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Top 10 — Quantidade de Manifestacdes (Detalhamento)

30.000
ARPE

25.000

20.000
15.000
10.000

ol I I I l

5.000
2012 2013 2014 2015 2016

Dendncia mElogio m®Informacdo ®Reclamagédo Solicitagdo ® Sugestédo

Na Ouvidoria da Arpe funciona, também, o Call Center desta
autarquia. Ao todo foram cadastradas 17.833 manifestagoes,
neste periodo, sendo 13.573 relativas ao servico de Call
Center, representando 76% das manifestacées. A Ouvidoria
da Arpe recebe manifestacdes relativas aos servicos
principalmente os relativos a

delegados pelo Estado,
Compesa.
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A natureza mais demandada nesta Ouvidoria € solicitacao,
representando 44% do total das manifestacdes. Nesta
natureza a area mais demandada refere-se a ensino, com
40% dos registros das solicitacbes. Especificando mais,
30,65% desta area refere-se ao assunto SIEPE.
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Na Ouvidoria do CTM 63% das manifestacdes s&o cadastradas 72% das manifestagbes cadastradas na Ouvidoria do
na natureza reclamagéo, sendo as areas mais demandadas: DETRAN sdo informacOes, dentre estas 64% sao
Divisdo de Atendimento ao Cidaddo (DCAC) e Geréncia de respondidas diretamente pela Ouvidoria.

Fiscalizacdo (GFIZ). Na DCAC, o assunto mais citado € ma
conduta/falta de urbanidade e, na GFIZ, descumprimento do
quadro de horario, falta de manutencdo dos Onibus, ma
conduta dos fiscais e falta de fiscalizagéo.
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Na Ouvidoria da Compesa, 75% das manifestacbes 85% das manifestacdes cadastradas na Ouvidoria do
cadastradas referem-se a natureza reclamacao. A area mais IRH séo reclamacbes, sendo distribuidas em 72% na
demanda ¢é Operacional, representando 73% das area Sassepe, 22% no HSE e 5,6% no IRH.

reclamacoes.
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A Ouvidoria da SDS cadastrou 120% a mais de
manifestacdo no ano de 2016 quando comparado a todo
exercicio de 2015. Este aumento ocorreu pela incorporacao
do servico do Disque Denuncia, a partir do més de junho,
que corresponde a area mais demandada entre as

denuncias recebidas.
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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 nha
SDSCJ, em 2016, superaram 0s registros em 165%
guando comparados ao exercicio de 2015. 84,61% 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.
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As naturezas mais demandadas na Ouvidoria da Secretaria
da Mulher sdo denuncias com 33%, seguido de informacdes
com 30%. As é&reas mais demandadas sdo Politica de
enfrentamento da violéncia de género contra as mulheres,
com 44% e Redes de servigcos, com 29%.
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95% das manifestagcbes cadastradas na Ouvidoria da
ATDEFN sao da natureza solicitagdo, sendo as areas mais
demandadas: Comunicacgéo e Recursos Humanos.
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Denuncias
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175; 2,44%

213; 2,98%

384; 5,36%

608; 8,49%
675; 9,43%
685; 9,57%

1.786; 24,95%
1.836; 25,65%

Elogios

36; 3,76%

36; 3,76%

43; 4,49%

46; 4,81%

58; 6,06%

74, 7,73%

83; 8,67%

87; 9,09%

98; 10,24%
135; 14,11%

JUCEPE

SECMULHER

SES

SJDH

SDS
DETRAN
SEE

IRH
COMPESA
CT™

SDS
SEMPETQ
ADDIPER
SETUREL
JUCEPE
SAD
DETRAN
HEMOPE
SEE

IRH

CTM

Reclamacdes
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Total de pedidos de acesso a informacao
(PAI) por ano
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Resolutividade dos PAI's em 2016

28; 4%

Concluido fora do prazo

Concluido no prazo

709; 96%

Top 10 PAl's em 2016
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96; 13,03%
88; 11,94%
54;7,33%
45; 6,11%

CPRH 41;5,56%
JUCEPE 29;3,93%
CT™M 29; 3,93%
SEE 27; 3,66%
SCGE 24; 3,26%
SAD 23; 3,12%

Tipo de resposta

Acesso concedido
526; 80,67%

Acesso parcialmente concedido 83; 12,73%
Acesso negado 45; 6,90%
Orgéo/ entidade nado tem competéncia para.. 35; 5,37%
Informac&o inexistente 22; 3,37%
Solicitados procedimentos adicionais 15; 2,30%
Solicitadas informacdes adicionais 9; 1,38%
Acesso a Informacéao regulado por outra..] 2:0,21%




Total de recursos por ano Resolutividade recursos

5; 13%
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Tipo de deciséo
Fonte de dados:

1. Sistemas: G-Con e Qlikview (data da extracdo: 12/12/2016);

u Recurso deferido
2. Planilha: Controle Mensal dos Pedidos de Acesso a Informacgao

e Recursos (data da extracdo: 30/11/2016).

m Recurso Deferido Parcialmente

m Recurso Indeferido




GOVERNO DO ESTADO

Yrvtamibuco

JUNTOS, FAZEMOS MAIS.

SECRETARIA
DA CONTROLADORIA
GERAL DO ESTADO



