de agua
da Regido Metropolitana de S&o Paulo;

» SABESP - Falta de agua, vazamentos de 4gua e esgoto, valor da conta;

» DAEE - demora no processo de outorga, denuncia de poc¢os clandestinos,
captacdo de agua subterranea.

Recomendacgdes da Ouvidoria:

= DAEE - Conjunto de recomendacdes relacionadas a melhoria da gestao e
melhor atendimento ao usuario. Nao foram relatadas especificamente.
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Secretaria da Saude

GOVERNO DO ESTADO DE SAO PAULO

SECRETARIA DE GESTAO PUBLICA
Sistema de Ouvidoria do Estado

Secretaria da Saude
2014
Denuncia 895
Elogio 16.279
Outros 6.109
Reclamacao 26.989
Informacéo 50.964
Sugestao 2.258
Total 103.494

Comissao de Centralizacdo das Informagdes do Servigo Publico do Estado de Sdo Paulo

M Denulncia M Elogio ® Outros

2014

Reclamacdo M Informagdo M Sugestdo

2% 1%

Tipo de Manifestagao Presencial | Telefone Email Carta Fax | Outro | Total
Denuncia 371 168 86 53 0 217 895
Elogio 5.811 201 934| 2.933 0| 6.400| 16.279
Outros 1049 2 317 22 0| 4719 6.109
Reclamacéo 11.117 2.894 8.415| 1.659 3| 2.901| 26.989
Informacéo 23.555 14.163 10.920 448 4| 1.874| 50.964
Sugestéo 789 59 99 338 0 973 2258
Total 42.692 17.487 20.771| 5.453 7| 17.084|103.494
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Total

M Presencial M Telefone MmWEmail mCarta M Fax M Outro

= m o m
g
g |2 | o | 2 | 2§ |m;
Tipo de s |85 | 8 | § |2 |23 &
Manifestagéo S 3 S > 2 S5 | 58 g
@ o o o 9] Q o D
5 =8 | ® = 88 | 73
s o D T o 33
DenUncia 554 20 52 1 71 197 895
Elogio 13.994 0| 2.203 0 18 64| 16.279
Outros 1081 6| 3.457 52 13| 1.500| 6.109
Reclamacéo 11.403 2.266| 6.404 393 2.812| 3.711| 26.989
Informacao 32.985 691/11.183 68 1.899| 4.138| 50.964
Sugest&o 817 518 385 203 33 302 2258
Total 60.834| 3.501|23.684 717|  4.846| 9.912|103.494
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Total
M Solucionada M Solucionada Parcialmente
M Encerrada Improcedente

B Encaminhada a outro érgdo M Em andamento ou Em Analise

6%

Manifestacdes mais frequentes / relevantes:

Assisténcia a saude: Demora em consulta, exames e cirurgia, falta de
profissionais e acumulo de pacientes em dia de agendamento. Assisténcia
Farmacéutica: Demora em fornecer medicamento, demora em avaliar
procedimentos administrativos e falta de orientacdo para aquisicdo e
medicamentos. Espaco fisico: ventilacdo inadequada, melhora da
acessibilidade, estrutura inadequada, piso escorregadio.

Recomendacgdes da Ouvidoria:

Organizacédo de mutirdo para diminuir filas de espera; Criar fila de espera no
CROSS para posterior agendamento, com paciente avisado por telefone.
Reforco na orientagdo, processo educativo, ao paciente para que nao se
atrase ou avise 0 ndo comparecimento. Fornecimento de dados para
diagndstico e futura solucédo na area farmacéutica. Suporte técnico para que
seja criada Ouvidoria na Assisténcia Farmacéutica. Incentivo aos dirigentes
para que facam planos de melhorias em suas instalagbes e enviem aos
superiores.
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Secretaria de Seguranca Publica

Secretaria de Seguranca

Publica

2014

Denuncia 1.595

Elogio 204

Outros 361

Reclamacéo 2.506

Informacao 5.075

Sugestao 40

Total 9.781
2014

B Denuncia M Elogio ®mOutros B Reclamagdao M Informagdo M Sugestdo

2%
4%

Ma-g:?eos?aegéo Presencial | Telefone | Email | Carta | Fax Ouaélsé.rias cg#:;?gs Total
Dendncia 26 543 567 35 1 0 423 1595
Elogio 0 51 147 2 0 0 4 204
Outros 1 53 214 1 0 0 92 361
Reclamacéao 26 1.165| 1.249 25 0 0 41| 2.506
Informacéo 34 3.064| 1.789 9| 15 0 164 5.075
Sugestao 1 5 30 1 0 0 3 40
Total 88 4.881| 3.996 73| 16 0 727 9.781
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Total
M Presencial W Telefone ® Email W Carta
W Fax W Sist. Ouvidorias = Outros contatos
2%
2%
o S5 | Mm
e 22| m |3|23|»,8
Tipo de 5 |86| 8 |S|58|z3s8m| &
Manifestacso S |25| 3 |&|23|a g'% 3| 8
2 |28 § |31SE|°73
o T o 2 3|8 S
Denuncia 6 0 0| O 0 1.589|1.595
Elogio 0 0 0| O 0 204| 204
Outros 0| 271 0| O 0 90| 361
Reclamacéo 6 0 0| O 0 2.500 | 2.506
Informacao 5.075 0 0| O 0 0]5.075
Sugestao 0 0 0| O 0 40 40
Total 5.087| 271 0| O 0 4.42319.781
Total

Total

M Encerrada

B Solucionada

B Solucionada Parcialmente

H Improcedente

B Encaminhada a outro érgdo M Em andamento ou Em Anal

ise
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Manifestacdes mais frequentes / relevantes:

» Solicitagdo de policiamento, ma qualidade do atendimento e solicitagdo de
intervencao em ponto de drogas.

Recomendacgdes da Ouvidoria:

= Nao foram relatadas.
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Secretaria de Transportes Metropolitanos

Secretaria dos Transportes
Metropolitanos
2014
Dendncia 290
Elogio 464
Outros 3.216
Reclamacéo 14.988
Informacao 90.093
Sugestdo 864
Total 109.915
SEDE |CPTM |METRO|EMTU |Total
Denuncia 1 15 274 0 290
Elogio 6 17 314 127 464
Outros 469 135 0] 3.068| 3.672
Reclamacéo 530| 1.131| 4.946| 8.442| 15.049
Informacéo 13 664 227| 88.672| 89.576
Sugestao 77 37 39 711 864
Total 1.096] 1.999| 5.800|/101.020)/109.915
2014

B Denuncia M Elogio ®mOutros M Reclamagdo M Informagdo M Sugestdo

1% 3%




GOVERNO DO ESTADO DE SAO PAULO
SECRETARIA DE GESTAO PUBLICA
Sistema de Ouvidoria do Estado
Comissao de Centralizacdo das Informagdes do Servigo Publico do Estado de Sdo Paulo

o 4 O 3
: : N ® @ m 0 O | S| S
Tipo de Manifestagéo | & o} 3 g =1 =2 3
o > = o ) = Q
) ® o 3 Total
Denuncia 4 26 38 6| 1 ol 215| 290
Elogio 20 155 171 3 1 0 114 464
Outros 1| 3.211 2 0 2 3.216
Reclamacéo 299| 4.590| 7.232 19| 38 0| 2.810| 14.988
Informacao 18| 82.120| 7.755 2 16 0 182 | 90.093
Sugestao 1 187 568 4 74 0 30 864
Total 342 | 87.079| 18.975 36| 130 0| 3.353[109.915
Total
M Presencial W Tel ¥ Email Carta
W Outros M Sist. Ouvidoria ™ Terminal Formulario
2%
Q_ »
74%
) 5 | Mm
e [28|m|8|23|,.8
Tipo de & 5688 |35 =c2m g
Manifestagdo | S 3532|2325 23| B
2 2B Z|SE°73
o To | ® z 8% S
Denlncia 279 0| O 0 8 3 290
Elogio 458 0 O 0 3 3 464
outros 3.215 0| O 0 0 1 3.216
Reclamacéo 14.796 0| O 9| 141 42| 14.988
Informacédo 90.086 0| O 1 4 2| 90.093
Sugestao 863 0| 0f O 1 0 864
Total 109.697 0| 0| 10| 157 51|109.915
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Total
M Solucionada M Solucionada Parcialmente
M Encerrada Improcedente

B Encaminhada a outro érgdo M Em andamento ou Em Analise

3% 1%

Manifestacdes mais frequentes / relevantes:

EMTU — Horario, funcionérios e inobservancia de ponto de parada;

METRO - Circulacdo de trens: anormalidades, atrasos, oferta de trens,
dificuldades no embarque / desembarque por excesso de lotacdo, desconforto
devido a freadas bruscas. Equipamento dos trens: desconforto devido ao ar
condicionado / ventilacdo inexistente. Atendimento / postura ou falta de
funcionarios;

CPTM - concurso, comportamento inadequado de funcionarios, intervalo
entre os trens;

Sede e Estrada de Ferro Campos do Jorddo - Reclamacdes operacionais,
guestionamento sobre gratuidade de idosos.

Recomendacgdes da Ouvidoria:

Nao foram relatadas recomendacdes especificas.
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Secretaria de Turismo

Secretaria do Turismo

2014
Dendncia 5
Elogio 0
Outros 0
Reclamacao 10
Informacao 84
Sugestao 3
Total 102

2014

M Denlncia M Elogio ™ Outros ® Reclamagdo M Informagdo M Sugestdo

9 o
3% 5% 10%

Tipo de ~ Presencial | Telefone| Email | Carta Fax Sist. Total
Manifestagéo Ouvidorias

Dendncia 0 0 5 0 0 0 5
Elogio 0 0 0 0 0 0 0
Outros 0 0 0 0 0 0 0
Reclamacéo 0 0 10 0 0 0 10
Informacgao 0 0 84 0 0 0 84
Sugestao 0 0 3 0 0 0 3
Total 0 0 102 0 0 0 102
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Total

M Presencial M Telefone MWEmail = Carta MFax M Sist. Ouvidorias

= o

£ 8¢ /mi2ieg 5%
Tippde |6 |§58(3|8|558| »3m | &
Manifestagdo | S |3 S |53 |o3| 233 | &

5 22/52|8%| 35

D | P D T /oo e
Denuncia 4 0| 0] 1 0 0| 5
Elogio 0 0| 0| O 0 0of O
Outros 0 0] 0] O 0 0| O
Reclamacao 7 0] 0] O 3 0| 10
Informacéao 84 0| 0] O 0 0| 84
Sugestao 3 0] 0] O 0 0| 3
Total 98 0| 0] 1 3 0]102
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Total
M Solucionada M Solucionada Parcialmente
M Encerrada Improcedente

B Encaminhada a outro érgdo M Em andamento ou Em Analise

Manifestacdes mais frequentes / relevantes:

» Solicitagéo de kits para viagens de intercambio, informacdes sobre a carteira
de Guia de Turismo, informacbes sobre programas em andamento, como
Roda SP, Sabor de SP, Melhor Viagem.

Recomendacgdes da Ouvidoria:

= Aprimorar o envio de kits de turismo para os intercambistas e disponibiliza-lo
na pagina oficial do 6rgéao.

Comisséao de Centralizacdo dos Servi¢os Publicos do Estado de Sao Paulo

CCISP

Sao Paulo, Setembro de 2014
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