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Top 10 — Quantidade de Manifestacdes (Detalhamento)
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Na Ouvidoria da Arpe funciona, também, o Call Center da
Autarquia. Ao todo foram cadastradas 19.538 manifestacoes,
neste periodo, sendo 14.847 relativas ao servico de Call
Center, representando 76% das manifestacdes. A Ouvidoria
da Arpe recebe manifestacdes relativas aos servicos
delegados pelo Estado, principalmente os relativos a
Compesa.
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A natureza mais demandada nesta Ouvidoria é solicitacdo
representando 42% do total das manifestacfes. Nesta natureza
a area mais demandada refere-se a ensino com 72% dos
registros das solicitacdes. Especificando mais, 93% desta area
refere-se ao assunto SIEPE.
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Na Ouvidoria do CTM 64% das manifestacdes sdo cadastradas 69% das manifestacdes cadastradas na Ouvidoria do
na natureza reclamacdo. Sendo as &reas mais demandadas: DETRAN séao informacdes, dentre as quaisl 63% sé&o
Divisdo de Atendimento ao Cidaddo(DCAC) e Geréncia de respondidas diretamente pela Ouvidoria.

Fiscalizacédo (GFIS). Na DCAC, os assuntos mais citados séo:
Ma Conduta/Falta de Urbanidade e na GFIS: Descumprimento
do Quadro de Horario, Falta de Manutenc¢éo dos Onibus.
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A Ouvidoria da SDS cadastrou 165% a mais de
manifestacbes no ano de 2016 quando comparado a
todo exercicio de 2015, este aumento ocorreu pelo
recebimento do Disque denuncia, no més de junho, que
corresponde a area mais demandada entre as dendncias
recebidas.

Na Ouvidoria da Compesa, 74% das manifestacbes
cadastradas se referem a natureza reclamacao. A area mais
demanda € Operacional representando  79% das
reclamacdes. Na referida area, 55% das manifestacdes

referem-se a Falta de agua/ Queda de Presséo.
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86% das manifestacdes cadastradas na Ouvidoria do IRH Esta Ouvidoria tem concentrado o0 registro das
sao reclamacdes, sendo distribuidas 77% na area Sassepe, manifestacbes do Disque 100 (Ouvidoria Nacional de
19% no HSE e 4% no IRH. Direitos Humanos) por solicitagdo formal. As

manifestacbes cadastradas na SDSCJ, em 2016,
superaram os registros em 190% quando comparados ao
exercicio de 2015. 84% sao referentes a dendncias, sendo
as areas mais demandadas as Secretaria Executiva de
Politicas para Crianca e Juventude e 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.
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As naturezas mais demandadas na Ouvidoria da Secretaria
da Mulher sdo denudncias e informacédo, ambas com 32%. As
areas mais demandadas Politica de enfrentamento da
violéncia de género contra as mulheres, com 42% Redes de
servigcos, com 32%.
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94,60% das manifestagcbes cadastradas na Ouvidoria da
ATDEFN sao da natureza solicitagcdo, sendo as areas mais
demandadas: Comunicacdo e Recursos Humanos.




SAD
DETRAN
COMPESA
FUNASE
SJDH

SEE
SECMULHER
CPRH
SDSCJ

SDS

SDSCJ
SEMPETQ
SETUREL
FUNAPE
DETRAN
HEMOPE
CT™M
SECTI
SEE

IRH

Top 10 — Quantidade de Manifestacdes por Natureza

Denlncias

105; 1,28%

194; 2,37%

199; 2,43%

236; 2,88%

438; 5,35%

687; 8,39%
717; 8,76%
768; 9,38%
1.995; 24,37%

2.218; 27,10%

Elogios

38; 3,64%

42; 4,02%

49; 4,69%

51; 4,89%

63; 6,03%

79;7,57%

95; 9,10%
98; 9,39%
99; 9,48%

142; 13,60%

Reclamacdes

JUCEPE 284;1,17%

SECMULHER 290; 1,20%
SES 302; 1,25%
SJDH 369; 1,52%
SDS 865; 3,57%
DETRAN 1.435; 5,92%
SEE 2.751; 11,35%
IRH 3.160; 13,03%
COMPESA 5.380; 22,19%
CT™M
6.925; 28,56%
Sugestdes
SEMPETQ 19; 2,59%
AD DIPER 21; 2,86%
JUCEPE 27; 3,68%
SETUREL 28; 3,81%
SAD 35;4,77%
DETRAN 41; 5,59%
HEMOPE 53; 7,22%
IRH 58; 7,90%
SEE 61; 8,31%
CT™M

265; 36,10%
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Informacdes

167; 0,55%

212;0,70%

340; 1,12%

362; 1,19%

395; 1,30%

714; 2,35%

1.708; 5,62%
2.870; 9,45%

5.607; 18,47%

14.858; 48,93%
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256; 1,36%

300; 1,59%

463; 2,46%

495; 2,63%

791; 4,20%

1.515; 8,05%
1.643; 8,73%
1.761; 9,36%

4.667; 24,80%
4.670; 24,81%
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Total de pedidos de acesso ainformagao Top 10 PAI's 2016
(PAI) por ano

113; 13,95%
SDS

SES

93; 11,48%

810 COMPESA 56; 6,91%
SEFAZ 49; 6,05%
CPRH 45; 5,56%
484
SEE 31; 3,83%
341 JUCEPE 29; 3,58%
CTM 29: 3,58%
SAD 26; 3,21%
SCGE 25: 3,09%
2013 2014 2015 2016
Resolutividade dos PAI's em 2016 Tipo de resposta

Acesso concedido
526; 80,67%

Acesso parcialmente concedido 83; 12,73%
Acesso negado 45; 6,90%
Concluido fora do prazo Orgaol/ entidade nao tem competéncia para.. 35; 5,37%
= Concluido no prazo Informag&o inexistente 22:3,37%
Solicitados procedimentos adicionais 15; 2,30%
Solicitadas informacdes adicionais 9; 1,38%
Acesso a Informagéao regulado por outra..| 2;0,21%
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Total de recursos por ano

30

42

2014 2015

Tipo de deciséo

23; 55%

2016

m Recurso Indeferido

Recurso Deferido

m Recurso Deferido
Parcialmente

Resolutividade dos recursos

6; 14%

Concluido fora do prazo

Concluido no prazo

36; 86%

Fonte de dados:
1. Sistemas: G-Con e Qlikview (data da extrag&o: 30/11/2016);

2. Planilha: Controle Mensal dos Pedidos de Acesso a Informacgao
e Recursos (data da extracdo: 30/11/2016).
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