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Ao
Doutor Gustavo Ungaro

MD. Presidente da Corregedoria Geral da Administragao

Em atencdo ao Decreto 57.500, de 08 de novembro de 2011, que reorganiza a
Corregedoria Geral da Administragdo e institui o Sistema Estadual de
Controladoria e, considerando especialmente o contido no seu art. 34, que atribui
a Ouvidoria Geral: “.... a finalidade de interagir com as Ouvidorias dos 6rgéos e
entidades da Administragdo Publica Direta, Indireta e Fundacional, por meio da
organizagéo e anélise do conjunto das manifestagdes recebidas e de indicadores
do nivel de satisfagdo dos usuarios dos servigos publicos, visando a orientar a
atuagdo do Sistema Estadual de Conftroladoria”, segue analise do Relatorio

Semestral das Ouvidorias do Primeiro Semestre de 2013.

. Percepcgédo do Relatorio das Ouvidorias - 1° Semestre de 2013

Com fundamento na Lei 10.294/99 e regulamentacgdes posteriores foi elaborada a
18?2 edigao do Relatério Semestral das Ouvidorias, que compreende o periodo de
01 de janeiro a 30 de junho de 2013.

A analise qualitativa elaborada pela Ouvidoria Geral foi inserida no documento
que foi enviado ao Senhor Governador em nome da Comissao de Centralizagao
das Informagées do Servigo Publico - CCISP, que é a responsavel pelo relatério e

coordenada pela mencionada pasta.
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No primeiro semestre de 2013, as Ouvidorias do Estado atenderam 556.407
manifestagbes de usudrios, 8.141 a mais que o mesmo periodo do ano anterior e
149.055 a menos que o mesmo periodo de 2011. As Secretarias mais
demandadas foram respectivamente: Transportes Metropolitanos com 125.318
manifestagdes, Energia com 105.685 e Saude com 100.094.

O relatério ja reflete algumas acgbes resultantes da atuagdo conjunta da
Corregedoria Geral da Administragdo, por meio da Ouvidoria Geral e Secretaria

de Gestao Publica, em patrticular as relacionadas a compilagcéo dos dados.

Para esta edigao, foi elaborado um modelo indicativo (formulario para relatorio)
encaminhado pela CCISP a todas as Ouvidorias com o intuito de facilitar a coleta
dos dados, dar tratamento estatistico e uniformizar a apresentagdo das
informagdes. Em andlise preliminar observa-se que no preenchimento do
formulario a maioria das ouvidorias entendeu bem a proposta, porém algumas
ndo compreenderam o contexto do novo relatério e outras ndo preencheram

adequadamente os dados.

O relatério apresentado neste semestre é considerado um material em transigéo,
pois com as alteragdes do sistema em andamento, objetiva-se que os proximos
sejam cada vez mais concisos e consistentes nos dados estatisticos e abram
espaco para uma analise mais apurada, evolugédo das estatisticas e indicadores,
propiciando a real dimensao da atuagdo das Ouvidorias e que seus resultados
possam ser utilizados na formulagdo de diretrizes e politicas publicas que

atendam ou antecipem as demandas dos cidadaos.

Il. Analise dos Principais Aspectos Relacionados a atuacao das

OQOuvidorias

No formulario para relatério das Ouvidorias foram inseridos itens que buscaram
captar aspectos qualitativos da atuagdo das Ouvidorias como recomendagoes,

dificuldades e observagdes.
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A Ouvidoria Geral analisou cada um dos relatérios enviados, somando 224,
tabulou os dados estatisticos e procurou uniformizar dados qualitativos. Assim,
extraiu do material as informacgées abaixo elencadas, categorizadas por assunto,
considerados como os principais elementos que dificultam a efetividade das

Ouvidorias:

1. Divulgagdo da Ouvidoria
Uma das principais preocupagdes dos Ouvidores é a divulgagao da
existéncia e atuacdo das Ouvidorias. Muitas Ouvidorias atribuem seu baixo

acionamento a auséncia de divulgagcado adequada pelos 6rgéos.

2. Comunicagido com o Usuario
Outro aspecto apontado pelas Ouvidorias diz respeito a comunicagao dos
6rgdos com o usudrio. Foi destacada também a necessidade de melhor
comunicag¢éo com o publico interno e externo, principalmente em situagGes
de emergéncia e em tempo habil, o que é fundamental para a atuagéo das

Ouvidorias.

3. Fluxos e Dinamicas Internas
Para qualificar o atendimento ao usuario & necessario definir internamente
fluxos e procedimentos nos 6rgaos, visando rapidez no retorno ao usuario.
Essa responsabilidade é compartilhada pelos gestores que devem reforgar
o papel da Ouvidoria junto aos setores internos e repassar informagées

essenciais ao fluxo de trabalho.

4. Reposta ao Usuario
Os Ouvidores relatam auséncia de comprometimento nas respostas,
evasivas ou insuficientes que impossibilitam agbes corretivas ou

preventivas.
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Os ouvidores alegam que a busca por informagbes requeridas pelos
usudrios se estende a outros meios, tais como, Diario Oficial, matérias
jornalisticas, conversas informais com funcionarios e servidores,

requerendo esforgco e tempo que poderiam ser mais bem utilizados.

Ha que se ressaltar também a necessidade de qualificag&o e treinamento
para o publico interno, em especial aqueles que prestam atendimento ao
usuario, alertando para o respeito, cortesia e o fornecimento de

informagdes completas e objetivas.

Estrutura

Inameros relatérios mencionam a falta ou quadro reduzido de funcionarios
que impede o atendimento adequado, em prazos curtos e de forma
assertiva. Salientam também a expansao de érgado ou empresa, bem como
a incorporacdo de novas atividades, sem que a estrutura da Ouvidoria
fosse redimensionada, sendo indicada também a localizagédo inadequada

da Ouvidoria, devido as instalagdes ou inacessibilidade.

A vinculagao da Ouvidoria a gestores que nao o dirigente maximo do 6rgao

e a remuneracéo incompativel com a fungéo também sao destaque.

. Sistema

O Sistema é fonte do maior nimero de reclamagdes dos Ouvidores com

adjetivos como inadequado, limitado, ineficiente, improdutivo, entre outros.
De fato o Sistema precisa ser atualizado, pois compromete o resultado
final do trabalho das Ouvidorias, dificultando em demasia a extracéo de
informacdes e relatorios. O sistema impede exclusbes de registros
duplicados ou equivocados, classificagdo por assunto e problema
especificos de cada 6rgao, informagdes adicionais, encaminhamento e a
interface com os sistemas internos. Apds a conclusdo do registro nao
permite acréscimos, corregdes ou reclassificagdo, exigindo reabertura de

nova manifestagao.
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Ha que se mencionar que as alteragbes necessarias estdo sendo
estudadas no ambito da CCISP e em analise e execuc¢ao pela Unidade de
Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo — UTIC, da Secretaria de
Gestéo Publica.

Recomendac¢oes Gerais

Diante do quadro apresentado nos relatérios semestrais, acompanhado de
visitas, conversas informais, reunidées, reclamagodes recebidas pela CGA e
estudos, foram elaboradas recomendag¢des gerais que visam colaborar

com o fortalecimento e valorizagao da atuagdo das Ouvidorias.

Sao recomendacgbes abrangentes propostas pela Ouvidoria Geral que
visam reiterar a autonomia organizacional, a funcionalidade e efetividade

das Ouvidorias.

> Rede de Ouvidorias - Investir na formacdo de uma rede de
ouvidorias, integradas sistemicamente, com padrées de
desempenho definidos, que possam se articular para a solugéo de
demandas, trocar experiéncias e informacbes, e estabelecer
cooperagdo com outros sistemas, inclusive federais e municipais,

féruns de participacéao social, conselhos, entre outros.

> Sistema de Registro de Manifestagées - E de fundamental
importancia atualizar o sistema, definindo seu uso como obrigatério

por todos os Orgéos e entidades vinculadas.

Para tanto sera necessario implementar modificagbées, entre as
quais, as classificagdes iniciais e finais, permitir a classificacao por
assunto e problema, interface e solugdes integradas com os demais

sistemas dos Orgdos, garantir a continuidade dos registros em
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outros 6rgaos e acompanhamento dos usuarios; permitir a produgao
de relatérios estatisticos quantitativos a qualquer tempo e de
qualquer periodo, classificar recomendacées sob os aspectos
operacionais, procedimentais, infraestrutura, recursos humanos e

materiais.

Basta mencionar que das 556.407 manifestagdes registradas nas
Ouvidorias do Estado, somente 51.557 foram via Sistema de

Ouvidoria, ou seja, menos de 10% do total.

A nao utilizacdo do Sistema impede que os gestores tenham
contato freqiiente com as manifestagdes, que possam acompanhar
os registros ou extrair relatérios com a frequiéncia e na periodicidade

desejada.

> Relatérios qualitativos: Determinar que os Ouvidores realizem

andlises qualitativas em complementagéo as analises quantitativas.

» Recomendacgdes - Incentivar, catalogar, fortalecer e valorizar as
recomendacgdes formuladas pelos Ouvidores, que terdao como
finalidade identificar tendéncias, problemas repetitivos, questbes de
relevancia para a administragdo publica e assuntos que envolvem a
saide e seguranga do cidaddo. Em breve espago de tempo, pode-
se avaliar o contetido das recomendagdes e se foram implantadas

Ou nao e seus motivos.

> Decretos Regulamentadores - Rever os diversos decretos que
regulamentam a Lei 10.294/99, eliminando incoeréncias e
duplicidade de atuagdo e a posicdo da Ouvidoria Geral junto a
CCISP.
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> Gestores - Sensibilizagcdo e apoio formal dos gestores para a
importancia das Ouvidorias nos érgaos, viabilizando:

= A formalizagcdo da designagdo do Ouvidor e o respeito ao
mandato de 1 ano, permitida a reconducéo, conforme art. 5°
do Decreto 44.074/99;

* Vinculagdo da Ouvidoria ao Dirigente, conforme determina o
art. 2°, do mesmo Decreto;

= |ndependéncia e autonomia para intermediar as relacbes
entre o cidaddo e a organizagao, requisitar informagdes ou
documentos;

= Estrutura e suporte administrativo, colocando recursos
humanos e materiais necessarios a atuagao da Ouvidoria;

» A utilizagdo das manifestagdes como indicador de resultados
para a melhoria dos servigos prestados;

» Participacdo da Ouvidoria em processos de treinamento e
qualificagdo, especialmente aqueles destinados aos
servidores que prestam atendimento ao publico;

» Atualizacdo da Ouvidoria com informagbes sobre novos
projetos, projetos em andamento, obras, agdes ou
programas;

» Remuneragdo compativel com a fungdo. Ha Ouvidores em
situacdo critica com salario inferior a responsabilidade. A
Unidade Central de Recursos Humanos, da SGP publica
Quadro de Cargos em Comissdo, conforme LC 1080/08,
apresentando os cargos de Assessor de Ouvidoria — EVCC
13 — salario inicial R$ 6.002,77 e Assistente de Ouvidoria —
ECVV-9, salario inicial — R$ 4.320,00. Para o cargo de
Ouvidor ha somente a previsdo de Ouvidor de Policia —
EVCC-17, salario inicial - R$ 9.077,10.

> Capacitagdo - Oferecer aos Ouvidores cursos, seminarios

encontros, de forma freqlente, em assuntos relacionados a
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atividade como mediacdo, recomendagdes, indicadores de

desempenho etc.

> Pesquisa de Satisfagdo dos Usuarios — Retomar a pesquisa de

satisfagdo dos usuarios por meio do sistema, sob nova forma, com

perguntas que avaliem com seguranga a opiniéo do usuario.

> Interface com o SIC - As Ouvidorias devem apoiar e participar da

implantacdo da Lei de Acesso a Informagéo, regulamentada pelo
Decreto 58.052/12, especialmente nas relagdes com o SIC,
considerando que as insatisfagbes sdo usualmente dirigidas a

QOuvidoria.

» Prazos — Editar norma definindo prazos para encaminhamento da

manifestacdo pela Ouvidoria, retorno do setor do competente e
resposta ao usuario, compativeis com os prazos estabelecidos pela
LAI

> Divulgagdo — Inserir no site dos Orgaos o icone da Ouvidoria de

modo visivel, informando atribuigées, meios de contato e horario de

atendimento.

E conveniente também que se promova a elaboragéo de cartaz de
aviso e folder (genéricos) para divulgagdo da Ouvidoria e que

possam dar identidade visual ao servigo e divulgar o seu acesso.

> Centrais de atendimento — E essencial que as atividades

desempenhadas pela Ouvidoria sejam distintas das atividades das

Centrais de Atendimento.
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As Centrais de Atendimento dos 6rgdos com maiores demandas por
informacao sédo, em geral, terceirizadas, o que ndo deve acontecer
com a Ouvidoria. As tarefas e respectivas execu¢des devem ser
separadas, porém os dados de ambas devem servir para analise e

tomada de decisoes.

> Conselho de Transparéncia — A Ouvidoria Geral devera levar ao
conhecimento das Ouvidorias o Relatério de Deliberagdes de 2012,
do Conselho de Transparéncia da Administracdao Publica,

divulgando as seguintes decisdes:

a) Para os fins de controle social, que sejam publicados
relatérios trimestrais;

b) Sejam providenciados cursos de capacitagao;

¢) Re-estruturagdo do sistema de ouvidorias, para que os
dados apontados sejam utilizados na gestdo da
administragdo publica, fortalecendo o apoio as

demandas do cidadao.

IV. Recomendagoes Especificas
Consiste em recomendagdes destinadas especialmente a o6rgéos da
administracdo publica, considerando os dados do relatério semestral ou a
analise das manifestagées dirigidas ao Fale Conosco / Denuncia Online da
Corregedoria Geral da Administragdo e dirigidas a Ouvidoria Geral para

encaminhamento, analise ou acompanhamento.

> Secretaria da Saude

Os registros de manifestagbes na Saude vém apresentando oscilagbes

consideraveis. No mesmo periodo de 2011 foram 148.499. No primeiro
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semestre de 2012 foram 63.018 e no mesmo periodo de 2013 foram
100.094.

As questdes mais recorrentes sdo: Regulacdo de vagas de internagao,
exames e consultas, melhoria dos canais de comunicagdo dos servigos do

SUS com os usuarios para a realizagao de procedimentos.

Dos procedimentos recebidos pela Ouvidoria Geral o que mais causou
espécie foi a forma de aquisigdo de insumos, préteses e medicamentos de
em situagdo de emergéncia. Abre-se licitacdo e procede-se a compra do
produto de forma regular. Desta forma, o tempo de espera do paciente €

extremamente longo.

A titulo de exemplificacdo podemos mencionar reclamagéo relativa a
protese de quadril no Hospital Mandaqui. A paciente esperou quase 6
meses pela cirurgia, devido a licitagdo e liberagdo de verbas. Foi
evidentemente relatado o agravamento do caso e a possibilidade de
sequelas que nao ocorreriam se fosse concedido ao problema a atengao e

atuacao cabivel a salde e seguranga da usudaria em carater de urgéncia.

Destaque-se que ndo se trata de caso isolado, tendo sido verificado o
mesmo procedimento em reclamacdes referentes a medicamentos e
insumos. Neste sentido é crivel supor que, embora o processo obedeca ao
rigor da Lei de Licitagbes, implica em inegavel prejuizo a saude do

paciente, o que indica a necessidade de avaliagéo.

Menciona-se ainda que a Ouvidoria da Saude esta implantando o Sistema
Federal de Ouvidoria SUS por entender que se trata de ferramenta mais
adequada ao registro das manifestagdes, porém, essa ferramenta nao

mantém interface com o Sistema de Ouvidorias do Estado.
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> Secretaria de Gestao Publica — IAMSPE
O IAMSPE é um dos ¢rgdos mais demandados. O maior numero de
registros refere-se ao ambulatério do HSPE, correspondendo a 52,86%
das manifestacoes. Os principais assuntos sao: Dificuldade no
agendamento de consultas, com 13.316 manifestagées, dificuldade no
agendamento de exames, com 6.880, e demora no agendamento de

cirurgia, com 1.111.

O elevado numero de manifestagdes, bem como as reclamacoes
registradas na Ouvidoria Geral leva a supor que os procedimentos
relativos a exame, internagbes e servicos prestados pela Central de
Atendimento ndo atendem aos pressupostos do atendimento digno e

respeitoso, merecendo atengao e averiguagao.

> Secretaria da Habitagao e CDHU
De todos os relatérios analisados pela Ouvidoria Geral, o da Secretaria da
Habitagdo e CDHU eram os que menos continham informacgbes sobre a
atuacdo das Ouvidorias. Havia apenas dados estatisticos e algumas
observagdes inadequadas como “Informagdes mais enxutas para rapidez
na leitura” ou “Excesso de questionamentos que ndo fazem parte da

Ouvidoria”.

Os Ouvidores da Secretaria da Habitagcdo e CDHU nao participaram do
Encontro de Ouvidores em junho e ndo se apresentaram para o Curso de
Capacitagéo e Certificagdo, levando ao sentimento de que o a Ouvidoria

nao tem merecido a devida atengéo.

> Secretaria da Fazenda - SPPREV

As reclamagbes sobre o atendimento prestado pela SPPREV tém sido
constantes tanto as relativas a Central de Atendimento como a dificuldade

de contato com a Ouvidoria.
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No relatério semestral da Ouvidoria restam 334 manifesta¢des a classificar
e 496 trabalhadas. A tendéncia apresentada pelos dados €& de alta,

prevendo-se um significativo aumento no proximo semestre.

O item mais reclamado & a CTC — Certiddo de Tempo de Contribuicdo que
demora em média 120 dias para maiores de 60 anos e 150 dias, ou mais,

para menores de 60 anos.

A revisdo, suspensdo e descontos nos beneficios sdo assuntos cuja
demora e dificuldade de solugdo tem sido objeto de muitas criticas. A
Corregedoria Geral adotou como providéncia a abertura de protocolado em
todas as manifestagdes que tenham como objeto a SPPREV como medida

de cautela e atencao.

Defensoria Publica — Sob a alegacdao de que a Defensoria obedece
legislagéo especifica e que s6 elabora relatérios anuais, néo foi enviado o
relatério semestral 8 SGP. Ressalte-se, porém, que a SGP nunca recebeu

um relatério de atividades da Defensoria Publica.

A Deliberacao n° 55 de 11/01/2008, que institui o Sistema de Tratamento
das Manifestacbes dos Usudrios no ambito da Ouvidoria Geral da
Defensoria Publica, no seu art.19, determina que “fodas as manifestagées
serédo registradas através do site: www.ouvidoria.sp.qgov.br, vinculado ao
Sistema Estadual de Defesa do Usuario de Servigos Publicos — SEDUSP,
nos termos do Decreto Estadual 45.040/00”.

Verificando o referido Decreto, observamos que o art. 9° menciona: “As
informagdes obtidas pelo Sistema Estadual de Defesa do Usuario de
Servigos Publicos — SEDUSP e organizadas pela Comissdo de
Centralizagdo das Informagdes dos Servigos Publicos do Estado de S&o

Paulo seréo atualizadas anualmente (grifo nosso) .... *
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O Decreto anterior, de numero 49.607/04, que disciplina o envio de
relatérios das Ouvidorias, em seu art. 1° e na ementa menciona
especificamente relatérios semestrais. Trata-se de mais uma
incongruéncia entre as diversas regulamentacdes da Lei 10.294/99 que

precisam ser sanadas.

Secretaria de Desenvolvimento, Ciéncia e Tecnologia - JUCESP —
Junta Comercial do Estado de Sao Paulo

Em que pese o fato de conter na sua relagéo de cargos e salarios o cargo
de Ouvidor, com salario de R$ 5.032,00, a JUCESP esta sem Ouvidor e
sem estrutura de Ouvidoria. As manifesta¢des estdo sendo atendidas pela
Ouvidoria Sede com grande dificuldade para buscar informacdes e

repassar aos usuarios.

Considerando o intenso movimento e o publico diverso que abrange é
imprescindivel a nomeagao do Ouvidor e a reestruturagdo da Ouvidoria da
JUCESP.

Este relatorio foi elaborado pela Ouvidoria Geral, vinculada & Corregedoria
Geral da Administracdo com a finalidade de tecer uma visao preliminar da

atuagao das Ouvidorias do Estado de S&o Paulo.

CGA, 30 de setembro de 2013.
Maria Inés Fornazaro

Teresa Cristina Ballarini Pereira

CASA CIVIL - CORREGEDORIA GERAL DA ADMINISTRAGAO
Rua Bela Cintra, 847- 2° andar - Fone (11) 3218-5499 - CEP 01415-000 - Sdo Paulo - SP
www.corregedoria.sp.gov.br



