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* As manifestacBes anteriormente cadastradas como informagé&o passaram a ter seus registros na natureza solicitagdo a partir do exercicio de 2017 atendendo a recomendacédo da Rede de

Quvidorias Nacional.



Top 10 — Quantidade de Manifestacdes (Detalhamento)

30.000

25.000 A R P E
20.000
15.000
10.000
5.000
0

2013 2014 2015 2016 2017

Dendncia ®Elogio ®Reclamagédo Solicitagdo m Sugestao

Na Ouvidoria da Arpe funciona, também, o Call Center
desta Autarquia. Ao todo foram cadastradas 7.673
manifestacdes, neste periodo, sendo 76% relativas ao
servico de Call Center. Esta Ouvidoria recebe
manifestacdes relativas aos servicos delegados pelo
Estado, principalmente os relativos a Compesa, 0 que
justifica 21% das manifestacfes relativas ao assunto
agua.
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Na Ouvidoria da Compesa, das 3.310 manifestacbes
cadastradas, 63% referem-se a natureza solicitacéo,
seguindo de reclamacéao com 31%. A area mais demandada
€ a Operacional com 82% do total, sendo a falta de agua e o
vazamento responsaveis por aproximadamente 56% das
demandas desta Ouvidoria.



Top 10 — Quantidade de Manifestacdes (Detalhamento)
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Na Ouvidoria do CTM 66% das manifestacbes sdo A Ouvidoria da SDS concentra 80% das suas manifestactes
cadastradas na natureza reclamacdo. Sendo as areas mais cadastradas como denuncia. A area do Disque Denuncia abarca
demandadas: Divisdo de Atendimento ao Cliente (DCAC) com 71% seguida das areas Disque 100, 8% e Policia Militar com
27% Urbana com 14% . Na DCAC, os assuntos mais citados 7%.

sdo: Ma Conduta/Falta de Urbanidade (35%), Queima de

parada (32%) e descumprimento do quadro de horérios (16%).



Top 10 — Quantidade de Manifestacdes (Detalhamento)
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A natureza mais demandada nesta Ouvidoria € Na Ouvidoria do DETRAN a natureza reclamacdo prevalece
reclamacdo, representando aproximadamente 43% do com 49% do total de manifestacGes, seguida de solicitacdo
total das manifestacdes. A segunda natureza mais gue concentra 42% do total. A Geréncia de Habilitacdo (DOH)
demandada é a solicitagdo com aproximadamente 41% ¢ a mais demandada com 27%, seguida da Geréncia de
do total. Dentro de reclamacéo, a &rea mais demandada Atendimento com 26%. O assunto mais reclamado é
refere-se a gerencial com 32% dos registros das atendimento com 16% seguido de CNH com 12%.

reclamacdes, seguidas de estrutura fisica com 21% e
recursos humanos 15 %.




Top 10 — Quantidade de Manifestacdes (Detalhamento)

6.000 IRH **SDSCJ
5.000 p— 3.000 -
4000 B 2.500 - I
2.000 -
3.000
1.500 -
2.000
1.000 -
1.000
00 .
0 0 T T
2013 2014 2015 2016 2017 2015 2016 2017
Denuncia ®Elogio mInformagdo ®Reclamagdo = Solicitagdo = Sugestdo Denuncia MElogio ™Informagdo M Reclamagdo ™ Solicitagdo m Sugestdo

86% das manifestacdes cadastradas na Ouvidoria do IRH A Ouvidoria concentra 92% das manifestacdes cadastradas em

sao reclamagbes, sendo os assuntos mais demandados : denuncias provenientes do Disque 100 (Ouvidoria Nacional de
marcacdo de consulta com 29%, rede credenciada 22% e Direitos Humanos). A maioria destas sdo de competéncia da
pericia médica com 11%. area de Assisténcia Social dos municipios.

**Secretaria reestruturada pela Lei n° 15.452/2015, portanto, os dados disponibilizados referem-se apenas aos exercicios de 2015 , 2016 e 2017.




Top 10 — Quantidade de Manifestacdes (Detalhamento)
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47% das manifestacbes que entram nessa Ouvidoria sdo
solicitacdes,seguidas de denuncias que equivalem a 37%
desse total. A area mais demandada é Rede de servicos
(especializadas e ndo especializadas) com 40% das
demandas.
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55% das manifestacdes que entram nessa Ouvidoria sao
reclamacdes, seguidas de solicitagbes que equivalem a
35% desse total. O assunto mais demandado é “atraso de
processo” com 28% do total seguido de “atualizagdo e
liberacdo” com 10%.



Top 10 - 2017 — Quantidade de Manifestacdes por Natureza

Denuncias Reclamacdes
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65;1,63% CISAM
76;1,91% PROCAPE

76;1,1%
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COMPESA 169;4,24% SEE 790;11,6%
SEE 2385,97% DETRAN :83112,2%
CPRH 322:8,08% COMPESA ;1.03115,2%
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sDS CT™ 1.421;20,9%
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SEMPETQ 15;4,53% SEMPETQ 7,3,6%
SAD 17;5,14% SETUREL 9,4,6%
HEMOPE 18;5,44% IRH 94,6%
CT™M 20;6,04% SECTI 10;5,1%
HUOC 21;6,34% COMPESA 12;6,1%
SEE 21,6,34% SDS 13:6,6%
SECTI 23,6,95% HEMOPE 21;10,7%
FUNAPE 33.9.97%  DETRAN 27:13,7%
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Top 10 - 2017 — Quantidade de Manifestacdes por Natureza

Solicitacdes
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*** Nos graficos acima estéo representadas as 10 Ouvidorias com mais manifestagdes pendente de respostas nos respectivos exercicios.



Total de Pedidos de acesso a informacgao Top 10 - PAl's 2017
(PAIl) por ano

SEE

41;15%

927 JUCEPE 25;9%
CPRH 21;8%
677 CTM 20;7%
484 SES 20;7%
341 SDs 17:6%
273 SAD 15;5%
COMPESA 12%;4%
SEFAZ 11;4%
2013 2014 2015 2016 2017 DETRAN 9;3%

Tipo de Resposta
Resolutividade dos PAIl's de 2017

Acesso concedido

Acesso negado
17; 69 2;5% . .
Acesso parcialmente concedido

B Concluido fora do prazo

199;73%

27,10%

21;8%

Solicitados procedimentos adicionais 8;3%

Concluido no prazo L
Informagao inexistente 7,2,6%

Aberto fora do prazo

Org3o/ entidade n3o tem competéncia para...[ll 6:2,2%
244; 89%

Solicitadas informagdes adicionais 4;1,5%

Acesso a Informacgao regulado por outra norma 1;0,4%




Total de recursos por ano

Tipo de deciséo

1;8%

7, 58%
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B Recurso Indeferido

Recurso Deferido

Resolutividade dos recursos em 2017

Concluido no prazo

B Concluido fora do prazo

10; 83%

Fonte de dados:
1. Sistemas: G-Con e Qlikview (data da extracdo: 11/04/2017)

2. Planilha: Controle Mensal dos Pedidos de Acesso a Informacao
e Recursos (data da extragdo: 19/04/2017).
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