GOVERNO DO ESTADO DE PERNAMBUCO
OUVIDORIA GERAL DO ESTADO

60° Relatdrio Consolidado do Sistema de Gestao de
Ouvidorias

Periodo de 01/11/2010 a 30/11/2010

Coordenacao
SEART- Secretaria de Articulacdo Social e Regional




1-Informacgdes Gerais

1.1-Numero Total de Manifestacdes no periodo
de 01/11/2010 a 30/11/2010:

Orgéo Quantidade
AGENCIA ESTADUAL DE MEIO AMBIENTE E RECURSOS HIDRICOS - CPRH 9
AGENCIA ESTADUAL DE PLANEJAMENTO E PESQUISAS DE PERNAMBUCO - .
CONDEPE/FIDEM

AGENCIA ESTADUAL DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO - ATI 3
AGENCIA REGULAMENTADORA DE PERNAMBUCO - ARPE 4630
CENTRO DE ABASTECIMENTO ALIMENTAR - CEASA 10
CENTRO INTEGRADO DE SAUDE AMAURY MEDEIROS 21
COMPANHIA EDITORA DE PERNAMBUCO - CEPE 242
COMPESA 53
DEPARTAMENTO DE ESTRADAS E RODAGENS 87
DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO DE PERNAMBUCO - DETRAN 190
ESCOLA POLITECNICA 32
FERNANDO DE NORONHA 2
FUNDAGAO DE APOSENTADORIAS E PENSOES DOS SERVIDORES DO 133
ESTADO DE PERNAMBUCO - FUNAPE

FUNDACAO DE ATENDIMENTO SOCIOEDUCATIVO 19
GRANDE RECIFE CONSORCIO METROPOLITANO 511
HEMOPE 34
HOSPITAL AGAMENON MAGALHAES 1
HOSPITAL GETULIO VARGAS 1
HOSPITAL OSWALDO CRUZ 16

INSTITUTO AGRONOMICO DE PERNAMBUCO

11



INSTITUTO DE PESOS E MEDIDAS - IPEM 1
INSTITUTO DE RECURSOS HUMANOS - IRH 632
JUNTA COMERCIAL DO ESTADO DE PERNAMBUCO 16
PERNAMBUCO PARTICIPAQOES E INVESTIMENTOS - PERPART 22
PORTO DE SUAPE 26
PROCURADORIA GERAL DO ESTADO 2
PRONTO SOCORRO CARDIOLOGICO DE PERNAMBUCO - PROCAPE 18
SECRETARIA DAS CIDADES 3
SECRETARIA DE ADMINISTRACAO 43
SECRETARIA DE ARTICULACAO REGIONAL 1
SECRETARIA DE ARTICULACAO SOCIAL E REGIONAL 56
SECRETARIA DE DEFESA SOCIAL 109
SECRETARIA DE DESENVOLVIMENTO ECONOMICO 10
SECRETARIA DE DESENVOLVIMENTO SOCIAL E DIREITOS HUMANOS —

SDSDH 162
SECRETARIA DE EDUCA(;AO 551
SECRETARIA DE PLANEJAMENTO E GESTAO 8
SECRETARIA DE SAUDE 34
SECRETARIA DE TURISMO — SETUR 22
UPE 25
Total 7753



1.2-Por Natureza de Manifestacao

eclamagio

O CLASSIFICADO

Solicitagdo

Sugestio

Denc'"ciaElngin

Informagdo

|. Denincia B Elagio Informagao

NAD cLASSIFIcapo M Reclamagﬁo

Solicitagdn B sugestio |

Natureza Numero Absoluto Percentual
Denlncia 347 4,48%
Elogio 90 1,16%
Informacéo 4848 62,53%
NAO CLASSIFICADO 1 0,01%
Reclamacao 1346 17,36%
Solicitagdo 1048 13,52%
Sugestéo 73 0,94%
Total 7753 100%




3-Pesquisa de Satisfacdo da Rede de Ouvidores

3.1-Estatistica de Tipo de Usuario da Ouvidoria

Bstado de Permambuco

Cidad3o Usuario

B Cidad3o Usudrio B Sewidor Plblico do Estado de Pemnambuca

Total de atendimentos no periodo: 7753
Total de atendimentos concluidos: 6994
Total de atendimentos que foram respondidos pela pesquisa de satisfagdo: 641

Descricao Numero Absoluto Percentual
Cidadao Usuario 448 69,89%
Servidor Publico do Estado de Pernambuco 193 30,11%



3.2-Estatistica de Origem de Informacado a Respeito da
Ouvidoria

FPanfleto/Cartazes Amigos

sdo Gaverno

Internet

Midia (jomais, televisio, radio)

|.Amigos B internet ™ Midia (jornais, televisio, radio) Grgies do Governo Panfleto/Cartazes

Total de atendimentos no periodo: 7753
Total de atendimentos concluidos: 6994
Total de atendimentos que foram respondidos pela pesquisa de satisfacdo: 641

Descricao Ndmero Absoluto Percentual
Amigos 76 11,86%
Internet 275 42,90%
Midia (jornais, televisdo, radio) 50 7,80%
Orgéos do Governo 186 29,02%

54 8,42%

Panfleto/Cartazes



3.3-Estatistica de Satisfacdo do Manifestante

Satisfataria

Insatisfataria

Parcialmente Saki

B |nsatisfatéria M Parcialmente Satisfatria ™ Satisfatdria

Total de atendimentos no periodo: 7753
Total de atendimentos concluidos: 6994
Total de atendimentos que foram respondidos pela pesquisa de satisfacdo: 641

NuUmero Absoluto

Descricdo

Insatisfatéria 110
Parcialmente Satisfatoria 188
Satisfatéria 343

Percentual
17,16%
29,33%
53,51%



3.4-Estatistica a Respeito do Papel da Ouvidoria

Fouco Impaortante

Importante

Muito Importante

] Importante W 1uito Importante ™ Pouco Importante

Total de atendimentos no periodo: 7753
Total de atendimentos concluidos: 6994
Total de atendimentos que foram respondidos pela pesquisa de satisfacdo: 641

Descricao NUmero Absoluto Percentual
Importante 208 32,45%
414 64,59%

Muito Importante

Pouco Importante 19 2,96%



3.5-Estatistica de Eficiéncia da Ouvidoria

Demorado

Rapido

Marmal

Bpemorado M Normal M Rapido

Total de atendimentos no periodo: 7753
Total de atendimentos concluidos: 6994
Total de atendimentos que foram respondidos pela pesquisa de satisfacdo: 641

Descricdo Numero Absoluto
Demorado 157
Normal 193

Rapido 291

Percentual
24,49%
30,11%
45,40%



3.6-Estatistica de Reutilizagcdo da Ouvidoria

Sim

| | LEL] ] Sim |

Total de atendimentos no periodo: 7753
Total de atendimentos concluidos: 6994
Total de atendimentos que foram respondidos pela pesquisa de satisfacdo: 641

Descricao Numero Absoluto Percentual
N&o 28 4,37%
Sim 613 95,63%



