INSTRUTIVO DO RELATORIO ESTATISTICO DA CASA CIVIL

1. Observacodes Iniciais

As Ouvidorias, em sua constante atuacédo, encaminhando as manifestacdes dos
usuérios as instancias competentes e mediando conflitos que porventura possam
ocorrer nas atividades de seu 6rgdo, estdo em uma posicao privilegiada para a
captacdo de informacbes sobre o funcionamento da prestacdo dos servicos
publicos. Trabalham em prol da eficiéncia e da transparéncia do Governo ao
receber e encaminhar os mais diversos apontamentos daqueles para quem o
Estado governa: o cidaddo. O referido Relatério das Ouvidorias sera enviado ao
Sr. Governador, e € um instrumento essencial tanto para conhecer quanto para

aperfeicoar a prestacdo dos servicos publicos no Estado de Séao Paulo.

Deste modo, visando facilitar o envio e a analise dos dados, o0 modelo proposto
para o preenchimento dos relatérios tem como pontos principais 0S Sservigcos
publicos prestados pelo 6rgdo a que estdo vinculadas as Ouvidorias e a
operacionalidade dos dados apresentados. Estes serdo os centros para o quais

devem convergir as manifestacdes dos usuarios no relatorio.

Os servicos publicos devem ser especificados no preenchimento das planilhas.
Serdo sempre a primeira coluna a preencher. Pede-se sejam colocados de forma
clara e a mais detalhada possivel. Os servicos publicos serdo os guias para a
andlise posterior dos dados.

A operacionalidade dos dados sera observada na medida em que utilizarmos nao
s6 os servicos especificados, mas também o0s conceitos que classifiguem as
manifestacbes nas categorias e classificacfes técnicas adiante especificadas, e
gue ja foram discutidas no Encontro dos Ouvidores realizado no dia 10 de junho
do corrente ano na Fundap. Deste modo poderemos lidar ndo apenas com a

especificidade das manifestacbes de cada Ouvidoria, mas também com a



possibilidade de andlise dos dados agregados, enriguecendo a analise ao

contemplarmos perfis gerais e particulares.
Informamos também que o envio dos relatérios, em conformidade com o § Unico
do art. 9° da Lei Estadual 10.294/99, esta regulamentado nas disposicfes do

Decreto de n° 49.067/04.

2 Planilhas para as Classificacdes Iniciais

O preenchimento do cabecalho € essencial para a identificagdo da Ouvidoria.
Atentar para a Secretaria, e ao Orgédo/Setor a que esta vinculada a Ouvidoria. Este
ultimo pode ser qualquer o6Orgdo de administracdo direta, indireta ou
concessiondria/permissionaria. Ou até mesmo um setor especifico dentro de um
mesmo 6rgao, como Unidade de Emergéncia de um Hospital.

Cada planilhas corresponde a uma das Classificacfes Iniciais das manifestacées,
e recebem o seu nome. Séo as Classificacdes Iniciais: Reclamacao, Sugestao,
Elogio, Denuncia, Solicitacdo de Informacdes e Expressfes Livres. o

Encontro:

Tabela 02: Conceitos para a Classificacao Inicial das Manifestacdes dos Usuarios

. Expressado de uma insatisfacéo ou opinido
RECLAMAGAO desfavoravel (um protesto, uma queixa, ou critica).
SUGESTAO Expressao com propostas de melhorias ou mudangas

ao servico, ao atendimento, ou a informacéao
prestados.
ELOGIO Expressao de opinido enfatizando satisfacéo
DENUNCIA Manifestacao do usuario do servico publico, por meio
da qual informa ocorréncias fraudadoras ou contrarias
a lei, a ordem publica ou a algum regulamento.
SOLICITACAO Solicitagédo de informacé&o; expressao de interesse




INFORMACAO particular ou coletivo. Orientagéo.

EXPRESSOES LIVRES Manifestacdo que ndo contém nenhum elemento que
permita sua classificacdo em um dos itens anteriores.
Geralmente ndo contém qualquer pedido ou objetivo

claramente expresso

Portanto, a manifestacdo do usuério deve primeiramente ser enquadrada em cada
uma dessas categorias, e disposta na planilha correspondente.

Cada planilha de Classificacéo Inicial contém 5 (cinco) colunas. A primeira refere-
se aos Servicos Prestados, a segunda as Manifestacbes, a terceira a
Classificacdo Técnica dessas manifestacdes, a quarta e a quinta aos numeros e
percentuais correspondentes dessas manifestagoes.

A Classificacdo Técnica € o tema da terceira coluna. Os termos de Classificacdo
Técnica ja foram discutidos no Encontro dos Ouvidores, e estdo detalhados na

Tabela 03 abaixo:

Conceitos para a Classificagdo Técnica das Manifestacdes dos Usuarios

Comunicacéo externa eficiéncia/atualizacao;
PROCEDIMENTO . A A
OPERACIONAL Comunicacéo interna eficiéncia/atualizacéo —
vertical/horizontal;

Necessidade de decisdes: diregcéo, chefia, atendente;
Definicdo boa/mé das tarefas dos servidores;

Uniformidade e padronizacdo de normas;
Eficiéncia/definicdo/dependéncia nos processos de trabalho;
Conhecimento de autoridade e responsabilidade;
Cumprimento de prazos previstos;

Informacao/instrucéo;

Equilibrio na divisédo do trabalho

INFRA- Tecnologia da Informacao e Comunicacao: hardware,
ESTRUTURA software; recursos de rede; recursos de telecomunicacgéao;

Instalacdes fisicas;




Suporte técnico e tecnoldgico;

Recursos materiais.

RECURSOS
HUMANOS

Cortesia; Destreza; Assiduidade;

Limpeza; Urbanidade;

Desempenho, motivacao, capacitacdo: desconhecimento do
processo de trabalho;

Morosidade para realizar atividades

LEGISLACAO

Tudo que orienta e/ou justifica legalmente a atividade ou
procedimento do 6rgao:

Obrigacoes, Direitos e Deveres;

Normas Administrativas;

Taxas;

Fiscalizacéo.

COMPETENCIA
DE OUTRO
ORGAO

Secretaria;
Fundacao;
Empresa Publica;
Prefeitura;

Unido.

AUSENCIA DE
NEXO CAUSAL

(inconsistente)

Falta de vinculo, de conexao, de ligacdo com a prestacdo de

Servigos.

Deste modo, as manifestacdes dos usudrios serdo classificadas nesta coluna

conforme o tipo técnico em que se enquadram.

As duas colunas seguintes sdo referentes ao numero e percentual de

manifestacées. O numero expressa a quantidade de manifestacbes de uma

determinada natureza que, diante da classificacdo inicial, foram realizadas para

aguele servico prestado. O percentual deve ser calculado em relagdo a

classificacdo inicial, portanto, todas as planilhas terdo o total de 100%, que serao

distribuidos nas colunas conforme a proporcédo das manifestacoes.




