Relatorio Estatistico
da Rede de Ouvidorias e SIC

Agosto 2016

Diretoria de Ouvidoria e Controle Social
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Top 10 — Quantidade de Manifestacdes (Detalhamento)
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Na Ouvidoria da Arpe funciona, também, o Call Center desta
Autarquia. Ao todo foram cadastradas 15.462 manifestagoes,
neste periodo, sendo 11.747 relativas ao servico de Call
Center. Este servico representa 76% das manifestacbes da
Arpe. A Ouvidoria da Arpe recebe manifestacoes relativas
aos servicos delegados pelo Estado, principalmente os
relativos a Compesa.
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Na Ouvidoria do CTM 63% das manifestacdes sao cadastradas
na natureza reclamacéo, sendo as areas mais demandadas:
Divisdo de Atendimento ao Cidaddo (DCAC) e Geréncia de
Fiscalizacdo (GFIZ). Na DCAC, o assunto mais citado é&: M&
Conduta/Falta de Urbanidade e na GFIZ: Descumprimento do
Quadro de Horéario, Falta de Manutencdo dos Onibus, Ma
Conduta dos Fiscais e Falta de Fiscalizagao.




Top 10 — Quantidade de Manifestacdes (Detalhamento)
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A natureza mais demandada nesta Ouvidoria é solicitacao, 75% das manifestacbes cadastradas na Ouvidoria do
representando 45% do total das manifestacdes. Nesta DETRAN sdo informacdes, das quais 65% sé&o
natureza a area mais demandada refere-se a ensino, com respondidas por esta Ouvidoria.

79% dos registros das solicitacfes. Especificando mais, 93%
desta area refere-se ao assunto SIEPE.




Top 10 — Quantidade de Manifestacdes (Detalhamento)
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Na Ouvidoria da Compesa, 80% das manifestacdes 85% das manifestacdes cadastradas na Ouvidoria do
cadastradas referem-se a natureza reclamacao. A area mais IRH séo reclamacgbes, sendo distribuidas 74% na éarea
demanda ¢é Operacional representando  78% das Sassepe, 21% no HSE e 5% no IRH.

reclamacdes. Na referida area, 55% trata de Falta de agua/
Queda de Presséao.




Top 10 — Quantidade de Manifestacdes (Detalhamento)
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A Ouvidoria da SDS cadastrou 57% a mais de manifestacéo
no ano de 2016 quando comparado a todo exercicio de 2015.
Este aumento ocorreu pelo recebimento do Disque Denuncia,
a partir do més de junho. Dentre as denuncias a area mais
demandada é o Disque Denuncia.
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Esta Ouvidoria tem concentrado o0 registro das
manifestacbes do Disque 100 (Ouvidoria nacional de
Direitos Humanos) por solicitacdo formal ao Ministério das
Mulheres, da Igualdade Racial, da Juventude e dos
Direitos Humanos. As manifestacbes cadastradas na
SDSCJ, em 2016, superaram o0s registros em 140%
guando comparados ao exercicio de 2015. 83% sao
referentes a denuncias, sendo as areas mais demandadas
a Secretaria Executiva de Politicas para Crianca e
Juventude e a Secretaria Executiva de Segmentos Sociais.

* Secretaria reestruturada pela Lei n® 15.242/2015, portanto, os dados disponibilizados referem-se apenas aos exercicios de 2015 e 2016.




Top 10 — Quantidade de Manifestacoes (Detalhamento)
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As naturezas mais demandadas na Ouvidoria da Secretaria
da Mulher sdo denuncias com 33%, seguido de informacdes
com 28%. As areas mais demandadas sao Politica de
enfrentamento da violéncia de género contra as mulheres,
com 44% e Redes de servi¢cos, com 29%.
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94% das manifestacbes cadastradas na Ouvidoria da
ATDEFN sao da natureza solicitagcdo, sendo as areas mais
demandadas: Comunicacdo e Recursos Humanos.




Top 10 — Quantidade de Manifestacdes por Natureza

Denuncias Reclamacdes

SES 87;1,43% SECMULHER 222;1,15%

DETRAN 104; 1,71% JUCEPE 233;1,21%
COMPESA 151; 2,48% SES 253; 1,31%
FUNASE 199; 3,27% SJDH 313; 1,62%
SJDH 513; 8,43% SDS 632; 3,27%
SEE 518; 8,51% DETRAN 988; 5,11%
CPRH 592; 9,72% SEE 2.137; 11,06%
SECMULHER 618; 10,15% IRH 2.396; 12,40%
SDS 1.139; 18,71% COMPESA 4.434; 22,95%
SDSCJ 1.666; 27,36% CTM
5.698; 29,49%
Elogios Sugestodes
SEMPETQ 29; 3,47% SECTI 16; 2,73%
SDSCJ 36; 4,31% AD DIPER 19; 3,24%
SETUREL 38; 4,55% SETUREL 20; 3,41%
FUNAPE 41; 4,90% SAD 21; 3,58%
DETRAN 47; 5,62% JUCEPE 22; 3,75%
HEMOPE 58; 6,94% DETRAN 24; 4,09%
SEE 70; 8,37% HEMOPE 44; 7,50%
CTM 74; 8,85% SEE 47; 8,01%
SECTI 93; 11,12% IRH 48; 8,18%
IRH 117; 14,00% CT™M

232, 39,52%



Top 10 — Quantidade de Manifestacdes por Natureza

Informacdes Solicitagdes

COMPESA 160; 0,64% SJDH 208; 1,36%
SJDH 176; 0,70% SDS 212;1,39%
SAD 287;1,14% JUCEPE 360; 2,36%
SDS 299;1,19% SECMULHER 425; 2,79%
FUNAPE 335; 1,33% DETRAN 605; 3,97%
SECMULHER 569; 2,26% COMPESA 745; 4,89%
CT™M 1.452; 5,77% ATDEFN 1.439; 9,44%
SEE 2.196; 8,73% CT™M 1.598; 10,48%
DETRAN 5.280; 20,98% ARPE 3.697; 24,25%
ARPE SEE

11.757; 46,72%

4.071; 26.70%




100.000 Resolutividade das manifestacdes
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e [ERE =20 ARPE 772;19,19%
SEE 437; 8,12% CPRH 444; 11,04%
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SES 252; 4,68% DETRAN 260; 6,46%
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** Nos graficos acima estdo representadas as 10 Ouvidorias com mais demandas sem respostas nos respectivos exercicio
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Top 10 melhor resolutividade***

168; 97,02%
231, 95,67%
9.088; 95,57%
499; 95,19%

1.855; 99,84%
2.819; 99,79%

302; 99,67%

220, 99,55%

1.524 99,54%
1.982; 99,09%

Justificativas para a baixa resolutividade de algumas Ouvidorias:
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SEPLAG
DETRAN
DER
FUNASE
SJDH
PROCAPE
CPRH
SES
HUOC
SDS

Top 10 pior resolutividade***

115; 76,52%
7.048; 76,28%
282; 69,15%

296; 61,82%

1.221; 54,63%

262; 40,08%

783; 34,36%

500; 34,20%

194, 27,32%

2.308; 25,78%

SDS - dendncias encaminhadas a correigdo tramitam em um prazo maior. Recente incorporagéo do Disque Dendincia;
HUOC - apresenta problemas frequentes de conexao com a internet;
SES - prazo divergente do estado, pois baseia-se no prazo definido pela Ouvidoria SUS;
CPRH - grande numero de dentincias de crimes ambientais e dificuldade de apuracgéo pelo quantitativo insuficiente de equipes para fiscalizacao;
PROCAPE - equipe reduzida e, por ser um atendimento de salude, a demanda é prioritariamente presencial.

*** Estes graficos contemplam as Ouvidorias com mais de 100 manifestagfes cadastradas no exercicio de 2016.




Resolutividade da Rede de Ouvidorias — 2016

Orgéos Qtd de Conclusdo = Resoluti- Orgéaos Qtd de Concluséo Resoluti- Orgaos Qtd de Conclu- Resoluti-
Manifes- no Prazo vidade Manifes- no Prazo vidade Manifes- sdo no vidade
tacoes tacOes tacbes Prazo
SDS 2.308 595 - CEASA 108 92 85,19% SECTI 168 163 97,02%
0,

HUOC 194 53 - ARPE 15.462 13.182 85,25% Y D - 99,00%

SES 500 171 - CISAM 130 112 86,15%
ATDEFN 1.524 1.517 99,54%

CPRH 783 269 - SEE 9.039 7.962 88,08%
CEPE 220 219 99,55%

PROCAPE 262 105 - FUNAPE 628 556 88,54%
SJDH 1.221 667 - SETUREL 229 206 89,96%  SEMPETQ 302 301 99,67%
ADDIPER 94 61 - UPE 283 259 91.52% SECMULHER = 1.855 1.852 99,84%
DER 282 105  [GOHEN -0 652 . 01870  AGEFEPE 3 3 100,00%
DETRAN 7.048 5.376 76,28% = CONDEPE 16 15 93,75%  AT! 28 28 100,00%
SEPLAG 115 88 76,52% | PERPART 101 95 94,06%  COPERGAS £ 8 LSS
IPEM 81 63 77,78%  SDEC 60 57 9500%  PCE 33 33 100,00%
JUCEPE 743 582 7873%  OGE 2.108 2.004 9507%  ~ORTOPO 13 15 100,00%

IPA 84 68 80,95%  HEMOPE 499 475 95,19%
SETRA 5 5 100,00%

SARA 38 31 81,58%  CTM 9.088 8.685 95,57%
REDE DE 66.885 56.332 84,22%

COMPESA 5.516 4616 83,68% | SUAPE 231 221 95,57% OUVIDORIAS
B A 74,99% Entre 75 e 84,99% A partir de 85%



Total de pedidos de acesso a informacao
(PAI) por ano

667 652

484
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Resolutividade dos PAIl's em 2016

21; 3,22%

Concluido fora do prazo

Concluido no prazo

631; 97,78%

Top 10 PAl's em 2016

SES

SDS
COMPESA
SEFAZ
CPRH
CT™M
JUCEPE
SEE

SAD
SCGE

78; 11,98%
78; 11,98%

51; 7,83%
41; 6,30%

40; 6,14%

28; 4,30%

26; 3,99%

25; 3,84%

22; 3,38%

20; 3,07%

Tipo de resposta
468; 71,78%

Acesso concedido

Acesso parcialmente concedido 71; 10,89%

Acesso negado 40; 6,13%

Orgéo/ entidade ndo tem competéncia para.. 30; 4,60%
Informacéo inexistente 21; 3,22%
Solicitados procedimentos adicionais 12; 1,84%
Solicitadas informagdes adicionais 8; 1,23%

Acesso a Informagao regulado por outra..] 2;0,31%




Total de recursos por ano Resolutividade dos recursos

4; 11,43%

Concluido no prazo

Concluido fora do prazo

31; 88,57%

2013 2014 2015 2016

Tipo de deciséo

Fonte de dados:

m Recurso Indeferido

1. Sistemas: G-Con e Qlikview (data da extracdo: 05/10/2016);
Recurso Deferido

® Recurso Deferido 2. Planilha: Controle Mensal dos Pedidos de Acesso a Informacdo e

21 60,0000 Parcliggate Recursos (data da extragéo: 10/10/2016).
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