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Ouvidoria: o canal da comunicacao

ano de 2013 foi singular para as

257 ouvidorias estaduais. Neste

periodo, o volume de manifesta-
¢Oes da sociedade excedeu o de 2012
em 7,3%. E a Rede Paulista de Ouvi-
dorias registrou 1.153.602 contatos.
Para cada protocolo notificado nos
bancos de dados da administracdo
estadual no segundo semestre do
ano passado, o tempo médio de res-
posta foi de 10,8 dias corridos.

A ampliacdo do niimero de
atendimentos e de servicos

se fortalece com o novo
decreto, que estabelece o prazo
de 20 dias corridos para
resposta as manifestagoes

O servico de ouvidoria tem por
objetivo atuar de modo continuo e
complementar para facilitar o acesso
do cidadao as informacdes publicas
e dar, com agilidade e eficiéncia,
solucdes as suas demandas. A apos-
ta é na transparéncia e na desburo-
cratizacdo, para oferecer um nivel
de esclarecimento que nem sempre
0s canais de atendimento primarios
dos 6rgdos publicos conseguem.

No segundo semestre de 2013,
um total de 60,68% das manifestacdes
foram motivadas por pedidos de infor-
magcao. Na sequéncia, vieram reclama-
¢Oes (31,14%); elogios (4,34%); denlin-
cias (2,07%); sugestbes (0,92%); e
outras manifestac@es (0,85%).

Na avaliacdo de Maria Inés For-
nazaro, ouvidora-geral da Correge-
doria-Geral da Administragéo (CGA),
a leitura dos relatérios de 2013 das
ouvidorias paulistas revela mais
uso do servico e maior conheci-
mento da sociedade sobre a ativi-
dade. E também a disposi¢édo do
Estado em receber essas deman-
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das, atendé-las da melhor maneira possi-
vel dentro da lei e fazer dessas demandas
um instrumento auxiliar e eficiente de
apoio a gestdo publica.

Todos tém — O servigo estadual de
ouvidoria foi criado em 1999, a partir da Lei
n° 10.294, que determina que todo 6rgao
da administragéo paulista tenha a sua e que
ela funcione como um canal permanente
de comunicagdo entre o cidaddo, o consu-
midor dos servicos publicos, e a entidade
prestadora do servico, que pode ser uma
secretaria de Estado, fundacdo, autarquia
ou empresa publica.

A ouvidoria tem por fungdo receber,
filtrar, intermediar e até mesmo propor
e recomendar solugbes para as deman-
das, sem, contudo, aplicar san¢Bes. Caso
a manifestacdo seja uma dendncia, o ano-
nimato do solicitante é assegurado por lei.

Em 2013, a rede estadual do servico
passou a ser coordenada pela Ouvidoria-
-Geral, vinculada & Secretaria Estadual da
Casa Civil e coordenada pela CGA. O papel
da Ouvidoria-Geral é interagir e apoiar as
demais ouvidorias, organizar e analisar o

Inés: até o fim de junho, sera publicada a nova edicao da cartilha do servico das ouvidorias

conjunto de manifestacdes recebidas, ava-
liar os niveis de satisfacdo dos usuarios e
colaborar para o fortalecimento e a valori-
zagao do servigo publico.

Canal Web — Atualmente, para regis-
trar uma manifestac&o, o caminho recomen-
dado é a internet. No site da ouvidoria estdo
contemplados os servicos das 257 ouvido-
rias estaduais. De modo intuitivo, é possivel
localizar a entidade responsavel ou fazer o
pedido de acordo com fluxos de navegagao
pré-programados. Também pode-se acom-
panhar on-line 0 andamento do pedido e,
se quiser, baixar aplicativos do servico para
uso em celulares (ver link em servico).

A atividade das ouvidorias ganhou
ainda mais forca com o Decreto 60.399, de
29 de abril Gltimo, que estabeleceu novas
regras. Entre outras medidas, estabeleceu
em 20 dias corridos 0 prazo maximo para
se dar resposta a cada manifestacdo, fixou
em dois anos 0 mandato da fungéo de ouvi-
dor e, em especial, deu autonomia para que
0 ouvidor tenha acesso direto a qualquer
servidor ou setor dentro do 6rgdo ou da
instiuicdo onde atua.

Inés informa que, até o fim do primei-
ro semestre, serd publicada no site da CGA
(ver servico) a nova edigéo da cartilha geral
do servico das ouvidorias. O documento
retine informacdes sobre as caracteristicas
do servigo, a legislagdo que se aplica as
ouvidorias, os enderecos, telefones, sites e
e-mails de todas as ouvidorias do Estado.

Ouvindo o povo — H& 14 anos no
cargo de ouvidor da Secretaria Estadual da
Fazenda, Floréncio Penteado Sobrinho tem
uma equipe de nove profissionais (secreta-
ria, duas atendentes e seis assistentes) para
atender 1,1 mil manifestag@es da pasta, em
média, por més.

A ouvidoria da Fazenda foi criada em
julho de 1999 e acumulou, até dezembro
passado, 152,5 mil consultas. Atualmente,
resolve 90% das demandas; os 10% res-
tantes sdo encaminhados para os respon-
saveis da Fazenda. As solicitagbes mais
comuns sdo relativas a trés tributos esta-
duais: IPVA, ICMS e ITCMD.

O campedo de manifestacdes é o IPVA,
por envolver questdes que afetam 16 mi-
Ihdes de proprietarios de veiculos registra-
dos no Estado. Na sequéncia, vem o ICMS,
com consultas sobre a Nota Fiscal Paulista,
e, por ultimo, o ITCMD (Imposto sobre
Transmissdo Causa Mortis e Doacdo de
quaisquer Bens ou Direitos).

No primeiro semestre de 2013, o tempo
médio de resposta foi de cinco dias, 25%
do tempo previsto pela lei. O segredo do
atendimento rapido e eficiente, explica
Floriano, “é entender o que o cliente deseja
e resolver o seu problema”, diz orgulhoso.

Rogério Mascia Silveira
Imprensa Oficial — Contetdo editorial
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Ouvidoria-Geral
ww.ouvidoria.sp.gov.br
Corregedoria-Geral da Administracdo
www.corregedoria.sp.gov.br
Ouvidoria da Fazenda

www.fazenda.sp.gov.br/ouvidoria

Tem inicio a busca por novos talentos no atletismo

As seletivas dos Jogos Escolares sdo
requisitos para os interessados em competir
por uma vaga nas Paralimpiadas Escolares
2014. Amanha, 14, a partir das 9 horas, entra
na Pista de atletismo Icaro de Castro Melo,
no Parque do Ibirapuera, o pessoal do atletis-
mo. A disputa dos Jogos Escolares do Estado
de S&o Paulo envolve dez modalidades e terd
a participagao de 250 alunos com algum tipo
de deficiéncia. Podem competir estudantes

com deficiéncia fisica, visual ou intelectual,
com idade entre 12 a 17 anos, matricula-
dos em escolas do ensino fundamental e
médio, de instituicdo publica ou particular. A
delegacdo paulista competira, também, nas
modalidades natacdo, bocha, futebol (de 5 e
de 7), goalball, judd, ténis de mesa, ténis em
cadeira de rodas e volei sentado.

A competicdo ajuda a identificar novos
talentos para o esporte e possiveis atletas
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para representar o Brasil nas Paralimpiadas
de 2016. A prética paradesportiva no am-
biente escolar promove a integracdo e o
intercambio dos alunos, ao criar oportu-
nidades de socializacdo e adocdo de héabi-
tos saudaveis. O evento € organizado pela
Secretaria Estadual dos Direitos da Pessoa
com Deficiéncia em parceria com as secre-
tarias da Educacdo, de Esporte, Lazer e
Juventude e Desenvolvimento Econémico,

terca-feira, 13 de maio de 2014 as 04:47:47.

Ciéncia, Tecnologia e Inovagdo. As dispu-
tas ocorrem em quatro etapas: rede publica
estadual e escolas técnicas estaduais; rede
publica municipal, rede particular e esco-
las técnicas federais; seletivas regionais, e
seletivas estaduais. A pista de atletismo fica
na Avenida Pedro Alvares Cabral, s/n°, no
bairro do Ibirapuera, zona sul da capital.
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