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* As manifestagdes anteriormente cadastradas como informagdo passaram a ter seus registros na natureza solicitagdo a partir do exercicio de 2017 atendendo a recomendagdo da Rede de Ouvidorias

Nacional.
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Na Ouvidoria da ARPE foram cadastradas 21.666 Na Ouvidoria da Compesa, das 9.704 manifestacbes
manifestacdes, prevalecendo a natureza solicitacdo com cadastradas, 60% referem-se a natureza solicitacdo, seguido
99,86% das demandas. Na Ouvidoria da Arpe funciona, de reclamacdo com 33%. A area assunto mais demandada é
também, o Call Center desta Autarquia. Neste periodo, a operacional com 80%, seguida da comercial com 16%. O
78% das manifestacdes registradas foram relacionadas assunto mais solicitado € falta de agua com 35%, verificacdo
ao servico supracitado. Esta Ouvidoria recebe de falta de agua na rua com 9% e instalacdo de ramal de
manifestacbes dos servicos delegados pelo Estado, agua com 6%.

principalmente os pertinentes a Compesa, o que justifica
20% das manifestacdes relativas a area assunto agua,
seguidas de esgoto com 1%.




Top 10 — Quantidade de Manifestacdes (Detalhamento)
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Na Ouvidoria da SDS foram registradas 6.707 A natureza mais demandada nesta Ouvidoria €
manifestacdes. Destas, 83% sdo cadastradas como reclamacéo, representando aproximadamente 40% do
dendncia. A area do Disque Denuncia SDS abarca 72% total das manifestacoes. A segunda natureza mais
seguida das areas Policia Militar com 7% e Disque 100 com  demandada € a solicitagdo com aproximadamente 30%
6%. do total, seguida de denuncia com 15%. As areas mais

demandadas s&o gerencial com 26% do total, seguidas
de servigos com 16% e recursos humanos com 14%.




Top 10 — Quantidade de Manifestacdes (Detalhamento)

14.000
12.000 CTM _
10.000

8.000

6.000

4.000 I

2.000

2013 2014 2015 2016 2017

Dendncia mElogio m®Informagdo ®Reclamagdo Solicitagdo ® Sugestédo

Na Ouvidoria do CTM 66% das manifestacbes sao
cadastradas na natureza reclamacdo, seguido de
solicitacdo com 22%. As areas mais demandadas s&o:
Divisdo de Atendimento ao Cidaddo (DCAC) com 31%,
Urbana e Geréncia de Fiscalizacdo (GFIS) com 11%. Os
assuntos mais recorrentes sao: queima de parada com
11%, descumprimento do quadro de horarios com 10%, e
ma conduta/falta de urbanidade com 9%.
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Na Ouvidoria do DETRAN a natureza reclamacao prevalece
com 58% do total de manifestacdes, seguida de solicitacdo
gue concentra 32% do total. As areas mais demandadas sdo
geréncia de habilitacdo 27%, geréncia de atendimento com
26% e ouvidoria com 10%.



Top 10 — Quantidade de Manifestacdes (Detalhamento)
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Esta Ouvidoria concentra 92% das manifestacdes cadastradas
em denudncias. Grande parte destas manifestacfes sao
provenientes do Disque Direitos Humanos e de competéncia
dos municipios.
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86% das manifestacdes cadastradas na Ouvidoria do IRH
sdo reclamacdes seguidas de solicitacbes com 10%,
sendo as areas mais demandadas: SASSEPE com 73%,
HSE com 16% e IRH com 11%.

**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)

SECMULHER oo JUCEPE
2.500 '
1.000
2.000
800
1.500
600
1.000 200 B
0 — 0
Dentncia mElogio ®Informacdo ® Reclamagio Solicitagiio W Sugestdo Denlncia mElogio ®Informagdo ®Reclamagéo Solicitagdo ® Sugestao
49% das manifestagdes que entram nessa Ouvidoria sao 54% das manifestacbes que entram nessa Ouvidoria sdo
solicitacdes, seguidas de denuncias que equivalem a 34% reclamacdes, seguidas de solicitagdes que equivalem a
desse total. As areas mais demandadas sdo: politica de 38% desse total. As areas mais demandadas s&o:
enfrentamento de violéncia de género e a¢bes de apoio a coordenadoria de registro do comércio com 46%, unidade
salde com 36%, rede de servicos (especializada e nao de atendimento com 11% e REDESIM 9%.

especializada) com 26% e outros assuntos 13%.
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Top 10 - 2017 — Quantidade de Manifestacdes por Natureza
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2.461;12%
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63,8%

75;9,5%
221,28%




Top 10 — 2017- Quantidade de Manifestacdes por Natureza

Solicitagdes

JUCEPE 471;1%
SUAPE 626;2%
SECMULHER 700;2%

FUNAPE 804;2%

ATDEFN 918;2%
CT™ 1.289;3%
DETRAN 1.666;4%
SEE 1.837;5%
COMPESA 5.839;14%

ARPE 21.636;53%
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*** Nos graficos acima estdo representadas as 10 Ouvidorias com mais demandas sem respostas nos respectivos exercicios.
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Top 10 - PAl's 2017

SEE
755;48%

SDS 105;7%
SES 70,4%
CT™ 66,4%
CPRH 55;3,5%
COMPESA 46;3%
SEFAZ 40;3%
JUCEPE 35;2%
DETRAN 32;2%
SAD 28;2%

Tipo de Resposta

Acesso concedido

1224;78%

Acesso parcialmente concedido 175;11%

Acesso negado 80;5%
Orgéo/ entidade nado tem competéncia.. i 31;2%
Solicitados procedimentos adicionais I 24:1,5%
Informacdo inexistente | 17:194
Solicitadas informagdes adicionais | 9;0,6%
Nao se trata de Pedido de Acesso a..| 2;0,1%
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