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1. Introducéo

Sem informacdes precisas e confiaveis, ndo seria possivel ao Estado de
Pernambuco dimensionar o nivel de satisfacdo quanto aos servi¢cos que a Rede
de Ouvidorias presta. Disseminar a cultura da Ouvidoria no ambito estadual
constitui-se em poderoso instrumento para a transformacao institucional

permanente, favorecendo mudancas e ajustes em suas atividades e processos.

Este relatorio apresenta uma analise sobre os resultados de atuacdo da
Ouvidoria do Estado e da Rede de Ouvidorias no periodo entre 01/01/2013 e
31/12/2013, tendo sido elaborado pela Geréncia de Ouvidoria do Estado -
GOE/ Secretaria da Controladoria Geral do Estado — SCGE.

A andlise consiste na identificacdo do numero total de manifestacbes
recebidas na GOE e Rede de Ouvidorias, nas estatisticas a respeito da
resolutividade das manifestacbes, nos encaminhamentos e Pesquisas de

Satisfacao desenvolvida junto aos cidadaos usuarios.

O relatério também apresenta um resumo quanto as acfes da LAl,
Proposicdes de acbes de melhorias e Pontos Fortes identificados durante todo

0 ano de 2013 na atuac&o da Ouvidoria do Estado junto a Rede de Ouvidorias.
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2. Analise

2.1 Informacdes Gerais

2.1.1 Numero de manifestacfes encaminhadas pela Ouvidoria do Estado

ORGAO DE DESTINO N° ABSOLUTO  PERCENTUAL %
ORGAOS FORA DO PODER EXECUTIVO 1.251 23,26
ORGAOS DO PODER EXECUTIVO 4.128 76,74
TOTAL DE MANIFESTACOES ENCAMINHADAS 5.379 100

Tem sido encaminhados oficios com manifestacdes para as prefeituras Municipais,
Hospital do Cancer, DNIT, UFPE, Hospital das Clinicas,
METROREC,M.P.,Tribunais,CELPE,COREN,Ibama,OAB,CTTU,EMLURB,TER, TRT,
CEDCA,HC,CGE,SEOPE,Fundacéo Altino Ventura, CREMEPE,,Iphan,etc.

2.1.2 Numero de manifestagfes encaminhadas pela Ouvidoria do Estado
especificadas por natureza

Estatistica por Natureza de Manifestacao

Sugestio

Denuncia

Solicitagdn

MAD CLAS

Reclamagdo

|.Denl:|ncia M Elogio Informagdo ™ NAD cLASSIFICADO M Reclamagio ™ Solicitagio M Suge

Natureza NUumero Absoluto Percentual
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Denuncia 244 19,50%
Elogio 40 3,20%
Informacao 180 14.39%
NAO CLASSIFICADO 1 0,08%
Reclamacao 443 35,41%
Solicitacao 286 22,86%
Sugestdo 57 4,56%
Total 1251 100%

Destaca-se a natureza Reclamacgdo como a mais demandada pelos cidadaos,

seguida por Solicitacao.

2.1.3. Estatistica da Resolutividade das manifestacdes:

\Descrigﬁo HNL’lmero Absoluto H Percentual\
IABERTAS FORA DO PRAZO 136 [ 2,88%
ABERTAS NO PRAZO 6 0,48%
CONCLUIDAS FORA DO PRAZO 220 17,59%
CONCLUIDAS NO PRAZO 989 79,06%
Total 1251 100%

Observa-se baixo percentual de manifestacdes abertas fora do prazo de 20
dias e elevado percentual de manifestacfes concluidas dentro e fora do prazo

(20 dias).

2.2 Pesquisa de Satisfacao
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2.2.1 Estatistica do tipo de usuario

Sewvidor P7blico do Estado de Pemambuce

Cidad?e UsuTrio

|. Cidad?o UsuZrio M Sernidor P7blico do Estado de Pemambuco |

| DESCRI AO _ N° ABSOLUTO ~ PERCENTUAL %

SERVIDOR PUBLICO DO ESTADO 19 10,22
CIDADAO USUARIO 167 89,78
TOTAL 1.245 100

Este percentual reflete que os servicos da Ouvidoria do Estado ainda sao
subutilizados pelo servidor publico, perfazendo apenas o montante de 10,22%.

2.2.2 Estatistica de origem de informacéo a respeito de Ouvidoria

Amigos M?dia (jom ais, televis7e, i?dio)

'rg7os do Governo

Intermet

Panfleto/C artazes

W irdia (jernais, televis7o, r?dio) B intemet M Panfleto/Cartazes Trg7os do Governo Amiges
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DESCRICAO _ N° ABSOLUTO PERCENTUAL %
AMIGOS 20 10,75
MIDIAS (jornais, revistas, radios) 18 9,68
PANFLETOS / CARTAZES 47 25,27
INTERNET 73 39,25
ORGAOS DO GOVERNO 28 15,05

Na origem de informacdo a respeito da Ouvidoria do Estado destaca-se a
internet, como 0 meio mais acessado, seguida por panfletos/cartazes. As
midias (jornais, revistas, radios) ainda sédo precariamente utilizadas (9,68%),
necessitando de campanhas periddicas, seguida pelas informacdes que os
préprios 6rgdos do Governo fornecem aos cidaddos sobre a Ouvidoria do
Estado.

2.2.3 Estatistica de satisfacdo do manifestante

Insatisfat?ria

Parcialments

Satisfat?ria
B |nsatistat?iia B Parcialmente Satisfat?iia M Satisfat7ria
DESCRICI\O N° ABSOLUTO PERCENTUAL %
SATISFATORIA 109 58,60
INSATISFATORIA 29 15,59
PARCIALMENTE SATISFATORIA 48 25,81

Elevado percentual de satisfagdo do manifestante em relagéo aos servigos da
Ouvidoria. Salienta-se ainda que o percentual “insatisfatoria” relativo a 15,59%
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refere-se ao contetdo da resposta encaminhada a Ouvidoria do Estado pelos
gestores das areas.

2.2.4 Estatistica a respeito do papel da Ouvidoria

Pouce Importante

Importante
Muite Impartan
B Pouco Important: B Muito Importante ™ Importante
DESCRICAO _ N° ABSOLUTO _ PERCENTUAL %
POUCO IMPORTANTE 3 1,61
IMPORTANTE 79 42,47
MUITO IMPORTANTE 104 55,91

Destaca-se elevado percentual de cidadaos que consideram muito “importante”
e “importante” o papel da Ouvidoria em relacdo ao percentual dos que
consideram “pouco” importante.
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2.2.5 Estatistica de Eficiéncia da Ouvidoria

Demorado

Naormal

R7pido

|.Demorado B nomal .R‘?pido|

DESCRICAO N° ABSOLUTO PERCENTUAL %

RAPIDO 107 57,53
NORMAL 59 31,72
DEMORADO 20 10,75

Nos percentuais relativos a eficiéncia da Ouvidoria, destacam-se o0s itens
rapido e normal em relagdo ao percentual demorado cujo montante de 10,75
poderia ainda ser reduzido caso os gestores cumprissem o prazo de 20 dias,
conforme consta no Manual de Procedimentos da Ouvidoria do Estado e da
Rede de Ouvidorias.
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2.2.6 Estatistica de Reutilizacdo da Ouvidoria

N7o

By Msim

DESCRICAO N° ABSOLUTO PERCENTUAL %
SIM 177 4,84
NAO 9 95,16

Elevado percentual de reutilizacdo dos servicos da Ouvidoria do Estado pelos
cidaddos usuarios, o que denota a qualidade na prestacdo desses mesmos
Servigos.

2.3 Numero de manifestacfes recebidas na GOE e encaminhadas a SCGE

Quadro 01: Total de manifestagdes encaminhadas a Secretaria da Controladoria Geral do Estado.

ORGAO DE DESTINO N° ABSOLUTO
SECRETARIA DA CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO 16

Fonte: Sistema G-Con

O quadro acima descreve o total de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria do
Estado que foram encaminhadas a Secretaria da Controladoria Geral do Estado.

Do total de manifestacdes recebidas em 2013 pela Ouvidoria do Estado, 2.887
(duas mil oitocentas e oitenta e sete manifestagcdes) encaminhadas a 6rgaos do
Poder Executivo Estadual, essas 16 (dezesseis) manifestacdes representam 0,55%
desse total.
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2.3.1. Assuntos e grau de priorizacéo

Quadro 02: Descricdo dos assuntos e grau de priorizacdo das manifestacdes encaminhadas a Secretaria da
Controladoria Geral do Estado.

[ DESCRIGAO ______N°ABSOLUTO __ GRAU DE PRIORIZACAO |
CERTIDAO 3 ALTA
LAI 2 ALTA
LICITAGAO 2 ALTA
PORTAL DA TRANSPARENCIA 2 MEDIA
ESTACIONAMENTO IRREGULAR 2 MEDIA
CONCURSO PUBLICO 1 MEDIA
VEICULO 1 ALTA
CORRUPCAO 1 ALTA
PORTAL DA TRANSPARENCIA 1 MEDIA
VAGAS 1 ALTA
TOTAL 16

Fonte: Sistema G-Con

Para que cada manifestacéo registrada na Ouvidoria do Estado seja corretamente
encaminhada, dentre outras classificacdes, devera ser atribuido um assunto na
classificacdo desta, bem como também deve ser estabelecido um grau de
priorizacao para tratamento destas pelas unidades de destino.

No caso das manifestacdes encaminhadas a Secretaria da Controladoria Geral do
Estado, o quadro acima elenca os assuntos por ordem de reincidéncia bem como
especifica o grau de priorizacao atribuido a cada um desses assuntos.

2.3.2. ManifestacgOes tratadas pela Diretoria de Auditoria, Prestacdo e Tomada
de Conta - DAPC

Dentre as manifestacbes encaminhadas a Diretoria de Auditoria, Prestacdo e
Tomada de Contas, trés foram passiveis de Ac¢des de Auditoria pela Secretaria da
Controladoria Geral do Estado conforme mostra os relatorios a seguir:

Relatério 01: Manifestacdo encaminhada a DAPC — Protocolo n°. 201343318.

Nome: N&o Informado Endereco:
Complemento: Bairro:

Uf: Municipio:
Cep: Outro Local:
Fone: Fone Celular:

12
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Email: direitodocidadao@hotmail.com

O Que:
Manifestacéo recebida através do e-mail da Ouvidoria do Estado:

"Mediante esta, divulgo a denuncia feita ao Ministério Publico de Pernambuco,
encaminhada ao PROCURADOR GERAL DE JUSTICA DE PERNAMBUCO, que tem
base na imoralidade, corrupcdo, nepotismo e peculato na SECRETARIA DE
RECURSOS HIDRICOS E ENERGETICOS DE PERNAMBUCO - SRHE/PE. Segue em
anexo provas comprobatérias dos fatos delatados, inclusive a dendncia protocolada
junto ao MPPE, que caracterizam crimes de caréter irrevogavel e incontestaveis. Na
certeza da integridade moral de vossas senhorias aqui envolvidos, tenho conviccéo de
gue essas denuncias serdo apuradas e tratadas de maneira honrosa e digna para com
o cidaddo pernambucano”.

Como:

Quem: Nao Informado

Quando: 03.06.13 Onde:

Area: OUVIDORIA GERAL DO ESTADO- Assunto: CORRUPCAO
SCGE

Natureza: Denuncia Priorizacao: Alta

Origem Manifestacdo: E-mail Data Entrada: 03/06/2013
Prezados ,

A Ouvidoria do Estado agradece a sua manifestacao de n°. 201343318 e informa que
recebeu a seguinte resposta da Diretoria de Auditoria Prestacdo e Tomada de Contas
da Secretaria da Controladoria Geral do Estado:

" A denuncia foi encaminhada para o setor de planejamento desta Controladoria no dia
21/06/2013, para ser incluida no rol de atividades de auditoria a serem realizadas.

Ressalto que, devido a alta demanda de trabalho nesse setor, ha um processo de
priorizacdo das atividades constantes nesse rol para que haja a distribuicdo para as
areas executoras."

Por oportuno, solicitamos a gentileza de V.S2 preencher o formulario da Pesquisa de
Satisfacao, através do qual poderemos avaliar o nivel de satisfacdo quanto aos nossos
servicos prestados.

Colocamo-nos a disposi¢do para qualquer esclarecimento que se faca necessario.

Atenciosamente,

Karla Julia Marcelino
Gerente da Ouvidoria do Estado - Secretaria da Controladoria Geral do Estado
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Fonte: Sistema G-Con

Relatério 02: Manifestacdo encaminhada a DAPC — Protocolo n°. 201324649.

Nome: An6nimo Enderego: Andnimo
Complemento: Anénimo Bairro: Anénimo

Uf: Municipio:

Cep: Andnimo Outro Local: Andénimo
Fone: Fone Celular:

Email:

O Que: Manifestacéo recebida através do Site da Ouvidoria Geral do Estado:

"Apesar de ter recebido resposta dessa Ouvidoria, da minha denuncia anterior N°
201321229 de que seriam suspensas as adesfes a ata da empresa INDRA, a Funape
continua o processo de adesdo a essa ata, indo contrario a determinacdo da
Controladoria Geral do Estado. Portanto solicito a SCGE explicacdo para esta
excecao".

Como:

Quem: Andnimo

Quando: 20.03.2013 Onde: Funape
ééegleOUVIDORIA GERAL DO ESTADO- Assunto: LICITACAO
Natureza: Denuncia Priorizacao: Alta

Origem Manifestacao: Internet Data Entrada: 20/03/2013

A Ouvidoria Geral do Estado agradece a sua manifestacéo de n°. 201324649 e informa
gue recebeu a seguinte resposta Diretoria de Auditoria Prestacdo e Tomada de Contas
da Secretaria da Controladoria Geral do Estado:

"A notificacdo foi encaminhada para a ATl em 27/03/2013".

Por oportuno, solicitamos a gentileza de V.S?2 preencher o formulario da Pesquisa de
Satisfacao, através do qual poderemos avaliar o nivel de satisfacdo quanto aos nossos
servigos prestados.

Colocamo-nos a disposi¢ao para qualquer esclarecimento que se faca necessario.

Atenciosamente,

Karla Julia Marcelino
Gerente da Ouvidoria do Estado - Secretaria da Controladoria Geral do Estado

Fonte: Sistema G-Con
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Relatério 03: Manifestacdo encaminhada a DAPC — Protocolo n°. 201321229.

Nome: Anbénimo Endereco: Anénimo
Complemento: Anénimo Bairro: Anénimo

Uf: Municipio:

Cep: Andnimo Outro Local: Anénimo
Fone: Fone Celular:

Email:

O Que: Manifestagéo recebida através do Site da Ouvidoria Geral do Estado:

"A FUNAPE, GRCT e JUCEPE, estéo iniciando processo de contratacao de Tl fora dos
padrdes recomendados pela Secretaria de Controladoria do Estado e da Procuradoria
Geral do Estado. Sob a pressédo de uma empresa chamada INDRA, que tem uma Ata
de Registro de Precos em Unidade de Servicos (que na verdade é uma maquiagem
para contratar gente pagando por hora), usam essa facilidade para deixar de fazer os
seus devidos processos licitatérios".

Como:

Quem: Andnimo

Quando: 11.03.2013 Onde: FUNAPE, GRCT e JUCEPE
ézlegl:EOUVIDORIA GERAL DO ESTADO- Assunto: LICITACAO

Natureza: Dendncia Priorizagao: Alta

Origem Manifestacao: Internet Data Entrada: 11/03/2013

A Ouvidoria Geral do Estado agradece a sua manifestacéo de n°. 201321229 e informa
gue recebeu a seguinte resposta da Sercretaria da Controladoria Geral do Estado:

"Venho informar que a Controladoria fez uma analise prévia da dendncia e realizou
diligéncias para levantamento de informacdes.

A SCGE ir4 notificar a ATI para ndo autorizar adesdes a essa Ata, bem como provocar
a referida Agéncia para disponibilizar solu¢cdo (modelo) para o Estado".

Por oportuno, solicitamos a gentileza de V.S2 preencher o formulario da Pesquisa de
Satisfacao, através do qual poderemos avaliar o nivel de satisfacdo quanto aos nossos
servigos prestados.

Colocamo-nos a disposi¢éo para qualquer esclarecimento que se faca necessario.

Atenciosamente,

Karla Julia Marcelino
Gerente da Ouvidoria do Estado - Secretaria da Controladoria Geral do Estado

Fonte: Sistema G-Con
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3. Resultados da Rede de Ouvidorias do Estado

No periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2013 a Rede de Ouvidorias
recebeu 92.813.

3.1. Por Natureza de Manifestacao:

Sugestio Denuncia
Elagio

Solicitagao

Reclamagio NAO CLASSIFICADO

|.Denl:|ncia B Elogio Infarmagdo NAOD cLasSIFIcADO M Reclamagdo Solicitagio M Suge

Natureza Numero Absoluto Percentual

Denuncia 6872 7,40%

Elogio 1627 1,75%

Informagao 31287 33,71%

NAO CLASSIFICADO 72 0,08%

Reclamagao 27968 30,13%
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Solicitacao 24061 25,92%

Sugestdo 926 1,00%

Total 92813 100%
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3.2. Estatistica da Resolutividade da Rede

1.3-Estatistica Consolidada de Resolutividade das Manifestacoes

ABERTAS FORA DO PRAZO
ABERTAS NO PRAZO

COMCLUIDAS FO

COMCLUIDAS NO PRAZO

|.ﬁ-.EIERTAS FoRA DO PRAZO M ABERTAS NO PRAZO CONCLUIDAS FORA DO PRAZ0 M CONCLUIDAS NO PRAZO |

Descricao Numero Absoluto Percentual
ABERTAS FORA DO PRAZO 7824 8,43%
ABERTAS NO PRAZO 976 1,05%
CONCLUIDAS FORA DO PRAZO 15376 16,57%
CONCLUIDAS NO PRAZO 68636 73,95%

4. Resultados da Pesquisa de Satisfacdo da Rede de Ouvidorias

4.1. Estatistica de Tipo de Usuario da Ouvidoria
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w

Servidar P?hlico do Estado de Pg

Cidad?o UsuTrio

B servidar P7blico do Estado de Pernambuce B Cidad?o Usu7rio

Total de atendimentos no periodo: 92813
Total de atendimentos concluidos: 84013

Total de atendimentos que foram respondidos pela pesquisa de satisfagao: 15363

Descricao Numero Absoluto Percentual

Servidor Publico do Estado de Pernambuco 3290 21,42%

Cidadao Usuério 12073 78,58%
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4.2. Estatistica de Origem de Informacéo a Respeito da Ouvidoria

M7?dia (jornais, televis?o, r?dio)

Amigos

7rgTos do G

Internet
Fanfleto/Cartazes
| Amigos | 7o 7os do Governo O Panfleto/Cartazes Internet M7?dia (jornais, televis?o, ridio)

Descricao Numero Absoluto Percentual
Amigos 1821 11,85%
Orgéos do Governo 4626 30,11%
Internet 0 0
Panfleto/Cartazes 1028 6,69%
Internet 7094 46,18%

517%
Midia (jornais, televisao, radio) 794
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4.3. Estatistica de Satisfacdo do Manifestante

Insatisfat?ria

Satisfat™ria
Parcialmente Satisfat?ria
B catisfat7ria M Parcialmente Satisfat?ria ™ InsatisfatTria

Descricao Numero Absoluto Percentual
Satisfatoria 6934 45,13%
Insatisfatoria 0 0
Parcialmente Satisfatoria 4117 26,80%
Insatisfatoria 4312 28,07%
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4.4. Estatistica a Respeito do Papel da Ouvidoria

Pouco Importante

Impartante

Muito Importante

| Importante W 1uito Impartante ™ Pouco Impartante

Descricao Numero Absoluto Percentual

Importante 5226 34,02%

Muito Importante 9445 61,48%

Pouco Importante 692 4,50%
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4.5. Estatistica de Eficiéncia da Ouvidoria

Demaorado

R?pido

Narmal

Br7pidec Muormal ™ pemaradao

Descricao Numero Absoluto Percentual

Rapido 5951 38,74%

Demorado 0 0

Normal 4633 30,16%

Demorado 4779 31,11%
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4.6. Estatistica de Reutilizacdo da Ouvidoria

N7

Sim
Descricao Numero Absoluto Percentual
Sim 14198 92,42%
N&o 1165 7,58%

5. Acesso a Informagéo

Conforme previsto no art. 20 da Lei Estadual de Acesso a Informacgéo — Lei
N° 14.804/2012 - cabe a Secretaria da Controladoria Geral do Estado a
coordenacdo das acOes realizadas pelos oOrgdos e entidades do Poder
Executivo Estadual para a implementacdo das normas previstas nesta Lei. Na
estrutura organizacional desta Secretaria, regulamentada pelo Dec.
39.414/2013 a mencionada competéncia esta atribuida a Geréncia de
Ouvidoria do Estado, notadamente, a Coordenadoria de Monitoramento do

Acesso a Informacao.
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Portanto, compete a esta Geréncia de Ouvidoria do Estado o
monitoramento do acesso a informagéo, que consiste no acompanhamento dos
Pedidos de Acesso a Informacédo e Recursos (Transparéncia Passiva), visando
garantir o cumprimento dos prazos estabelecidos em Lei e o efetivo acesso as
informacdes publicas solicitadas pela sociedade, bem como no monitoramento
da disponibilizacé@o proativa das informacgdes publicas por meio das Paginas de
Acesso a Informacdo (Transparéncia Ativa), ferramentas construidas para
viabilizar a disponibilizacdo das informacfes de maneira organizada e

padronizada, facilitando o acesso.

5.1. Pedidos de Acesso a Informacdo e Recursos — Transparéncia
Passiva

A todas as pessoas fisicas e juridicas, a Lei Estadual de Acesso a
Informacao — Lei N° 14.804/2012 - garante o direito de apresentar Pedidos de

Acesso a Informacao aos 6rgaos e entidades do Poder Executivo Estadual.

O acesso as informac6es ja disponiveis deve se dar de modo imediato e
em até 20 dias, quando nado disponiveis, podendo este prazo ser prorrogado
por mais 10 dias, mediante justificativa expressa, ressalvadas as informacgdes
que, em razdo da sua imprescindibilidade a seguranca da sociedade ou do

Estado, devam ser classificadas como sigilosas.

No caso de indeferimento de acesso, pode o requerente recorrer da
decisdo a primeira instancia, no mesmo 6rgdo ou entidade e, ainda, se
indeferido o recurso, ha o direito de recorrer a segunda instancia que é o
Comité de Acesso a Informacao, formado por representante das Secretarias de

Estado que comp&em o Nucleo de Gestao.

Neste contexto, cabe a Rede de Ouvidorias do Estado de Pernambuco
realizar a recepcdo destas demandas com fulcro na Lei de Acesso a
Informac&o e efetuar os encaminhamentos devidos. As autoridades designadas

para o cumprimento da Lei de Acesso a Informagdo compete responder as
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demandas recebidas e encaminha-las a Ouvidoria que fara a sua devida

conducao ao cidadao requerente.

Durante o exercicio de 2013, primeiro ano de vigéncia desta Lei, foram
registrados 339 Pedidos de Acesso a Informagéo e 14 recursos (11 ao proprio
orgao ou entidade e 3 ao Comité de Acesso a Informacéo) junto a Rede de

Ouvidorias do Estado, conforme apresentado abaixo:

Pedidos de Acesso a Informacao

Més de referéncia Quantidade
Janeiro 33
Fevereiro 22
Margo 36
Abril 29
Maio 23
Junho 20
Julho 18
Agosto 26
Setembro 37
Outubro 35
Novembro 36
Dezembro 24
TOTAL 339

E possivel observar no gréafico abaixo que ndo houve tendéncia no que

se refere ao quantitativo de Pedidos de Acesso a Informacao recebidos.
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Pedidos de Acesso a Informacao registrados
na Rede de Ouvidorias do Estado
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Os meses nos quais foram recebidos mais Pedidos foram Janeiro, més
em que teve inicio a vigéncia da Lei, Marco, Setembro, Outubro e Novembro,
apresentando uma média mensal no ano de 2013 de 28 Pedidos.

Infere-se que esta falta de tendéncia deve-se ao desconhecimento do
direito de acesso as informacdes publicas pela populagcdo e que sera
identificada tendéncia positiva ap0s a realizacdo de acdes de divulgacdo deste

servico junto a sociedade.

Corrobora esta inferéncia o fato de que dos 339 Pedidos registrados na
Rede de Ouvidorias, 56 precisaram ser cancelados por ndo estarem
acompanhados pelo formulario padréo ou por ndo se tratar de demanda regida
pela Lei de Acesso a Informacdao, ou seja, ser referente a outro tema diverso de

uma solicitacdo de acesso a uma informacéao publica.

Expurgando os 56 Pedidos cancelados, tramitaram no Poder Executivo
Estadual, em 2013, 283 Pedidos de Acesso a Informacao, dos quais 171 foram

respondidos dentro do prazo legal, conforme detalhamento que segue:

_ Pedidos de Acesso a Informacéo por situagéo |
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Situacao do Pedido Quantidade Percentual

Concluido no prazo 171 60,4%
Concluido fora do prazo 100 35,5%
Em tramitacdo no prazo 4 1,4%
Em tramitacao fora do prazo 8 2,8%
TOTAL 283 100%

O grafico abaixo representa o registro dos Recursos detalhado pelos
meses do exercicio de 2013, observando-se, também, a auséncia de

tendéncia:

Recursos registrados na Rede de Ouvidorias
do Estado

o o ) R O o o o o o o o
N BN & o > N X B 3 o » o
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5.2. Paginas de Acesso a Informacédo — Transparéncia Ativa

Compete a Geréncia de Ouvidoria do Estado, ainda, monitorar a
disponibilizacdo proativa de informacgBes publicas nas Paginas de Acesso a

Informacéo.

No més de abril desse exercicio foram criadas 69 Paginas de Acesso a
Informacgdo para orgédos e entidades do Poder Executivo Estadual e foram
registrados, até 31/12/2013, 338.971 acessos, distribuidos nos meses

conforme descrito abaixo:
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Acessos as Paginas de Acesso a Informacao em 2013

Meses Quantidade de Acessos
Abril 47675
Maio 58966
Junho 28645
Julho 26875
Agosto 35991
Setembro 30925
Outubro 42727
Novembro 29668
Dezembro 28463

Observa-se no gréafico abaixo que houve um nuimero elevado de acesso
as Paginas nos primeiros meses de sua disponibilizacdo (abril e maio) e uma
diminuicdo dos acessos nos meses consecutivos, apresentando um aumento
significativo na quantidade de acessos no més de outubro. Entende-se que

esse comportamento é natural.

Acessos as Paginas de Acesso a Informagao
em 2013
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Quanto as Paginas mais acessadas, encontra-se com mais acessos
neste ano a Agéncia Estadual de Tecnologia da Informacdo, seguida do
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Departamento Estadual de Transito de Pernambuco e da Secretaria da

Fazenda.

O Anexo | deste relatério apresenta o ranking das Paginas mais

acessadas nesse exercicio.

bY

Por derradeiro, no que tange as Paginas de Acesso a Informacéo,
importante salientar que esse Portal venceu o Xll Prémio de Exceléncia em
Governo Eletrénico (Prémio e-Gov) promovido pela Associacdo Brasileira de
Entidades Estaduais de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo - ABEP. A
premiacdo ocorreu no 41° Seminario Nacional de TIC para Gestdo Publica

(Secop), em Vitéria, no Espirito Santo, no més de setembro.

Quanto ao monitoramento do acesso a informacéo, registra-se, por fim,
a realizacao de 13 treinamentos sobre o tema no decorrer do ano, descritos no
item 06 deste Relatdrio, bem como o acompanhamento diario das designacdes
e destituicbes das autoridades designadas para o cumprimento da Lei de
Acesso a Informacdo a fim de facilitar o encaminhamento de acgbes de
monitoramento, bem como realizar a orientacdo tempestiva as novas

autoridades.
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6. Consideracdes Finais

No ano de 2013 a Ouvidoria do Estado alcancou os seguintes resultados:
recebeu 5.379 manifestacdes, dentre as quais destacam-se: o percentual de
Reclamacdes com 35,41%; elevado percentual de Pedidos de Acesso as
manifestacbes concluidas dentro do prazo (60,4%), criacdo de 69 paginas de
Acesso a Informacdo (Transparéncia Ativa) com 338.971 acessos,2
publicacdes (em meio eletronico) pela Ouvidoria do Estado (Revista Ouvidoria
em Foco) e a 22. edicdo da Revista Cientifica da Rede de Ouvidoria (meio
impresso), além da sistematizacédo e publicacdo do Manual de Procedimentos;
realizacdo de 19 (dezenove) palestras que versaram sobre os temas: Assédio
Moral e o papel das Ouvidorias, Ouvidoria na Bi-funcdo Controle Interno e
Controle Social, LAI, Atuacdo da Ouvidoria na Copa e Competéncias das
Ouvidorias; além da certificacdo dos ouvidores em parceria com a ABO
Seccional de Pernambuco.

A Rede de Ouvidorias recebeu 92.813 manifestacbes, dentre as quais a
natureza ref. a Informacdo atingiu o montante de 33,71% do total das
manifestacbes. Baixo percentual de manifestacbes abertas fora do prazo,
perfazendo o montante de 8,43%; 283 Pedidos de Acesso a Informacao.

Os resultados da Pesquisa refletem o nivel de satisfacdo dos usuarios quanto
ao funcionamento da Ouvidoria do Estado e da propria Rede. Destacam-se a
necessidade de maior divulgacdo das Ouvidorias junto aos servidores publicos;
a internet como o meio de exercicio da cidadania on-line mais acessado pela
populacdo para conhecer esses servi¢cos; consideravel nivel de satisfacdo dos
usuarios em relacdo aos servicos prestados; reconhecimento elevado quanto
ao papel da Ouvidoria e o seu nivel de eficiéncia; elevado nivel de reutilizacdo
dos servicos da Ouvidoria do Estado (95,00%) e da Rede (92,42%) por parte
dos cidadaos e usuarios.
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ANEXO I — Ranking de acessos as Paginas de Acesso a Informacéo

) /cesoa
[ Informaggo

Levantamento dos Acessos as Paginas de Acesso a Informacgéo dos 6rgédos e entidades do Poder Executivo

Periodo: 01/04/2013 a 31/12/2013

Orgéo ou entidade Quantidade de acessos
1 Agencia Estadual de Tecnologia da Informacéo 80919
2 Departamento Estadual de Transito de Pernambuco 20098
3 Secretaria da Fazenda 14637
4 Secretaria de Defesa Social 10400
5 Agéncia de Fomento do Estado de Pernambuco 7754
6 Programa de Orientagéo e Prote¢éo ao Consumidor 7281
7 Companhia Editora de Pernambuco 7220
8 Secretaria de Saide 6896
9 Secretaria de Trabalho, Qualificacdo e Empreendedorismo 6458
10 Agéncia de Desenvolvimento Econdmico de Pernambuco 5830
11 Fundacao de Aposentadoria e Pensdes de Pernambuco 5269
12 Laboratério Farmacéutico do Estado de Pernambuco 5190
13 Secretaria de Administragao 5077
14 Agéncia Estadual de Meio Ambiente 4982
15 Companhia Pernambucana de Gas 4881
16 Secretaria da Casa Civil 4671
17 Junta Comercial de Pernambuco 4657
18 Perpart 4587
19 Distrito Estadual de Fernando de Noronha 4578
20 Grande Recife Consorcio de Transporte 4323
21 Policia Militar de Pernambuco 4231
22 Procuradoria Geral do Estado 4088
23 Instituto Agronémico de Pernambuco 3950
24 Fundacéo de Hematologia e Hemoterapia de Pernambuco 3779
25 Secretaria de Controladoria Geral do Estado 3763
26 Fundacéo de Atendimento Socioeducativo 3618
27 Agéncia de Regulagdo de Pernambuco 3535
28 Agéncia de Defesa e Fiscalizagdo de Pernambuco 3517
29 Secretaria Extraordinaria da Copa do Mundo da FIFA 2014 3425
30 Departamento de Estradas de Rodagem 3397
31 Companhia Pernambucana de Saneamento 3389
32 Gabinete do Governador 3377
33 Secretaria de Educacao 3254
34 Instituto de Recursos Humanos 3231
35 Secretaria de Ciéncia e Tecnologia 3091
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36 Agéncia Pernambucana de Aguas e Clima 3091
37 Secretaria de Turismo 3050
38 Secretaria de Desenvolvimento Econémico de Pernambuco 3029
39 Secretaria da Crianc¢a e da Juventude 2841
40 Empresa de Turismo de Pernambuco 2819
41 Secretaria de Articulagdo Social e Regional 2786
42 Secretaria de Cultura do Estado de Pernambuco 2750
43 Secretaria da Casa Militar 2716
44 Secretaria de Desenvolvimento Social e Direitos Humanos 2657
45 Secretaria de Recursos Hidricos e Energéticos 2609
46 Secretaria Executiva de Ressocializa¢édo 2566
47 Secretaria do Meio Ambiente e Sustentabilidade 2544
48 Complexo Industrial Portuario 2238
49 Secretaria de Transportes 2114
50 Secretaria de Esportes 2061
51 Fundacado de Amparo a Ciéncia e Tecnologia do Estado de Pernambuco 2031
52 Secretaria da Mulher 2024
53 Porto do Recife 2010
54 Vice Governadoria 1996
55 Fundacéo do Patrimdnio Histérico e Artistico de Pernambuco 1929
56 Conservatorio Pernambucano de Misica 1911
57 Companhia Estadual de Habitacdo e Obras 1881
58 Corpo de Bombeiros 1794
59 Agéncia Estadual de Planejamento e Pesquisas de Pernambuco 1405
60 Policia Civil 1401
61 Fundacao Universidade de Pernambuco 1367
62 Secretaria de Planejamento e Gestao 1364
63 Secretaria de Imprensa 1320
64 Secretaria das Cidades 1279
65 Instituto de Pesos e Medidas do Estado de Pernambuco 1267
66 Empresa Pernambucana de Transporte Intermunicipal 1201
67 Secretaria da Agricultura e Reforma Agraria 1191
68 Instituto de Terras e Reforma Agraria do Estado de Pernambuco 1191
69 Secretaria do Governo 1185
TOTAL 338971
KARLA JULIA MARCELINO
GERENTE DE OUVIDORIA DO ESTADO/SCGE
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