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A Ouvidoria Geral do Estado trabalha no sentido da consolidacéo e expansdo de sua
Rede de Ouvidorias, sendo uma meta do governador Eduardo Campos a instalagéo de
Ouvidorias em todos os 6rgaos do Poder Executivo Estadual até o final sua gestdo. A
Rede do Poder Executivo Estadual conta com 61 Ouvidorias instaladas, canais de
comunicagdo direta com os cidadaos pernambucanos disponibilizados em secretarias e

6rgéos publicos estaduais.

Para coordenar essa Rede, estabelecendo padrdes de controle de qualidade, eficiéncia,
rotinas de trabalho e a necessaria capacitacdo profissional, o governador Eduardo
Campos oficializou, em outubro de 2008, através do Decreto de n® 32.476 (14.10.2008),
a Ouvidoria Geral do Estado, unidade atualmente vinculada a Secretaria de Articulacéo
Social e Regional e sua principal finalidade é a de coordenar a Rede de Ouvidores
Pablicos, através de um sistema integrado, que possibilitara receber reclamagdes,
solicitacdo, informacdes, denuncias, sugestdes e elogios sobre o desempenho de 6rgaos
e entidades do Poder Executivo, visando contribuir para o fortalecimento da cidadania e
a melhoria da qualidade dos servigos prestados pelas instituicdes. A Ouvidoria Geral do
Estado também realiza um trabalho de parceria com as Ouvidorias de outros Poderes do
Estado (Ministério Publico, Tribunal de Justica, Tribunal de Contas, IMIP, Metrorec,
Hospital do Céancer, Prefeituras), além de divulgar suas a¢des a nivel nacional com as
Ouvidorias ja existentes. Vem sendo feita uma ampla divulgacdo do seu material
produzido (revistas e cartilha sobre Assédio Moral), possibilitando o compartilhamento
de informacdes, além do reconhecimento em ambito nacional do seu trabalho

desenvolvido no Estado de Pernambuco.

O ano de 2012 certamente sera de muitos avangos, tornando-se indispensavel a
ampliacdo do servico prestado ao cidaddo e sua respectiva divulgacdo, como tambéem
expandir a articulacdo com as demais Ouvidorias de outros Poderes (Municipal,
Estadual e Federal).
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NUMERO DE MANIFESTACOES RECEBIDAS PELA OGE EM 2011

Neste ano (01.01 a 23.12.2011) a Ouvidoria Geral do Estado registrou o total de 4.205
manifestacOes, destacando-se a natureza Informacgdes com (32,67%), seguida de
Reclamacgdes com (24,14%), Dendncia (17,90%), Solicitacdo (15,50%0), Elogio
(5,41%) e Sugestéo (4,37%).

Estatistica por Natureza de Manifestacao
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Encaminhamentos da Ouvidoria Geral do Estado para:

ORGADS DO PODER EXECUTI

OUWVIDORIAS

M 5RGAODS DO PODER EXECUTIVO M OUVIDORIAS |

Descricao Numero Absoluto Percentual
ORGAOS DO PODER EXECUTIVO 961 22,85%
OUVIDORIAS 3244 77,15%

Total 4205 100%
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Estatistica a Respeito do Papel da Ouvidoria

Pouco Importante

Importante

ite Importante

| Importante W 1uito Importante ™ Pauco Importante
Total de atendimentos no periodo: 961
Total de atendimentos concluidos: 947
Total de atendimentos que foram respondidos pela pesquisa de satisfacao: 464
Descrigao Namero Absoluto Percentual
Importante 216 46,55%
Muito Importante 239 51,51%

Pouco Importante 9 1,94%
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Estatistica de Eficiéncia da Ouvidoria

Demorado

Mormal
Rapido
Boemorade M normal ™ R3pide

Total de atendimentos no periodo: 961

Total de atendimentos concluidos: 947

Total de atendimentos que foram respondidos pela pesquisa de satisfacao: 464

Descrigdao Numero Absoluto Percentual
Demorado 35 7,54%
Normal 149 32,11%
Rapido 280 60,34%
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Estatistica de Reutilizacao da Ouvidoria

Sim

By Msim

Total de atendimentos no periodo: 961
Total de atendimentos concluidos: 947
Total de atendimentos que foram respondidos pela pesquisa de satisfacao: 464

Descricao Namero Absoluto
Nao 10
Sim 454

Percentual
2,16%
97,84%
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NUMERO DE MANIFESTACOES RECEBIDAS PELA OGE EM 2010

Em 2010 registramos o montante de 3.290 manifestacdes, sendo o maior percentual de
Reclamactes (25,62%0) seguida de InformacGes (24,13%), Solicitacdo (21,32%),
Denuncia (15,04%), Elogio (8,10%0) e Sugestéo (5,79%).

Sugestdn

Dendncia

Solicitagdo

Elogio

Reclamagdo
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REDE DE OUVIDORIAS

O total de manifestacdes recebidas pela Rede de Ouvidorias no periodo de 01.01.2011 a
31.12.2011 foi de 98.867, conforme quadro abaixo.

Orgdo Quantidade
AGENCIA DE DESENVOLVIMENTO ECONOMICO DE PERNAMBUCO 144
AGENCIA DE FOMENTO 2
AGENCIA ESTADUAL DE MEIO AMBIENTE E RECURSOS HIDRICOS -

CPRH 885
AGENCIA ESTADUAL DE PLANEJAMENTO E PESQUISAS DE 103
PERNAMBUCO - CONDEPE/FIDEM

AGENCIA ESTADUAL DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO - ATI 108
AGENCIA REGULAMENTADORA DE PERNAMBUCO - ARPE 38772
CENTRO DE ABASTECIMENTO ALIMENTAR - CEASA 93
CENTRO INTEGRADO DE SAUDE AMAURY MEDEIROS 252
COMPANHIA EDITORA DE PERNAMBUCO - CEPE 1582
COMPANHIA PERNAMBUCANA DE GAS 1
COMPESA 3297
DEPARTAMENTO DE ESTRADAS E RODAGENS 1190
DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO DE PERNAMBUCO -

DETRAN 4584
ESCOLA POLITECNICA 372
FACULDADE DE ODONTOLOGIA DE PERNAMBUCO 2
FCAP 6

FERNANDO DE NORONHA 52
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FUNDAGAO DE APOSENTADORIAS E PENSOES DOS SERVIDORES DO

ESTADO DE PERNAMBUCO - FUNAPE 2741
FUNDACAO DE ATENDIMENTO SOCIOEDUCATIVO 253
GRANDE RECIFE CONSORCIO METROPOLITANO 9885
HEMOPE 480
HOSPITAL CORREIA PICANCO 1
HOSPITAL GETULIO VARGAS 1
HOSPITAL OSWALDO CRUZ 206
HOSPITAL OTAVIO DE FREITAS 1
INSTITUTO AGRONOMICO DE PERNAMBUCO 139
INSTITUTO DE PESOS E MEDIDAS - IPEM 40
INSTITUTO DE RECURSOS HUMANOS - IRH 6802
ITERP 6
JUNTA COMERCIAL DO ESTADO DE PERNAMBUCO 2168
PERNAMBUCO PARTICIPACOES E INVESTIMENTOS - PERPART 363
PORTO DE SUAPE 26
PORTO DO RECIFE 9
PROCURADORIA GERAL DO ESTADO 39
PRONTO SOCORRO CARDIOLOGICO DE PERNAMBUCO - PROCAPE 328
SECRETARIA DA CRIANCA E DA JUVENTUDE 7
SECRETARIA DA MULHER 38
SECRETARIA DAS CIDADES 46
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SECRETARIA DE ADMINISTRACAO 1780
SECRETARIA DE AGRICULTURA E REFORMA AGRARIA 38
SECRETARIA DE ARTICULACAO SOCIAL E REGIONAL 4205
SECRETARIA DE CIENCIA E TECNOLOGIA 162
SECRETARIA DE CULTURA 5
SECRETARIA DE DEFESA SOCIAL 1383
SECRETARIA DE DESENVOLVIMENTO ECONOMICO 66

SECRETARIA DE DESENVOLVIMENTO SOCIAL E DIREITOS HUMANOS

~ SDSDH 2367
SECRETARIA DE EDUCACAO 11415
SECRETARIA DE ESPORTES 9
SECRETARIA DE PLANEJAMENTO E GESTAO 121
SECRETARIA DE RECURSOS HIDRICOS E ENERGETICOS 35
SECRETARIA DE SAUDE 413
SECRETARIA DE TRABALHO/QUALIFICACAO E EMPREENDEDORISMO 314
SECRETARIA DE TRANSPORTES 33
SECRETARIA DE TURISMO - SETUR 741
SECRETARIA ESPECIAL DA CONTROLADORIA DO ESTADO 183
UPE 483

Total 98867
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*A Secretaria de Articulacdo Regional foi extinta no inicio deste ano, tendo suas manifestacdes sido
concluidas. Ndo constam todas as manifestagdes da Secretaria de Salde, mas apenas aquelas que foram
encaminhadas pela OGE, considerando que aquele Sistema utiliza o Ouvidor SUS. A SEFAZ também utiliza

outro Sistema.

Por Natureza de Manifestacao

PERNAMBUCO
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Sugestio Denincia Elogio

Solicitagdo

Reclamagao

NAO CLASSIFICADO

Infarmagdo

|.Denﬁncia B Elogio Informagdo NAO cLASSIFICADC M Reclamagdo

Solicitagdo M Sugestio |

Natureza Nuamero Absoluto Percentual
Dentncia 4354 4,62%
Elogio 1516 1,61%
Informacao 52155 55,30%
NAO CLASSIFICADO 12 0,01%
Reclamagdo 20895 22,16%
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Solicitagao 14314 15,18%
Sugestao 1059 1,12%
Total *94305 100%

*Refere-se ao total de manifestacdes registradas e encaminhadas para Ouvidorias do Poder Executivo Estadual.

Estatistica de Tipo de Usuario da Ouvidoria

Estado de Permmambuco

Cidaddo Usuario

B Cidad3o Usuaric B Servidor Piblico do Estado de Pernambuco

Total de atendimentos no periodo: 94305
Total de atendimentos concluidos: 84436
Total de atendimentos que foram respondidos pela pesquisa de satisfacao: 10739

Descrigdao Numero Absoluto Percentual
Cidaddo Usuario 7741 72,08%
Servidor PUblico do Estado de Pernambuco 2998 27,92%
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Satisfatoria

Insatisfataria

B |nsatisfatdria B Parcialmente Satisfatdria M Satisfatéria

Total de atendimentos no periodo: 94305
Total de atendimentos concluidos: 84436

Total de atendimentos que foram respondidos pela pesquisa de satisfagdo: 10739

Descrigdao
Insatisfatoria
Parcialmente Satisfatdria
Satisfatoria

Numero Absoluto

FParcialmente|!

Percentual
15,38%
27,27%
57,34%
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Fouco Importante

Importante

Muito Importante

|. Importante W niuito Importante ™ Pouco Importante

Total de atendimentos no periodo: 94305
Total de atendimentos concluidos: 84436
Total de atendimentos que foram respondidos pela pesquisa de satisfacdao: 10739

Descrigdao Numero Absoluto Percentual
Importante 3480 32,41%
Muito Importante 7002 65,20%

Pouco Importante 257 2,39%
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Estatistica de Eficiéncia da Ouvidoria

Demorado

Narmal

Broemorado M Homal M Ripide

Total de atendimentos no periodo: 94305
Total de atendimentos concluidos: 84436
Total de atendimentos que foram respondidos pela pesquisa de satisfagdo: 10739

Descrigdao Numero Absoluto Percentual
Demorado 2059 19,17%
Normal 3164 29,46%

Répido 5516 51,36%
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Estatistica de Reutilizacao da Ouvidoria

Mo M sim

Total de atendimentos no periodo: 94305
Total de atendimentos concluidos: 84436

Total de atendimentos que foram respondidos pela pesquisa de satisfacdao: 10739

Descricao Namero Absoluto Percentual
Nio 494 4,60%
Sim 10245 95,40%

FIM DO RELATORIO

Karla Jalia Marcelino
Ouvidora Geral do Estado
Secretaria de Articulacdo Social e Regional



