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O estabelecimento de canais

de participacao, inerentes a
uma Ouvidoria, nao se encerra
apenas na possibilidade do fluxo
de comunicacao aberto com

a sociedade, mas, sobretudo,
No que ela esta nos dizendo.
Trazer essa voz para dentro da
corporacao - e decodifica-la -
pode ser a chance de incorporar
um ensinamento que, em

sua visao interna, pode nao

ser percebido.



publicacdo Memoria da Ouvidoria Prodesp é

muito mais que o registro de um projeto bem-

sucedido. A apresentacdo desta importante
histdria, os desafios enfrentados e as solu¢des encontra-
das, sempre focadas na melhoria dos servicos prestados
a sociedade, consolidam-se como um verdadeiro manual
de como implantar e desenvolver uma Ouvidoria.

O Estado de Sdo Paulo esta fortemente comprome-
tido em utilizar as manifestacdes dos cidaddos como
instrumento efetivo e democratico de desenvolvi-
mento gerencial. Ninguém melhor que o préprio usuario
do servico publico para informar sobre a qualidade
do atendimento recebido e fornecer sugestdes valio-
sas sobre como melhora-lo. O aperfeicoamento na
prestacdo de servicos do Estado esta, portanto, in-
trinsecamente relacionado a participagdo de toda a
sociedade, no acompanhamento e controle dos servi-
¢os que utiliza. E, para que este acompanhamento

seja possivel, € necessario que o Estado estimule o
cidadao, disponibilizando canais acessiveis para apre-
sentacdo de suas manifestacdes.

A Rede Paulista de Ouvidorias foi criada em abril de
1999, pela Lei de Protecdo e Defesa dos Usuarios dos
Servigos Publicos. Em setembro de 2007 a Comissao
de Centralizacdo das Informagdes dos Servigos Pabli-
cos foi transferida para a Secretaria de Gestdo Publica,
a cargo da Udemo - Unidade de Desenvolvimento e
Melhoria das Organizagfes. Desde entdo, temos nos
empenhado na conducdo de um projeto de Fortaleci-
mento das Ouvidorias, para que todas possam cumprir
da melhor forma suas fungdes.

O trabalho da Ouvidoria Prodesp merece ser valo-
rizado. E um exemplo de autonomia e independéncia
que ja tem a mais importante recompensa que uma
ouvidoria pode almejar: o reconhecimento do cidadé&o.

Sidney Beraldo
Secretario de Estado de Gestdo Publica



ez anos se passaram desde que o Estado de S&o

Paulo criou a Lei 10.294, de 20/04/1999. Pro-

posta a luz da Constituigdo de 1988, a chama-
da Constituicdo Cidada, a legislacdo colocou em préatica um
objetivo nobre: o da protecdo e defesa do usuério do servico
publico com a obrigatoriedade de que cada 6rgao estadual
tenha a sua Ouvidoria. Apenas dois anos antes, este Esta-
do havia promovido uma quebra de paradigmas no que se
entende por servico publico e por atendimento ao cidaddo
com a criacdo do Poupatempo, programa de governo admi-
nistrado pela Prodesp desde a sua criagdo em 1997.

Em curto espaco de tempo, a populagdo paulista co-
mecou a colher os beneficios de um atendimento pablico
eficiente, com documentos sendo entregues em algumas
horas, colocando no esquecimento os costumeiros dias
e dias de espera de antes. A visao de oferecer um espago
para a discussdo e o controle dos servicos publicos pelo
cidad&o era algo essencial em uma empresa que ajudou a
construir uma referéncia no conceito de cidadania para o
Brasil. Nada mais coerente do que unir os dois e propor-
cionar ao cidaddo esta figura que estara sempre em sua
defesa. Nascia a Ouvidoria Prodesp/Poupatempo.

Uma década depois, os desafios da Ouvidoria perma-
necem fortes e presentes. E a voz do cidaddo e do cliente
dentro da Prodesp e do Poupatempo. Sua atuagéo per-
mite aos gestores da empresa proporcionar melhorias
e perceber que existe um ser humano a ser considera-
do no desenvolvimento de nossos servigos e produtos.
Que no lugar de bits e processos ha expectativas por
um atendimento benfeito, pela qualidade de informa-
¢ao, de resposta aos seus questionamentos... Expectativa
por cidadania, a real cidadania, que ampara uma socie-
dade que aprendeu a fazer valer os seus direitos e que
conta com canais estruturados para defendé-los. Uma
estrutura que garante a transparéncia nas relagdes entre
governo e populacéo.

Errando ou acertando, é essa transparéncia e o dialo-
go estabelecido com a sociedade que fazem com que a
empresa evolua em seu atendimento como um todo. E
a Ouvidoria é parte fundamental desse processo de me-
Ihoria continua. Por meio dela, temos acesso ao olhar do
cidaddo, que nos leva a progredir, a nos aprimorarmos
e a sempre lembrarmos que, 14 na ponta, usando nossos
servigos, ha uma pessoa real: o cidaddo paulista.

Mario Bandeira
Diretor-Presidente da Prodesp



percepcao de democracia entre nds na America

Latina é muito baixa ainda. Democracia aqui e

em muitos outros paises do continente significa
ainda a existéncia de elei¢des regulares, limpas e transpa-
rentes, e alguma liberdade. Inimeras pesquisas — entre elas:
www.latinobarometro.org — apontam que quase metade dos
brasileiros sequer sabe definir democracia. Assim, a existén-
cia de politicas publicas que enfatizem valores democraticos
merece sempre ser lembrada e festejada.

Desse naipe € a lei paulista que tutela os direitos
do usuério do servico publico. Idealizada por Mario
Covas e implantada em seu periodo de governo, a Lei
n° 10.294/1999 reconheceu os direitos de o cidaddo ter
acesso a um bom servico publico, o direito a informa-
¢do e o direito de seu controle. Nada mais democratico.
A Constituicdo da Republica determinou, por meio de

emenda, que uma lei nacional fosse ditada nos mesmos
moldes, o que ainda ndo ocorreu, e instituiu uma série
de Ouvidorias onde haja publico e o dever de bem aten-
dé-lo. As Comissdes de Etica criadas pela mesma norma
ainda aguardam implementagéo.

Essa lei completa dez anos. E tdo importante come-
morar a data quanto revisitar a lei e toma-la como 6tica
para analisar o servi¢o publico, do ponto de vista ético,
sob o angulo da qualidade, tomando-o como polo cum-
pridor dos direitos humanos, em sua face de liberda-
de, de igualdade e de solidariedade. A lei deve ser um
instrumento para reforgar nossas no¢des de democracia.
Essa revisita, para implementar aspectos ainda no papel
e aperfeicoar outros mecanismos ja tdo atuantes, seria
uma boa homenagem para um instrumento téo criativo
quanto o foi a Lei 10.294/99.

Belisario dos Santos Janior

Secretario da Justica e da Defesa da Cidadania do Estado de
Séo Paulo (1995-2000), responsavel pela implantagéo das
Ouvidorias Publicas no Estado de Séo Paulo
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presentamos neste documento a memoria

de alguns momentos, situacdes e realizacdes

vivenciadas nesses dez anos pela equipe da
Ouvidoria Prodesp/Poupatempo.

Nossa caminhada esta focada no compromisso funda-
mental de representar o cidadao/usuario do servico publi-
co dentro da Prodesp, como determina a Lei 10.294/99,
e, também, aprimorar a acdo da Ouvidoria para, cada vez
mais, torna-la um instrumento de gestdo e melhoria da
qualidade dos servigos prestados.

Ousamos dizer que, integrados a Rede Paulista de Ou-
vidorias, nos colocamos como uma importante referéncia,
tendo construido uma trajetéria que nos permite contar
uma pequena histéria. Ainda assim, reconhecemos que
h& muito por melhorar.

Por essa pequena historia e em busca da melhoria con-
tinua, agradecemos e contamos com o apoio de todas as

pessoas, parceiros e dirigentes, que contribuiram para o
aprimoramento desta Ouvidoria.

Nosso agradecimento especial a nossa colaboradora
Cintia Futema pelo compromisso, entusiasmo e pela de-
dicacdo sempre presentes. Lembramos também das im-
portantes colaboracfes de Ana Luiza Mendonga, Eliza
Trindade, Gisele dos Santos, Luciana Formes e Tereza
Haerbe, que ja trabalharam nesta Ouvidoria, e agora 0s
novos integrantes da equipe, Duane Seraphim, Janaina
Silveira e Lincoln de Castro.

Agradecemos também a Fabiola de Paiva , assessora de
comunicacdo do Poupatempo, e ao Lincoln de Castro o
tdo importante apoio para a finalizagdo deste trabalho.

Finalmente, nosso agradecimento ao cidadéo, usuario
do servico publico, pelo seu reconhecimento crescente da
Ouvidoria como um meio de construgdo da cidadania e
um instrumento de fortalecimento da democracia.

José De Ambrosis Pinheiro Machado e Getulio César de Paula

Outubro de 2009



Dez anos se passaram. Muitas foram as historias e
muitos os aprendizados.

Aprendizado, alias, é algo que se encaixa perfeitamente
a uma Ouvidoria.

O estabelecimento de canais de participagdo, inerentes
a uma Ouvidoria, ndo se encerra apenas na possibilidade
do fluxo de comunicagdo aberto com a sociedade, mas,
sobretudo, no que ela esta nos dizendo. Trazer essa voz
para dentro da corporagdo — e decodifica-la — pode ser a
chance de incorporar um ensinamento que, em sua Visao
interna, pode nao ser percebido.

Quando alguém nos diz que um determinado proce-
dimento pode ser menos burocratizado, ou nos aponta
que um atendimento foi mal realizado, esta fornecendo

possibilidades reais de mudanca.

A Ouvidoria cabe como canal associar-se ao dinamico,
aquilo que ndo pode estagnar, a0 movimento ininterrup-
to, que pode dizer sempre: “isso pode ser melhorado”.

A Ouvidoria Prodesp/Poupatempo, que surgiu ini-
cialmente como um projeto dentro da Superintendéncia
do Poupatempo, tem procurado aprender, ndo s6 com 0s
seus interlocutores externos — cidadaos e clientes — mas
também com os seus desafios internos, apresentando a
viabilidade de mudancas ou ajustes e mensurando me-
Ihor os seus resultados.

Precisamos fazer o tempo. Nés ja temos historia, mas
ainda somos jovens.

Jovens aprendizes.



A Ouvidoria € um canal de comunicacao direta entre
o0 cidadao e o poder publico ou entre o cliente e uma de-
terminada instituicdo privada. E um instrumento que, li-
gado a alta direcao do 6rgdo e com autonomia, estabelece
a interlocucéo com a sociedade, recebendo manifestacoes
de carater critico, como sugestfes, reclamacdes, dendn-
cias e elogios, com a preocupacdo de estimular a partici-
pacédo do cidad&o no controle e na avaliagéo da prestagéo
de servicos.

A Ouvidoria €, portanto, um importante instrumento
de transformac&o permanente de qualidade, favorecendo
as mudancas e 0s ajustes das instituicbes em sintonia com
as demandas da sociedade e uma instancia de aprimora-
mento da democracia.

Algumas ouvidorias enfatizam em sua a¢do a defesa
dos direitos humanos e do cidaddo. A Ouvidoria tem
0 papel de internalizar em sua organizacdo a dimenséo
do Valor Humano, resgatar a ideia de que somos todos
cidad&os.

Uma tendéncia mais recente faz da Ouvidoria um lu-
gar de mediacédo de conflitos ou como a porta de entrada
deste processo.

Tanto nas organizagdes publicas quanto nas privadas,
este € um papel muito importante, pois, ao trazer ques-
tdes caras e lentas do Judiciario para canais mais rapidos,
mais baratos e menos burocratizados, traz também resul-
tados significativos em relagdo a imagem do drgao.

Além de ser um sensor da percep¢éo do cidaddo/clien-
te, as informacdes canalizadas pela Ouvidoria contribuem
de forma Gnica na melhoria continua dos processos.









A Ouvidoria Prodesp foi criada em junho e entrou em
operacdo em outubro de 1999, apds o curso coordenado
pela Fundap - Fundagdo do Desenvolvimento Adminis-
trativo, realizado em setembro de 1999, destinado a todos
o0s Ouvidores Publicos do Estado.

O conceito geral do instituto Ouvidoria também ja
vinha sendo discutido no ambito da Superintendéncia
do Poupatempo. Varios ensaios de projetos e propostas
foram elaborados e submetidos a alta direcdo da Prodesp
e a Secretaria de Governo e Gestdo Estratégica. Outras
tantas reunides ocorreram, buscando um formato defi-
nitivo de compatibilizagdo de um programa de trabalho
que conciliasse uma composi¢do para a Ouvidoria e 0
Poupatempo.

As dinadmicas cotidianas da Ouvidoria Prodesp, no
entanto, fizeram com que ela continuasse se dedicando
as demandas de cidaddos usuarios do Poupatempo, feitas
pelos canais do correio eletronico e das fichas de mani-
festacdo disponiveis nos Postos.

No curso realizado na Fundap, além de José De A. Pi-
nheiro Machado e de Getulio César de Paula, efetivos
da Ouvidoria, todos os Postos Poupatempo estiveram
representados por um funcionario da Coordenagdo de
Atendimento, com a convicgdo de que o conhecimento
sobre 0 novo Instituto das Ouvidorias seria tido como
um avang¢o complementar ao inovador Padréo de Aten-
dimento do Programa Poupatempo.

Os canais abertos com o cidaddo sempre propiciaram
sugestdes interessantes para a melhoria dos atendimentos.

Essas, por sua vez, sempre foram encaminhadas as areas
responsaveis para estudos de viabilidade. Em 1999, a Ou-
vidoria criou um quadro que mostrava 0 andamento do es-
tudo de cada uma das questdes levantadas pelos cidad&os.

Atualmente, as recomendagdes sdo monitoradas atra-
ves de sistema informatizado: SRO - Sistema de Reco-
mendac6es da Ouvidoria.

O SGMC - Sistema de Gestéo das Manifestactes do Ci-
dadao foi criado em 2000, ano seguinte a criagdo da Ouvidoria
Prodesp/Poupatempo. Foi a somatoria das experiéncias ante-



riores do Poupatempo, de registro e resposta as manifestacoes
do cidad&o, denominada Cartas CID, e dos novos preceitos
trazidos pela Lei de Defesa do Usuario dos Servigos Pablicos,
aprovada por grande maioria na Assembleia Legislativa.

O Poupatempo trazia, desde seu inicio, a aplicagdo de
principios quanto ao direito & informacéo e a qualidade
do servico, haja vista a criacdo do Guia de Informacdes
sobre Servicos Publicos e, notadamente, do Padrdo de
Qualidade do Poupatempo.

No padrdo de qualidade do Poupatempo esta inseri-
do um dos mecanismos de autocontrole da qualidade da
prestacdo de servicos. O Poupatempo oferece ao cidadéo
a possibilidade de dar a sua contribuicéo de forma espon-
tanea por escrito, por meio das fichas de manifestacéo
disponiveis no Espago Opinido.

A Ouvidoria, além de tratar das manifestagdes encami-
nhadas diretamente, também supervisiona todo 0 processo
de recebimento e resposta as manifestacdes do SGMC,
que englobam as presenciais, as feitas pela Internet e as
oriundas do Teleatendimento (Disque Poupatempo).

Desde o inicio, 0 manejo das Fichas de Manifestagdo e
a resposta as cartas eletrénicas ja apontavam para o cres-
cente apelo de criagédo e sistematizacdo da participacdo
do cidaddo com a sua opinido.

O desenvolvimento do SGMC aprimorou a operacio-
nalizacdo das manifestagdes dos cidaddos e a confeccdo
de relatdrios qualitativos e quantitativos, que permitem
a analise e 0 entendimento das expectativas dos cidadaos
usuarios dos servi¢os do Poupatempo e da Prodesp.

Humanizacdo com
ferramenta de TI

Qualidade

Quantidade

Tanto as ferramentas de Tecnologia de Informacéo,
como a organizacéo, o planejamento das a¢oes e a melho-
ria continua dos processos sao fatores importantes para
garantir o bom funcionamento da Ouvidoria. E impres-
cindivel, porém, que haja a clara visdo de que a atuacdo da
Ouvidoria é, em esséncia, uma acdo de relacionamento,
de fortalecimento do dialogo e do valor humano.

Ndo ha contradicdo entre a acdo da Ouvidoria e 0
uso das modernas tecnologias de gestdo, de tecnologia
da informacdo e de comunicacdo. Sem o fator humano
ndo ha Ouvidoria e sem as ferramentas de T1 perde-se
a eficiéncia.



CERTIFICACAO ISO 9001

Uma etapa importante para a Ouvidoria Prodesp/Pou-
patempo foi participar e se organizar para a obtenc¢do da
Certificagdo 1SO 9001.

Essa acdo fez parte de uma estratégia maior de inte-
gracdo da Ouvidoria com a area de producdo da Prodesp
e pode interagir nos processos de qualidade e melhoria
continua dos servigos oferecidos pela empresa.

A certificacdo trouxe 0 amadurecimento dos procedimen-
tos internos da Ouvidoria e a criacéo de dois indicadores de
qualidade: o Indicador do Prazo, que estabelece uma meta
de até trés dias, nos casos do Poupatempo, e até cinco dias,
nos casos da Prodesp, para a
primeira resposta ao USUArio;
e o Indicador de Satisfacéo,
que mede trimestralmente o
nivel de satisfacdo do mani-
festante em relacéo aos servi-
cos da Ouvidoria.

A PESQUISA ELETRONICA

A Ouvidoria Prodesp/Poupatempo desenvolveu, com
apoio do Escritorio de Projetos e Sistemas Internos, o
Sistema de Pesquisa Eletronica, que permite a realiza-
¢do da pesquisa por meio da Internet. Essa ferramenta
é de facil manejo e pode ser customizada para vérias
situacdes em que enquetes sejam necessarias.

10 anos da Ouvidoria

Em 2004, momento em que a Ouvidoria Prodesp/
Poupatempo buscou a certificagdo 1SO 9001, definiu
como indicador de qualidade o nivel de satisfagdo de seus
usudrios. Viu-se diante do grande desafio de realizar pes-
quisas periddicas, iniciando com uma feita por telefone,
com apoio de areas internas da empresa.




Estava claro que o esforco era grande e fazia-se neces-
sario buscar alternativa para realiza-lo. Ao mesmo tempo,
a Ouvidoria sempre pensou que as inovagdes em T1 que a
Prodesp desenvolve poderiam beneficiar a Rede de Ouvi-
dores do Estado e, neste sentido, apds ter contribuido com
o0 desenvolvimento do Sistema de Ouvidorias, baseado em
grande parte no Sistema de Gestdo das Manifestacdes do
Cidaddo, dedicou-se a construcdo de uma ferramenta que
facilitasse a afericdo da satisfacdo de seus USUarios.

A partir dessa necessidade, desenvolveu juntamente
com a area de Projetos e Sistemas da Prodesp o sistema
de Pesquisa Eletrénica da Ouvidoria.

Atendendo aos Objetivos Estratégicos da Prodesp
de melhoria da imagem da empresa junto aos clientes, a
Ouvidoria Prodesp implantou um processo inovador, de-
nominado Sistema de Avaliacdo Periddica da Satisfagdo
do Cliente.

Esse processo consiste no envio periédico, pela Inter-
net, de questionarios eletrdnicos concebidos para captar
a percepcao do cliente e o seu nivel de satisfacdo, com o
objetivo de reunir informacgdes que apoiem a gestdo da
qualidade dos servigos prestados pela empresa.

Em 2008, o processo foi realizado com o uso de uma
ferramenta informatizada de interacdo via Web — um

madulo extraido do Sistema de Pesquisa Eletronica
da Ouvidoria—e um conjunto de interagdes internas a
empresa que consolidaram a metodologia e o conceito
do sistema.

Em 2009, o Ibope foi contratado pela Prodesp para
aprimorar, dar continuidade e elevar o grau de inde-
pendéncia do processo de Pesquisa de Satisfacdo im-
plantado em 2008. A partir de entdo, a pesquisa pas-
sou a ser realizada diretamente pelo Ibope, mantidos
os critérios metodoldgicos da ponderacdo empresa/
cliente e cliente/perfil.

No primeiro semestre de 2009 foi realizada a pri-



meira onda de pesquisas pelo Ibope. O processo se con-
cluird com a segunda onda de pesquisas que sera aplicada
no segundo semestre de 20009.

AIO - ANDAMENTO INTERNO
DA OUVIDORIA

O projeto piloto do sistema AIO foi implantado no
inicio do segundo semestre de 2009. O sistema tem como
objetivo otimizar as interages com as areas em busca de
subsidios para a resposta e solu¢do dos problemas dos
usudrios. O aplicativo permite 0 acompanhamento da in-
teracdo com as &reas no fornecimento de subsidios.

SRO - SISTEMA DE
RECOMENDACOES
DA OUVIDORIA

Juntamente coma AlO, a Ouvidoriaimplantou o SRO,
cuja funcdo € registrar as recomendacdes e criar um fluxo
de validacéo das mesmas junto a alta administracéo e, na
sequéncia, realizar o acompanhamento das acdes cabiveis
junto as areas responsaveis até seu desfecho conclusivo.

REDES SOCIAIS NA WEB 2.0
Um novo marco nas relagbes da Ouvidoria junto a

populagdo esta na utilizacdo de ferramentas de Web 2.0.
A Ouvidoria da Prodesp/Poupatempo ja iniciou estudos
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para a utilizacdo dessas ferramentas, com o objetivo de es-
tabelecer um contato mais direto com o usudrio dos servi-
Gos publicos, utilizando linguagem adequada a este meio,
que possui caracteristicas de maior espontaneidade.

OUVIDORIA INTERNA E CLIENTE

Buscando a melhoria e o aprimoramento das ativida-
des da Ouvidoria em 2007, surgiu a oportunidade de se
potencializar a sua acdo em Clientes e a implantacéo da



Ouvidoria Interna. Esta diretriz vem ao encontro da nova
tendéncia de Governo de valorizar a Ouvidoria como um
instrumento de gestdo e melhoria da qualidade dos servi-
¢cos prestados pela Prodesp.

Em relacdo a Ouvidoria em Clientes, a proposta €
fortalecer a interacdo da Ouvidoria com os clientes para
buscar informacdes sobre o nivel de satisfacdo, anseios
e demandas dos mesmos, identificar os pontos positivos
e negativos, as ameacas e as oportunidades na atuacéo
da Prodesp, criar mecanismos de verificacdo periodica e
emissdo de relatorios.

Em relacdo a Ouvidoria Interna, a proposta visou a
interacdo direta com o funcionario, e, principalmente,
pretendeu consolidar as informagOes sobre o conjunto
de manifestacdes, demandas e anseios dos funcionarios,
recebidas por outros canais existentes na Prodesp (CRE,
RH etc.). Preliminarmente, estabeleceu-se forte interagéo
com o CRE - Conselho de Representantes dos Empre-
gados, e se fez publicar na intranet da empresa um novo
canal de comunicacdo denominado Ouvidoria Interna.



O Contexto
INnstitucional

Um sobrado de trés andares, no bairro da Ponte Pe-
quena, foi a primeira sede propria, em 1970. Um IBM
360/365, o primeiro computador, adquirido por cerca de
US$ 9 milhdes. Em julho do mesmo ano, foi executado
0 primeiro trabalho: o processamento da folha de paga-
mento do Estado, entdo com 290 mil funcionarios.

A empresa, que nasceu em uma sala emprestada, cres-
ceu rapidamente, ocupando simultaneamente 14 imdveis
vizinhos a primeira sede. Para reunir as unidades num
Unico local, em agosto de 1978 foi inaugurado um mo-
derno prédio, especialmente projetado, no municipio de
Tabodo da Serra, com 28.000m? de &rea construida, em
meio a um jardim de mais de 150.000m?.

Enquanto centralizava sua estrutura fisica na nova
sede, a Prodesp orientava sua filosofia de operagdo no
sentido contrario, o da descentralizagdo, com a criagdo do
Centro Regional de Operacdes de Bauru, das unidades
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Prédio da Secretaria da Fazenda, onde a
Prodesp Iniciou as atividades

Sobrado na Ponte P
primeira sede da P

que
ro

dep



funcionais Seguranga Publica e Hospital das Clinicas e a
execucdo dos primeiros servicos de teleprocessamento.
Silenciosamente, a Prodesp entrava na vida dos paulistas.

Do solitario primeiro computador na Ponte Pequena,
0s recursos tecnoldgicos da Prodesp evoluiram para 14
grandes computadores e uma rede de teleprocessamento
com cerca de 900 terminais no principio dos anos 80.

O processo de descentralizacdo teve prosseguimen-
to com a inauguracgdo de novas unidades: Sabesp, Caixa
Econdmica Estadual, Ribeir&o Preto, Junta Comercial e
Secretaria da Fazenda.

A democratizacdo da informaética, com a popularizacdo
dos microcomputadores, impds novos desafios a empresa,

que se transformou para atender as demandas geradas pelo
novo modelo tecnolégico. E politico, ja que o Pais também
se democratizava com as elei¢Oes diretas para governador.

O parque de equipamentos mais do que duplicou entre
1987 e 1989. Para acelerar a informatizagéo do interior,
foi criada a Rede Estadual de Processamento de Dados,
com Centros Regionais de Informatica em Campinas,
Bauru, Presidente Prudente e Ribeir&o Preto.

Ao completar 20 anos, a Prodesp havia ampliado signifi-
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