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1 Objetivo

Por meio da Lei n. © 13.460, de 26 de junho de 2017, entidades do Poder Executivo,
elencadas no artigo 2° do Decreto n° 68.156, de 09 de dezembro de 2023, passaram a ter a
obrigatoriedade da criacao de conselhos de usuarios. Os érgaos ou entidades integrantes do
Poder Executivo da administracdo direta ou indireta de acordo com as orientagdes es-
tabelcidas devem criar seus conselhos de usuarios de servigos publicos, constituindo uma
nova forma de participacdo da sociedade para melhoria de servigos, trazendo o usuario o
mais préximo possivel a gestao dos responsaveis pelo servigos publicos.

O Conselho de Usuarios para os servigos publicos deve ser a ferramenta que gera
subsidios de melhoria na entrega geral, visando melhorias no atendimento, na expedicao de
laudos, agendamentos de pericias, exames de DNA, atendimento a Portadores de Deficiéncia
para insencao de IPVA e demais servicos prestados pelo instituto e possibilitar que haja a
interagdo por parte dos usuarios com relacao a qualidade dos servigos prestados por esta
entidade publica.

A Carta de Servigos ao Usuario referente aos servigos prestados pelo Instituto de
Medicina Social e de Criminologia de Sdo Paulo — IMESC, publicada no Portal ser-

vicos.sp.gov.br, possui atualmente 10 (dez) servigos.

Conforme estabelecido na Resolugao da CGE n°. 23 de 14 de dezembro de 2023
os 6rgao sao responsaveeis pela divulgacao do Conselho de Usuarios, deve-se promover o
chamamento por meio de Edital, cabendo cada servigo da Carta de Servicos ser devidamente
avaliado, ao menos uma vez, no periodo de 4 (quatro) anos, assim se faz necessario a

atualizagao constante da Carta.

CAPITULO IV
Do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos

“Artigo 23 - As avaliagOes e consultas, por meio do Conselho de
Usuarios de Servigos Publicos, conforme estabelecido no inciso
I do artigo 30 do Decreto n° 68.156, de 09 de dezembro de
2023, observardo um ciclo de 4 (quatro) anos para contemplar
todos os servicos previstos na Carta de Servicos de cada 6rgao
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ou entidade, devendo ser avaliado pelo menos 1(um) servico a
cada ano.

§10 - A avaliagdo mencionada no "caput" deste artigo seguira
as seguintes etapas: I - Realizagdo de chamamento publico
anual para o cadastramento de conselheiros, com divulgacao

no Diario Oficial e nos portais dos 6rgaos
e entidades dos servigos a serem avaliados;

II - Validacao da candidatura do conselheiro de acordo com os

critérios estabelecidos no artigo 21 desta resolucdo;

III - Definicdo dos servicos da Carta de Servicos do 6rgdo ou
entidade serdo avaliados no ano em curso, observado o dispo-
sto no “caput” deste artigo;

IV - Producao de Consulta por meio de coleta sistematizada de
informacdes acerca da qualidade dos servicos prestados no
orgdo ou entidade, que sera realizada de forma periddica, na
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgdo —
Fala.SP, e compartilhada com os conselheiros responsaveis pelo

acompanhamento do servigo;
V - Analise dos resultados das avaliagGes e consultas realizadas.

§ 20 - Cabera a unidade setorial de ouvidoria coordenar a coleta
de subsidios junto as areas responsaveis pelos servicos a serem
contemplados nas consultas. Resolugdo Numerada 0014937354
SEI 009.00002717/2023-47 / pg. 10

§ 30 - A avaliacdo de que trata o Capitulo V do Decreto n° 68.156,
de 09 de dezembro de 2023, podera ser realizada, a critério da
Administragdo, por meio do Conselho de Usuarios de Servigos PU-
blicos.”

Inicialmente a Ouvidoria do IMESC revisou em conjunto com as areas envolvidas os
conteldos relacionados nas descricOes da carta de servicos. Os 10 (dez) servigos prestados
por este instituto, elencados nas descrigdes foram revisados e atualizados entre abril € maio
de 2024. Apds as atualizagOes exigidas por Lei, levamos a administracao para escolha de

servicos a serem avaliados por meio do Conselho de Usuarios, sendo eles:



Jj
IMESC Relatério Conselho de Usuarios — Ano 2024
1) Pericia de Medicina Legal — IMESC;
2) Ouvidoria - IMESC;
3) Descentralizadas de Medicina Legal - IMESC;
4) Pericias Criminais - IMESC;
5) Pericias Domiciliares - IMESC;
6) Investigacao de Vinculo Genético (Exumacao) - IMESC;
7) Pericias para fins de isencao de IPVA - IMESC;

8) Investigacdo de Vinculo Genético (Coleta Externa) - IMESC;

9) Programa Meu Emprego Inclusivo - PEI - IMESC;
10) Pericias de Investigacao de Vinculo Genético (exame de DNA) - IMESC.
Este relatdrio contempla informacdes pertinentes a avaliacao dos servicos por meio

do Conselho de Usuarios.

As resposta sobre as enquetes foram realizadas no periodo de 01/11/2024 a
30/11/2024, sendo que foi escolhido 01 (um) servico, prestado para ser avaliado, por ser

a primeira rodada de avaliagOes deste Instituto.

2 Avaliagcao de Servicos IMESC por meio do Conselho de
Usuarios.

No ano de referéncia 2024, houve confecgao do primeiro formulario para avaliacdo dos
servicos prestados por este Instituto (formulario a ser respondido pelos Conselheiros). Este
formulario, foi publicado na plataforma Fala. SP, sendo que em conjunto com a Chefia de
Gabinete e a Ouvidoria, foram feitos levantamentos de questdes voltadas para os servigos de

Pericias em Medicina Legal.

O modelo observa as orientagdes presentes no Manual de Plataforma Integrada de

Ouvidoria e Acesso a Informagao?, fornecido pela Controladoria Geral do Estado (CGE).

1https: //www.controladoriageral.sp.gov.br/wp-content/uploads/sites/2/2024/11/Manual-FALA-SP_Final_Nov2024.pdf


https://servicos.sp.gov.br/fcarta/618CDEAC-ED71-468F-BDFB-DA8443F33C26
https://servicos.sp.gov.br/fcarta/A8E9DD58-4ACC-4E63-8AAB-205F832D98F0
https://servicos.sp.gov.br/fcarta/1F218CFD-A924-4697-9EB5-F6C4F600D2B3
https://servicos.sp.gov.br/fcarta/1E73C95D-27BF-4951-8151-7CE2560E9BB7
https://servicos.sp.gov.br/fcarta/49F21273-8266-48FF-834F-AF9AF9BDA70D
https://servicos.sp.gov.br/fcarta/65EF75DC-F738-497A-AD77-255998F5BDE7
https://servicos.sp.gov.br/fcarta/3C4779FC-E809-4E3E-926C-173D1770F9CA
https://servicos.sp.gov.br/fcarta/26A1C5FE-2951-493D-850D-54EA7EC4A518
https://servicos.sp.gov.br/fcarta/EC9E8894-6F80-49F1-B920-C17A34F1E78B
https://servicos.sp.gov.br/fcarta/8F381364-8BD4-409B-8A3E-55316984CB44
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Abaixo segue as questdes elencadas:

Visualizacdo da consulta: Pesquisa direcionada para pericias na area de Me-
dicina Legal, com o objetivo principal de avaliar se o usuario de nossos servigos
tem conhecimento de como funciona essa atividade dentro do drgao e dar oportu-
nidade para que possam trazer opinioes que nos auxiliem a melhorar as atividades
desenvolvidas nessa area.

Entidade(s)/Servico(s) Correspondentes:

INSTITUTO DE MEDICINA SOCIAL E DE CRIMINOLOGIA DE SAO PAULO -
IMESC / Pericia de Medicina Legal — IMESC

Perguntas com "*" sdo obrigatdrias!

1. Vocé conhece o IMESC? J3 utilizou algum dos servicos prestados pelos
IMESC? Se sim, qual servigo?*

Resposta

2. Vocé foi bem atendido? Em sua opinido o que podemos melhorar? *

Resposta

3. Em uma escala de 1 a 5, como vocé avaliaria a qualidade de atendi-
mento e a comunicagao com o cidadao em relagdao ao servigo pres-
tado?*

05 Excelente
04 Bom

03 Regular
02 Ruim

01 Péssimo

Prefiro nao opinar
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4. Vocé tem conhecimento que o IMESC somente presta servicos medi-
ante a provocacao do Poder Judiciario, Defensoria Publica, Delegacia e
Procuradoria Geral do Estado?*

5. Vocé tem conhecimento que o IMESC realiza as seguintes pericias mé-
dicas, Medicina Legal, Previdenciaria Acidentaria, Discussao de Erro Mé-
dico, Indenizatdrias, Securitarias, Obrigacdo de Fazer, Curatela, Psiqui-
atria em Vitima, Psicologia em Vitima, Insanidade Mental, Incidéncia de
Dependéncia Toxicoldgica, Criminoldgica para Réu Solto, Cessacao de
Periculosidade, Regularizacao de Licenca Negada, Internagao Compul-
sdria, Indulto Humanitario, Readaptacao, Divorcio Litigioso e Neuropsi-
coldgica?*

Nao

6. Vocé tem conhecimento que as pericias médicas sao também atendidas
fora da Capital, nas seguintes Comarcas: 228 RAJ — Aracatuba, 32 RAJ -
Bauru, 4@ RAJ — Campinas, 52 RAJ - Presidente Prudente, 62 RAJ -
Ribeirao Preto, 72 RAJ — Santos, 82 RAJ - SJ Rio Preto, 92 RAJ - S] dos
Campos e 102 RAJ — Sorocaba?*

Sim

Nao

7. Vocé tem conhecimento que o IMESC pode realizar pericias domiciliares
na Capital mediante autorizagao Judicial, dependendo da gravidade do
Caso?*

Sim

Nao
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8. Vocé sabe que o perito do IMESC tem 45 dias para entregar o laudo e
em alguns casos pode pedir prorrogacao deste prazo para mais 45
dias?*

9. Vocé tem conhecimento que o IMESC celebrou convénio com a Secre-
taria dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia para realizar pericias para
pessoas com Deficiéncia ingressarem no mercado de trabalho? *

10. Vocé tem conhecimento que pessoas NAO beneficiarias da Justica gra-
tuita podem utilizar a tabela do IMESC considerada também prego pu-
blico conforme cos valores descritos a seguir: DNA coletado de pessoas
vivas, duo ou trio R$ 1.099,87, casos de espdlios, coletado de ascen-
dentes e/ou descendentes e/ou colaterais da pessoa falecida R$
1.629,41, analise em restos mortais R$ 1.855,96, pericias médico-legais
e psiquiatricas R$ 1.199,95 e para avaliagbes R$ 887,96?*

Sim

Nao

11. Vocé tem conhecimento que 37% da demanda do IMESC, sao de soli-
citacOes para realizacao de pericias visando Interdicdao e Curatela?*

Sim

Nao

Os conselheiros que se voluntariaram no ano de 2024 receberam comunicados via

e- mail para que pudessem participar das enquetes dos servicos, as mensagens eletronicas
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foram remetidas diretamente pelo e- mail da responsavel pela ouvidoria, devido a Plataforma

Fala.SP ainda nao disponibilizar este mecanismo.

Importante informar que o registro para se tornar um Conselheiro esta disponivel
na pagina principal da plataforma do Fala.SP no pop-up “Seja um Conselheiro Voluntario™.
Ao se voluntariar o Conselheiro podera escolher determinado servico ou de determinado
orgao ou entidade. Caso a opgao seja ser conselheiro de um érgao ou entidade, o volun-
tario pode avaliar todos os servicos que serao disponibilizados pelo érgao ou entidade via

Plataforma.

2 https://fala.sp.gov.br/

FALA BFES
®°.GOV.BR acn
Seja um gxertc;a partic.ipar;éo .
: ireta no aprimoramento
\(;o{‘setl!"?lro de servigos publicos.
oluntario

dos 6rgaos e entidades do ™
Governo do Estado de Sao Paulo



https://fala.sp.gov.br/
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3 Chamamento Publico

Em virtude da publicacao em DOE n° 01 de 29 de maio de 2024, conforme dados

disponiveis de registrao no Fala.SP, segue os quantitativos de acesso e interacao a plataforma.

RELACAO DO NUMERO DE CONSELHEIROS PARA AVALIACAO DOS SERVICOS PU-
BLICOS PRESTADOS PELO IMESC, CADASTRADOS NO ANO DE 2024 NA PLATA-
FORMA VIRTUAL DO CONSELHO DE USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS.

CHAMAMENTO PUBLICO- 2024

INTERACOES DOE E- MAIL
Vonluntariado 03 06
Engajamentos 00 00

Vale ressaltar que qualquer pessoa que utilize os servigo
prestados pelo IMESC poderdo se inscrever como consel-
heiro(a) para avaliar os servicos publicos prestados, sendo
que, apos o cadastro os conselheiros receberdo periodica-
mente comunicados sobre os formuldrios disponiveis para re-
sponder, enquetes e reunioes que devem participar, para

que haja a proposta de melhorias no servigo.

Todas essas atividades ocorrerdo de forma virtual, basta
se cadastrar com o login no Gov.br € em seguida, clicar no

botéo "Seja um Conelheiro Voluntario” para se voluntariar.

A mensagem acima foi utilizada para orientar alguns servidores que tiveram inter-

esse em saber como funciona o Conselho de Usuarios e que auxiliaram na divulgacao

desses servicos.
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Outra medida foi disponibilizar no site do IMESC a aba Conselho de Usuarios con-
tendo todas as informacOes pertinentes a esta atividades, disponivel no link:

https://imesc.sp.gov.br/index.php/conselho-de-usuarios/.

4 Resultados

Em 18 de dezembro de 2024, extraimos os dados na Plataforma Virtual Fala.SP, direta-
mente do link Conselho de Usudrio, referente ao quantitativo de participantes da enquete

disponibilizada do servico de Medicina Legal.

Ao considerar a enquete do servico, verificamos o total de 03 avaliagcdes, sendo

gue houveram o cadastro de 09 voluntarios.

Abaixo segue analise prévia das questdes elencadas:

4.1 Em relacao aos itens ao dos servicos prestados, observa- se, no quadro abaixo, os resulta-

dos:

Niveis Atendimento

Excelente 00

Bom 03
Regular 00
Ruim 00
Péssimo 00

Prefiro ndo opnar|00

Em relacdo a avaliacdo desse nivel de satisfacdo, obteve-se os seguinte percentual:

o 100% dos conselheiros informaram que a qualidade dos servigos
prestados pelo IMESC esta enquadrado no nivel 04- que na escala
sugerida de 01 a 05 do questionario significa que nossos servicos

sdo bons.



https://imesc.sp.gov.br/index.php/conselho-de-usuarios/
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4.2 Resultado da avaliacdo do servigo, no que se refre a “Informagao” (somente mediante
a provocacao do Poder Judiciario e demais autoridades requisitantes e demandas de
37% de voltadas para de Interdicdo e Curatela).

Informacao
Mencoes Provocagao Demanda de
Judiciario Interdigao
Sim 02 02
Nao 01 01

Em relacdo a avaliacao dessas mengdes de satisfacdo, obteve-se os seguintes percen-

tuais:

o 66,67% dos conselheiros tem conhecimento sobre os atendimentos
realizados a pedido das autoridades requisitantes;

o 66,67% dos conselheiros tem conhecimento de que no IMESC tem

maior solicitagdes para atendimento em Interdicao e Curatela.

4.3 Resultado da avaliagao do servigo no que se refere a “Confiabilidade” (realizando
pericias médicas, Medicina Legal, Previdenciaria Acidentaria, Discussao de Erro Mé-
dico, Indenizatorias, Securitarias e demais especialidades).

Mengbes  |Confiabilidade
Sim 03
Nao 00

Em relacdo a avaliacdo dessas mengOes de satisfacdo, obteve-se os seguintes percen-
tuais:

o 100% dos conselheiros tem a percepcao de confiabilidade nos
servicos prestados, mediante as vasta gama de atendimento de
especialidades prestados por este Instituto.

10
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4.4 Resultado da avaliagao do servico no que se refere ao “Uso” (se ja utilizou os servigos do
IMESC, se tem “Conhecimento” que o IMESC também realiza pericias em outras Regides
administrativas” e se ja utilizou os servicos do IMESC).

Mengdes Conhecimento Uso
Sim 02 01
Nao 01 02

**Apenas um voluntario respondeu ter utilizado os servigos do IMESC e nas areas de
Vinculo Genético e Ouvidoria.

Em relacdo a avaliacdo dessas mengdes de satisfacdao, obteve-se os seguintes percentuais:

o 66,67% dos conselheiros tem conhecimento dos servigos prestados
em outras Regides Administrativas.

o 66,67% dos conselheiros nunca usou 0s servicos prestados pelo
IMESC.

4.5 Resultado da avaliacdao do servico no que se refere a “Prioridade” (pericias domiciliares na

Capital mediante autorizacao Judicial, dependendo da gravidade do caso).

Mengoes Prioridade
Sim 03
Nao 00

Em relacdo a avaliacdo dessas mencdes de satisfacdo, obteve-se os seguintes percentuais:

o 100% dos conselheiros tem sabem dos atendimentos prioritarios
que o IMESC oferece aos cidadaos, em casos graves e ou que de-

manda urgéncia.

11
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Resultado da avaliacao do servigo no que se refere a “Rapidez” (o perito do IMESC tem
45 dias para entregar o laudo e em alguns casos pode pedir prorrogagao deste prazo
para mais 45 dias).

Mengdes Rapidez
Sim 03
N3o 00

Em relacdo a avaliacdo dessas mengOes de satisfacdo, obteve-se os seguintes percen-
tuais:

o 100% dos conselheiros tem sabem dos prazos para confecgao e

entrega dos laudos, apos a realizacdo das pericias.

Resultado da avaliagdo do servico no que se refere a “Acessibilidade” (celebracao de
convénio com a Secretaria dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia e pagamento de

pericias tabelado para Nao beneficiarios de justica gratuita).

Acessibilidade

Mengoes Convénio | Justica Gratuita
Sim 02 02
Nao 01 01

Em relacdo a avaliagao dessas mencdes de satisfacdo, obteve-se os seguintes percen-

tuais:

o 66,67% dos conselheiros tem conhecimento que o IMESC mantém
convénios com outras Organizacoes e Entidades Administrativas
Publicas e Privadas;

o 66,67% dos conselheiros tem conhecimento de que o IMESC tem
uma tabela especifica para pagamento de pericias para quem nao
€ usuarios de Justica gratuita.

12



5

IM ESC Relatério Conselho de Usuarios — Ano 2024

O resultado da enquete apresenta posicionamento a Ouvidoria sobre a avaliacdo
realizada e a possibilidade de atender as sugestdes dos conselheiros. Além disso, o relatério
especifico ficara disponivel na aba de Resultados da Ouvidoria a ser criado como sug-
estdo na pagina eletronica do IMESC3.

3 https://imesc.sp.gov.br/index.php/ouvidoria/

13
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5. Conclusao

Pode-se concluir que as medidas e iniciativas tomadas pela Ouvidoria do IMESC
para tornar o Conselho de Usuarios mais efetivo e as avaliagbes desenvolvidas ainda sao
timidas e incipientes no ambito da Instituicdo, uma vez que esta é primeira e experimental
rodada de enquetes para avaliagao de servigos prestados. Por ser uma atividade recentemente
implantata pela CGE, ha ainda muitas oportunidades de melhorar, andlises a serem feitas e
adaptacdes a serem implantadas para as préximas rodadas, ndo apenas para esta Instituicdo, mas
as demais Instituigdes envolvidas da Administracdo Publica Direta e Indireta, assim, iremos por meio
dessa primeira enquete verificar os proximos passos para as melhorias e divulgagao de servigos do
IMESC, bem como do engajamento efetivo para que mais Conselheiros possa ser voluntarios e par-

ticipativos na construcdo de um érgao eficaz.

Ao analisar o fechamento da primeira rodada de avaliagOes, evidencia- se a falta de com-
preensado do proprio conselheiro sobre seu papel nesta participacao social. Alguns Con-

selheiro se inscreveram e mesmo mediante as orientacdes para participacaose absteram.

Mesmo diante das consideracdes acima mencionadas, em sintese, 0s servicos
avaliados obtiveram alto indice no indicador “atendendo” as expectativa. Pode- se dizer apds
as analises que os conselheiros se encontram “Satisfeitos” (servigos considerados como “muito
bom”), em relacao a qualidade dos servicos e tem bom entendimento das atividades prestadas
pelo IMESC.

Sem mais analises as serem explanadas encerra- se esse relatdrio estimando bons

préstimos a alta administracao.

14
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