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I - Do Relatorio Consolidado do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo -
29 semestre de 2024

Nos termos do Decreto n® 69.183, de 18 de dezembro de 2024, cabe a
Ouvidoria Geral do Estado - OGE, subsecretaria da Controladoria Geral do Estado,
exercer a atribuicdo de 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
estadual.

Em consonancia com as atribuicdes previstas no referido decreto, bem como
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, a OGE apresenta o Relatério consolidado das
ouvidorias do Poder Executivo, relativo ao segundo semestre de 2024.

Este relatério reune as principais informacdes sobre as atividades
desempenhadas pelas ouvidorias setoriais da Administracao Direta, Indireta e das
Concessionarias de servigos publicos, no periodo de 1° de julho a 31 de dezembro de
2024.

No periodo de analise, ndao foram identificadas - dentre as informacdes
apresentadas pelas ouvidorias setoriais - sugestoes transversais para o aprimoramento
do servico publico que, além do tratamento dado no ambito do préprio érgdo ou
entidade, reunissem elementos que indicassem a necessidade de envio ao Senhor

Governador do Estado.

As informacdes consolidadas tém origem, basicamente, nas seguintes fontes
consultadas:
I. Preenchimento de formularios padronizados enviados pela
Diretoria de Ouvidoria e Defesa do Usuario do Servico Publico -
DDUSP aos titulares das unidades de ouvidorias setoriais que
possuiam sistemas proéprios;
II. Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao -
Fala.SP.

Durante o segundo semestre de 2024, foram registradas 432.447

manifestacdes de usuarios dos servicos publicos estaduais junto as unidades de
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ouvidoria do Poder Executivo estadual, das quais 135.729 manifestacoes
apresentadas pela Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao -
FALA.SP e 296.718 manifestacdes apresentadas em outros sistemas préprios de
unidades setoriais de ouvidoria.

O tempo médio de resposta as manifestacdes foi de 13 dias, observando o
prazo legal de 30 dias, prorrogavel por igual periodo, conforme previsto na legislacao
vigente.

A partir das analises realizadas, as informacdes coletadas foram organizadas

nos seguintes topicos:

e Total de manifestacdes por Secretaria de Estado, incluindo suas
respectivas entidades vinculadas;

e Entidades da Administracao Indireta com maior volume de
manifestagoes;

e Classificacao por tipo de manifestacao;

e Tempo médio de resposta das manifestacdes no periodo.

a) Total de manifestacbes por Secretaria de Estado, incluindo suas
respectivas entidades vinculadas

O grafico 1 apresenta a distribuicao do total de manifestacdes de ouvidoria
tratadas por cada secretaria, incluindo os quantitativos relativos as entidades da
Administracdo Indireta a elas vinculadas, sendo possivel observar que as pastas da
Saude, Gestdo e Governo Digital e Parcerias em Investimento representam mais de
85% dos registros no periodo.

Tal percentual possui forte influéncia das caracteristicas e capilaridade dos
servicos prestados pela Secretaria da Saude e hospitais a ela vinculados, incluidas as
organizacoes do terceiro setor que atuam na rede estadual de saude, por meio de
parcerias com o poder publico.

Contribuem também para esse cenario o porte das entidades da Administracao

Indireta vinculadas a Secretaria de Gestao e Governo Digital, como o Detran e o
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Poupatempo, e a Secretaria de Parcerias em Investimentos, em razao das

concessionarias de servicos publicos sob sua responsabilidade.

Grafico 1 - Total de manifestacdes por secretarias
Quantidade por Orgédo

Saude 229.847
Gestao e Governo Digital 80.489
Parcerias em Investimentos 60.106
Educacao 16.734
Justica e Cidadania 12.340
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Cumpre observar que a reducao do quantitativo de manifestagoes registradas
no periodo em comparagdo com o semestre anterior se deu, principalmente, em
funcao da conclusao do processo de desestatizacdo da Companhia de Saneamento
Basico do Estado de Sao Paulo - SABESP, em julho de 2024. Apenas no 1° semestre

de 2024 foram registradas 128.830 manifestacdes de ouvidoria junto a SABESP.

b) Entidades da Administracao Indireta com maior volume de
manifestacoes
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Entre as Autarquias, Fundacdoes e Empresas, as cinco entidades com maior
volume de tratamento de manifestacdes representaram 24,16% dos registros do

periodo, como pode ser observado no quadro a seguir:

Quadro 1 - Entidades com maior volume de manifestagdes (Administracao Indireta)

Entidade Secretaria de vinculagao Quantidade
DETRAN Gestao e Governo Digital 46.164
HC USP-SP Saude 18.685
PRODESP-POUPATEMPO Gestdo e Governo Digital 15.885
IAMSPE Gestao e Governo Digital 15.674
IMESC Justica e Cidadania 8.056

c) Classificacao por tipo de manifestacao

Nos termos do Decreto n© 68.156/2023, as unidades do Sistema de Ouvidoria

do Poder Executivo recebem manifestacdes dos seguintes tipos:
a) reclamacao: demonstracao de insatisfacao relativa a prestacao de servigo publico
e a conduta de agentes publicos na prestacao e na fiscalizagao desse servico;
b) denincia: relato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugao
dependa da atuacdo das unidades apuratdérias competentes;
c) elogio: demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacao sobre o servigo publico
oferecido ou o atendimento recebido;
d) sugestao: apresentagao de ideia ou formulagao de proposta de aprimoramento de
servicos publicos prestados por érgaos e entidades da administracao publica estadual;
e) solicitacao de providéncias: pedido para adocdo de providéncias por parte dos

orgaos e das entidades da administracao publica estadual;

Da anadlise das manifestacdes registradas no periodo, observa-se uma
preponderancia de solicitacdes de providéncias, representando 55,7% do total, sendo
relevante destacar, também, o significativo percentual de elogios recebidos,
correspondendo a aproximadamente 10%, que supera significativamente o volume

de denuncias e sugestdes, conforme pode ser observado no quadro a seguir:
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Grafico 2 - Quantidade de manifestacoes, por tipo

Distribuicao por Tipo de Manifestacao em Piramide Centralizada

Solicitagao de Providéncia 240.782
Elogio | -
Dentncia I18A582
Sugestao ‘2.343

d) Do tempo médio de resposta

A Lei federal n® 13.460/2017 estabelece o prazo de até 30 dias, prorrogavel
por igual periodo, para a apresentacao de resposta conclusiva da ouvidoria aos
manifestantes. Nesse sentido, o Decreto 68.156/2023, com procedimentos
detalhados na Resolucao CGE n© 17/2024, orienta o tratamento a ser dado pelas
unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo.

Em geral, as ouvidorias dos 6rgaos e entidades do Governo estadual tem
observado o prazo médio para respostas, que no semestre esteve, em média, abaixo
do limite legal, conforme pode ser observado no grafico 3.

Grafico 3 - Tempo médio de resposta, em dias
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II - Do alinhamento com o Plano Anticorrupcao do Estado de Sao Paulo

Por fim, cabe acrescentar que no periodo, no ambito do Plano Anticorrupgao do
Estado de Sao Paulo, instituido pelo Decreto n°® 67.682, de 03 de maio de 2023, na
tematica “Ouvidoria” foi concluida a acdo 95, relativa a “Implementacdo do
Observatério Fala.SP, painel publico que permite acompanhar os principais
indicadores das ouvidorias publicas do Poder Executivo, a exemplo de temas mais
recorrentes, tempo médio de resposta, média de satisfacdo, volume de
manifestagdes por servico, entre outros indicadores-chave, inclusive relacionados a
pedidos de acesso a informacao.

O Observatério Fala.SP possui atualizacdo diaria e pode ser consultado em

https://fala.sp.gov.br/observatorio, possibilitando a realizacao de consultas

dindmicas e combinadas de varios indicadores da Plataforma Fala.SP, a exemplo dos
seguintes:

e Total de manifestagdes;

e Média de satisfacao;

e Média de prazo de resposta;

e ManifestagOes por status;

e Manifestagdes por tipo;

e Principais servigos;

e Tipo de identificacdo (andnima, identificada, sem cadastro, transcrita);

e Top 10 - servicos com maior numero de manifestacoes;

o Orgéos e entidades com maior nimero de manifestacdes;

o Orgdos e entidades com maior nimero de prorrogacdes;

o Orgéos e entidades com maior nimero de manifestacdes fora do prazo;

e Orgdos e entidades com menor tempo médio de resposta;

e Temas com maior nimero de manifestacoes;

e Pesquisa de satisfacao por tipo de manifestacdao e pontuacao.

Adicionalmente, o Observatorio Fala.SP também disponibiliza indicadores

relevantes sobre acesso a informacgao e respectivas instancias recursais previstas na

legislacao estatual.
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III - Consideracgoes finais

O presente relatorio apresenta uma analise consolidada dos principais
indicadores das atividades realizadas pelas unidades do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo, instituido por meio do Decreto n® 68.156, de 09 de dezembro de
2023, evidenciando esforcos continuos para o aprimoramento do atendimento aos
cidadaos que apresentam suas demandas por meio dos canais de ouvidoria.

Em geral, os resultados observados no 2° semestre de 2024 sao
significativamente positivos, denotando os esforcos dos 6rgaos e entidades para
cumprir a legislacao federal e estadual relacionada a ouvidoria publica e implementar
medidas para ampliacdo da participacao dos usuarios e a defesa de seus direitos.

Por fim, para o ano de 2025 estao previstas acdes no ambito o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo, incluindo novas funcionalidades na Plataforma Fala.SP,
capacitacao de agentes, campanha e guias sobre o canal de denuncia, implementacao
do programa de desenvolvimento agil de ouvidoria, dentre outros, com potencial para
novos avancgos na qualidade das entregas e melhoria continua do atendimento as

demandas cidadas.
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