GOVERNO DO ESTADO DE PERNAMBUCO
OUVIDORIA GERAL DO ESTADO

Relatério Consolidado do Sistema de Gestao de Ouvidorias

Periodo de 01/01/2011 a 31/01/2011

Coordenacao
SEART- Secretaria de Articulacdo Social e Regional




1-Informacdes Gerais

1.1-Numero Total de Manifesta¢des no periodo de

01/01/2011 a 31/01/2011: 8302
Orgéo Quantidade
AGENCIA ESTADUAL DE MEIO AMBIENTE E RECURSOS HIDRICOS - CPRH 6
AGENCIA ESTADUAL DE PLANEJAMENTO E PESQUISAS DE PERNAMBUCO - 1
CONDEPE/FIDEM

AGENCIA ESTADUAL DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAOQ - ATI 3
AGENCIA REGULAMENTADORA DE PERNAMBUCO - ARPE 3728
CENTRO DE ABASTECIMENTO ALIMENTAR - CEASA 18
CENTRO INTEGRADO DE SAUDE AMAURY MEDEIROS 9
COMPANHIA EDITORA DE PERNAMBUCO - CEPE 310
COMPESA 48
DEPARTAMENTO DE ESTRADAS E RODAGENS 9
DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO DE PERNAMBUCO - DETRAN 104
ESCOLA POLITECNICA 38
FACULDADE DE ODONTOLOGIA DE PERNAMBUCO 2
FCAP 1
FERNANDO DE NORONHA 2
FUNDAGAO DE APOSENTADORIAS E PENSOES DOS SERVIDORES DO 18
ESTADO DE PERNAMBUCO - FUNAPE

FUNDACAO DE ATENDIMENTO SOCIOEDUCATIVO 21
GRANDE RECIFE CONSORCIO METROPOLITANO 805
HEMOPE 40
HOSPITAL GETULIO VARGAS 1
HOSPITAL OSWALDO CRUZ 7

INSTITUTO AGRONOMICO DE PERNAMBUCO 10




INSTITUTO DE PESOS E MEDIDAS - IPEM 2

INSTITUTO DE RECURSOS HUMANOS - IRH 517
ITERP 1
PERNAMBUCO PARTICIPAGOES E INVESTIMENTOS - PERPART 20
PORTO DE SUAPE 1
PRONTO SOCORRO CARDIOLOGICO DE PERNAMBUCO - PROCAPE 27
SECRETARIA DA MULHER 5
SECRETARIA DAS CIDADES 4
SECRETARIA DE ADMINISTRAGCAO 93
SECRETARIA DE AGRICULTURA E REFORMA AGRARIA 9
SECRETARIA DE ARTICULAGAO SOCIAL E REGIONAL 72
SECRETARIA DE CIENCIA E TECNOLOGIA 3
SECRETARIA DE DEFESA SOCIAL 107
SECRETARIA DE DESENVOLVIMENTO ECONOMICO 10
SECRETARIA DE DESENVOLVIMENTO SOCIAL E DIREITOS HUMANOS -

SDSDH 156
SECRETARIA DE EDUCAGAO 1675
SECRETARIA DE ESPORTES 3
SECRETARIA DE PLANEJAMENTO E GESTAO 12
SECRETARIA DE SAUDE 31
SECRETARIA DE TRANSPORTES 2
SECRETARIA DE TURISMO - SETUR 33
SECRETARIA ESPECIAL DA CONTROLADORIA DO ESTADO 7
UPE 34

Total 8302



1.2-Por Natureza de Manifestacao

Reclamagio

Solicitagdo

Sugestio

Deningpagio

Infarm

M penincia M Elogio

Infarmagio ¥ Reclamagdo .Solicitagio L Sugestﬁn|

Natureza Numero Absoluto Percentual
Denuncia 249 3,00%
Elogio 95 1,14%
Informacéo 5086 61,26%
Reclamacéo 1699 20,46%
Solicitagdo 1081 13,02%
Sugestao 92 1,11%
Total 8302 100%



3-Pesquisa de Satisfacdo da Rede de Ouvidores

3.1-Estatistica de Tipo de Usuario da Ouvidoria

tado de Permambuco

Cid

B Cidad3o Usudrio B Sewidor Plblico do Estado de Pemnambuca

Total de atendimentos no periodo: 8302
Total de atendimentos concluidos: 6783
Total de atendimentos que foram respondidos pela pesquisa de satisfacdo: 939

Descricao Ndmero Absoluto Percentual
Cidadao Usuario 631 67,20%
Servidor Publico do Estado de Pernambuco 308 32,80%



3.2-Estatistica de Origem de Informacado a Respeito da

Ouvidoria

gaos do Governo

i5. televisdo, radio)

Fanfleto/Cartazes

Amigos

Internet

= Amigos B internet

™ Midia (jormais, televisio, radia)

Grgdos do Governo

Panfleto/Cartazes

Total de atendimentos no periodo: 8302
Total de atendimentos concluidos: 6783
Total de atendimentos que foram respondidos pela pesquisa de satisfacdo: 939

Descricao

Amigos

Internet

Midia (jornais, televiséo, radio)
Orgaos do Governo
Panfleto/Cartazes

NUmero Absoluto

62
555
36

212

74

Percentual
6,60%
59,11%
3,83%
22,58%
7,88%



3.3-Estatistica de Satisfacdo do Manifestante

Insatisfataria

Parcialment
Satisfataria

B |nsatisfatéria M Parcialmente Satisfatria ™ Satisfatdria

Total de atendimentos no periodo: 8302
Total de atendimentos concluidos: 6783
Total de atendimentos que foram respondidos pela pesquisa de satisfagdo: 939

Descricdo NUmero Absoluto Percentual
Insatisfatoria 128 13,63%
Parcialmente Satisfatoria 262 27,90%

Satisfatoria 549 58,47%



3.4-Estatistica a Respeito do Papel da Ouvidoria

Fouco Importante

Importante

Muito Importante

] Importante W 1uito Importante ™ Pouco Importante

Total de atendimentos no periodo: 8302
Total de atendimentos concluidos: 6783
Total de atendimentos que foram respondidos pela pesquisa de satisfacdo: 939

Descricao NuUmero Absoluto Percentual
Importante 282 30,03%
Muito Importante 639 68,05%

Pouco Importante 18 1,92%



3.5-Estatistica de Eficiéncia da Ouvidoria

Demarado

Rapida Marmal
Bpemorado M Normal M Rapido

Total de atendimentos no periodo: 8302

Total de atendimentos concluidos: 6783

Total de atendimentos que foram respondidos pela pesquisa de satisfagdo: 939

Descricdo Numero Absoluto Percentual
Demorado 128 13,63%
Normal 269 28,65%

Répido 542 57,72%



3.6-Estatistica de Reutilizagcdo da Ouvidoria

Sim

| | LEL] ] Sim |

Total de atendimentos no periodo: 8302
Total de atendimentos concluidos: 6783
Total de atendimentos que foram respondidos pela pesquisa de satisfacdo: 939

Descricao Ndmero Absoluto Percentual
Nao 43 4,58%
Sim 896 95,42%



