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APRESENTACAO

A Ouvidora-Geral do Estado de Pernambuco (OGE), nos termos do artigo 12 da Lei Estadual
n° 16.420/2018, tem como finalidade coordenar a Rede de Ouvidorias do Poder Executivo
Estadual através de sistema integrado para o recebimento de manifestacdes dos usudrios,

visando contribuir para a melhoria da qualidade dos servigos ptblicos.

A OGE integra, em rede, 60 (sessenta) Unidades de Ouvidoria, o que possibilita ao usuario
um relacionamento direto com os Orgéos e Entidades do Estado de Pernambuco, exercendo um

importante papel de incentivo ao controle social.

Este Relatorio de Gestao Anual tem por objetivo apresentar dados estatisticos relativos ao
periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2022 e contempla dados estatisticos registrados
pelas Ouvidorias dos Orgéos e Entidades do Poder Executivo Estadual, bem como observacdes
dos Ouvidores acerca da analise dos pontos recorrentes e/ou relevantes e providéncias
adotadas pela Administracao Publica nas solucdes apresentadas, nos termos da Lei Estadual n°
16.420/2018.

Erika Lacet
Ouvidora-geral do Estado de Pernambuco
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INTRODUCAO

A Ouvidoria-Geral do Estado de Pernambuco (OGE), buscando a cada dia desempenhar de
forma ampla seu papel de fortalecer a cidadania, aproximar o cidadao da gestdo publica estadual
e contribuir com a melhoria continua dos servigos publicos prestados a sociedade, vem através
deste Relatorio Anual de Gestdo apresentar os resultados e evolucado do trabalho realizado pela

Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual de Pernambuco.

O presente documento encontra respaldo na Lei Estadual n® 16.420 de 17 de setembro de
2018, que dispde sobre participacdo, protecao e defesa dos direitos do usudario dos servicos
publicos da administracdao publica estadual e se propde a, entre outras finalidades, apontar

falhas e sugerir melhorias na prestacao de servigos publicos.

Presta-se, ainda, ao fortalecimento da Ouvidoria como instrumento e canal de acesso em que
o cidadao pode se relacionar de forma direta, democratica e irrestrita com os 6rgaos executores

dos servicos publicos, exercendo assim um importante papel de incentivo ao controle social.

Desde a sua institui¢ao, por meio do Decreto Estadual n® 32.476 de 2008 a Ouvidoria-Geral
do Estado tem atuado na missdao de assegurar a representacao dos interesses dos cidadaos
frente a administracao publica, para a resolucdo agil das questoes apresentadas, promovendo a
cidadania e a melhoria da gestdo publica, sem perder de vista principios como a transparéncia,

conciliacdo, regularidade e continuidade.
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Ouvidoria em Numeros

Em 2022, foramregistradas 99.282 (noventa e nove mil, duzentas e oitenta e duas) manifestacoes,
revelando uma diminuicdo no registro de manifestacdes de 17.913 (dezessete mil, novecentas
e treze) ou 15% (quinze por cento) se comparado com o ano anterior (2021). A média de
manifestacoes por més foi de 8.274 (oito mil e duzentas e setenta e quatro), setembro foi 0 més
com menor quantidade de manifestacdes: 7.026 (sete mil, e vinte seis) e marco foi 0 més com

maior nimero de manifestacoes: 10.357 (dez mil, trezentos e cinquenta e sete).

Os tipos de manifestacoes mais recorrentes foram: solicitacdo e reclamacgdo, com 54%
(cinquenta e quatro por cento) e 26% (vinte e seis por cento), respectivamente, repetindo-se o

mesmo comportamento dos anos anteriores.

Quanto as formas de contato as mais utilizadas, mantendo a tendéncia observada no ano
anterior, foram a internet e o 0800, atingindo 27.132(vinte e sete mil, cento e trinta e dois)
e 26.302 (vinte e seis mil trezentos e dois) acessos por estes canais, respectivamente. O
que representa 54 % (cinquenta e quatro por cento) da forma de contato das manifestacoes
registradas.

1. Comparativo do total de manifestacées por ano:
Fonte: GCON, através da ferramenta de Bl Qlikview.

Evolucdo do total de manifestacoes nos ultimos 5 anos:
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2. Manifestacoes més a més:
Fonte: GCON, através da ferramenta de Bl Qlikview.
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3. Distribuicao por tipo de manifestacao:
Tipos de manifestagao:
1,175,1%
18,132, 18%

25,416, 26%

449, 0%

54,058, 55%

" Solicitacdo M Redamacdo Elogio M Dentncia M Sugestdo

*52 Manifestagdes nao classificadas




Natureza Qtd.Atendimentos

Solicitacao 54,058
Reclamacao 25,416
Elogio 1,175
Denuncia 18,132
Sugestao 449
Manifestacoes nao classificadas 52
Total 99,282

Fonte: GCON, através da ferramenta de BI Qlikview.

. Formas de Contato:

Formas de contato:

Fax 3
Oficio 8
Carta 13

Mobile 50

Recdame Aqui 79
Aplicativo 1 182
Caixa de Sugestdo == 1019
Presencial wees—s 3437
162 mees———— 6664
Fone mmaeessssssssm 7770
Disque-Dentncia e 10807
E-mail meeeesssesssssessssss———— 15816
0800 e 0 6302
INTOrNeT . ) 7 132

0 5000 10000 15000 20000 25000 30000
Formas de Contato
Internet 27.132
0800 26.302
E-mail 15.816
Disque-Denuncia 10.807
Fone 7.770
162 6.664
Presencial 3.437
Caixa de Sugestao 1.019
Aplicativo 182
Reclame Aqui 79
Mobile 50
Carta 13
Oficio 8
Fax 3
Total 99.282

Fonte: GCON, através da ferramenta de Bl Qlikview.
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Dados por Orgao/Instituicao:

A seguir, apresentados em ordem alfabética, estdo os dados de gestdo anual das ouvidorias da
Rede de Ouvidorias do Poder Executivo do Estado de Pernambuco, tendo sido reproduzidas as
informacoes estatisticas, bem como aquelas referentes as acdoes adotadas como repercussao das
demandas apresentadas pelos cidadados através dos canais da rede de ouvidorias do estado de

Pernambuco.

A esta Ouvidoria Geral do Estado (OGE), através da Diretoria da Ouvidoria Geral do
Estado (DOGE) e da Coordenacgao da Rede de Ouvidorias (CRO), coube a consolidacao de tais

informac0es para a publicacdo deste Relatério Anual de Gestao 2022.

Os dados por Orgdo/Instituicdo estio apresentados na seguinte ordem:

I. Manifestacoes por tipo;
I1. Manifestacoes por forma de contato;

IT1. Manifestacoes recorrentes e/ou relevantes e providéncias adotadas.




OGE - Ouvidoria Geral do Estado:

I. Manifestagoes por tipo:

Tipos de manifestacao
34; 1%
222;4% 27;0%

868, 16%

4,298;79%

m Solicitacdo ®mRedamacdo = Denlncia ®Elogio ™ Sugestdo

Tipo de manifestacao
Solicitacéo 4,298
Reclamacéo 868
Denuncia 222
Elogio 34
Sugestéo 27
Total 5,449

*1 Nao classificada
Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.
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Il. Manifestacoes por forma de contato:

Forma de contato
162 3375
Internet 1468
E-mail 512
Presencial 75
Fone 9
Reclame Aqui 5
Disque-Dentncia 3
Caixa de Sugestéo 2
0800 1
Total 5450

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

I1l. Manifestagoes Recorrentes e Relevantes e Providéncias Adotadas:

Manifestagdes recorrentes/relevantes

Assunto

Areas Envolvidas

Providéncias Adotadas

Contato Informado

05 usuarios (as) entram em contato
com a Ouvidoria-Geral do Estado (OGE)
com diversas dividas que passam por
contato de drgéos e entes dos diversos
poderes, solicitam informacdes a
respeito da atuagdo desses drodos e
orientagies a respeito de atendimento,
por exemplo, do SAMU, Bombeiros,
PROCON, Policia Miltar, Testes Rapidos
de Covid, Bolsa Familia, Farmacia do
Estado, entre outros.

Os teleatendentes da OGE s3o treinados para
dirimir as duvidas dos cidaddos e informar as
formas de contatos solicitadas. Além de
orientarem o{a) usuario(a) sobre qual drgdo
atendera aguela manifestacio. Caso a
solicitacdo do usuario ndo seja sanada de
forma imediata no atendimento e a demanda
for de competéncia do Poder Executivo
Estadual & registrada uma manifestacio e
encaminhada a Ouvideoria do drgao
competente.

Consultar
Protocolo

Os usuarios (as) ligam para o 162
em busca de saber 0 andamento
de sua manifestacdo por meio da
consulta de protocolo

Os teleatendentes da OGE s3o0 treinados para
consultar o protocolo no Sistema de Ouvidoria

e informar os (as) usudrios (as) se o protocolo

esta sem resposta explicando o do prazo legal,
se for o caso, e a ler a conclus3o do protocolo,
se disponivel no Sistema.

Falta Detalhes

Os usuarios (as) ao registrarem
suas manifestacbes, por vezes,
nao informam a completude dos
dados com clareza, de forma gue o
gestor possa buscar a solucdo.

MNestes casos, a Ouvidoria-Geral do Estado
comunica ao usudrio (a) por meio de resposta
parcial a necessidade da complementacao dos
dados e estabelece um prazo para retorno
pelo (a) usuario (a). As manifestacBes
cadastradas neste assunto sdo aguelas em
gue o (a) usuario (a) ndo retornou com as
informacées.

Preencher
Formulario PAI

E comum o cadastrado de
manifestacbes com teor de Pedido
de Acesso a Informacio (PAI).

Para o fiel cumprimento da Lei de Acesso a
Informacdo, os supervisores da OGE, ao
identificarem manifestacies com teor de PAI
verificam se o (a) usuario (a) tem cadastro &
em caso afirmativo transforma para pedido.
Quando ndo existe o cadastro, o supervisor
conclui a manifestacio, neste tema, com as
informacdes legais do cadastro e disponibiliza
o link do formulario PAL




Ouvidorias
Municipais

E comum os Usudrios dos
Servigos Publicos entenderem que
a atuacdo da Ouvidoria-Geral do
Estado & mais ampla, confundindo
sua atuacdo. As manifestacies
cadastradas relatam servicos de
dmbito municipal ou mesmo um
pedido de atuacdo da OGE nos
municipios.

Com a entrada em vigor da Lei Geral de
Protecdo de Dados existem 2 situaches
possiveis para essas manifestacfes:

1. Caso a manifestacdo contenha dados
pessoais & orientado ao cidadao entrar em
contato com a ouvidoria do municipio para que
ndo haja o compartilhamento de dados
pessoais.

2. Caso ndo contenha dados pessoais, a
manifestacdo & encaminhada a ouvidoria do |
municipio competente e informado ao cidadio
o dmbito de atuacdo da Ouvidoria-Geral do
Estado, bem como que a resposta sera
disponibilizada pelo municipic competente.
Em alguns casos, a manifestacio pode ser
encaminhada ao Tribunal de Contas do Estado
ou ao Ministério Publico de Pernambuco,
orgaos competentes para realizar a
fiscalizac&o no municipio.

Atendimento

MNeste assunto estdo cadastradas
manifestacbes de drgaos do Poder
Executivo Estadual que ndo
possuem ouvidorias.

Todas as manifestacdes sdo encaminhadas
aos orgdos, monitoradas e concluidas ao
usuario pela OGE.

Fonte: dados enviados pela ouvidoria.
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SAD - Secretaria de Administracao:

I. Manifestagoes por tipo:

Tipos de manifestacdo

146; 9%

SB1; 38%

718; 47%

Dendncia MElogic W Sugestdo

Solicitacdo W Redamagdo

Tipo de manifestacao
Solicitacdo 551
Feclamac3o 718
Dendncia 146
Elogio 74
Sugestao 9
Total 1,528

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de contato
E-mail 926
Internet 350
Fone 159
162 81
FPresencial 5
Reclame Aqui 2
Carta 2
Hicio 1
0800 1
Caixa de Sugestdo 1
Total 1.528

Fonte: Gcon através da ferramenta de BI Qlickview.




lll. Manifestagoes Recorrentes e Relevantes e Providéncias Adotadas:

Manifestacdes recorrentes/relevantes

Assunto Areas Envolvidas Providéncias Adotadas

1.Enquanto nao havia
atendimento presencial
solicitamos a GPM a
desativacio no site SADSPM,
das unidades do interior,

EE:E:jaamenm Medica: ficando apenas a unidade
VigualiZﬂi;aﬂ ' da 2.1. Solicitamos a GECOM

3 inserir no site da SAD
nglfggafaﬂ'n laudo GSAD/GTINF/GECOM informacbes de como obter
guestionamento subré ; Epﬂgﬂflﬂ-l .
indeferimento -2. Sugerimos através da
" ouvidoria da FUNAPE, a

atualizacdolinclusao do
email por ocasido da Prova
de Vida.

Fonte: dados enviados pela ouvidoria.

Setoriais SAD:

ATI - Agéncia Estadual de Tecnologia da Informagao:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipos de manifestacdo

1: 9%

10;91%

® Solicitacio  ® Reclamacdo Denuncia MElogio ™ Sugestio

Tipo de manifestacao
Solicitacao 10
Reclamacio 1
Dendncia ]
Elogio 1]
Sugestdo 0
Total 11

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.




Il. Manifestacoes por forma de contato:

Forma de contato
Internet 11
Total i1

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

lll. Manifestacdes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Nao houve relatos sobre manifestacdes recorrentes/relevantes.

FUNAPE - Fundacao de Aposentadorias e Pensoes dos
Servidores do Estado de Pernambuco:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipos de manifestacdo

3,110, 98%
W Solicitacdo ™ Redamadcdo Dentncia  MElogio W Sugestdo

Tipo de manifestacao
Solicitacdo 3110
Reclamacio 24
Dendncia 14
Elogio 24
Sugestdo 9
Total 3.181

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.
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Il. Manifestacoes por forma de contato:

Forma de contato
Internet 2.851
E-mail 157
162 137
Fone 27
Presencial 4
Carta 2
Reclame Agui i
0800 1
Caixa de Sugestdo 1
Total 3.181

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

lll. Manifestacdes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Manifestactes recorrentes/relevantes

Assunto

Areas Envolvidas

Providéncias Adotadas

Pagamento de
Beneficio

Agéncia Previdencidria e
Unidade de Manutencio de
Beneficios

Beneficiarios questionam a respeito de:

1. Valor do beneficio;

2_ Distribuicdo do pagamento entre dependentes;

3. Alteracdo do valor do pagamento guande 1
dependente perde os requisitos para o recebimento
de penséo;

4. Alteracdo do valor guando o beneficidrio recebe a
isencado do imposto de renda por doenca grave;

5. Inicio de pagamento da pensdo por morte:

6. Inconsisténcias em valores de beneficios.

Ficha Financeira

Agéncia Previdencidria

Solicitagdes de aposeniados e pensionisias de
demonstrativos financeiros de periodos de 2 meses
ou mais.

Processo de Pensdo

Agéncia Previdencidria

Quiestionamentos a respeito de:

1. processo de pensao por invalidez de filho,

2. solicitacdo de copia de processo;

3. documentacio necessaria para protocolar o pedido

de penséo;
4 revisdo dos valores da penséo.
Também, foram enviadas manifestacdes com

documentac@es pendentes para serem inseridas no
processo SEI do demandante.

Proceszzo de
Fagamento &
Herdeiros

Diretoria de Arrecadacdo e
Investimentos

Solicitacde de herdeiros relativaz a pagamento
deixado apds a morte do aposentado, guando este
ndo tem dependentes ou da morte de pensionistas

Processo de
Aposentadoria

Agéncia Previdencidria e
Unidade de Manutencio de
Beneficios

Foram recebidos questionamentos de servidores
ativos a respeito do calculo para aposentadoria de
acordo com a legislacio vigente.

Solicitando agilizacdo dos pProcessos de
aposentadoria e publicacdo de portarias.

Desconto de Verba

Agéncia Previdencidria

Esse assunto & referente & descontos  nos
contracheques de aposentados e pensionistas.
Dentre oz relatos  percebe-ze, desconfos de
associagdes, consignatarias, desconfo de pensdo
alimenticia, desconto por haver recebimento pelo
mesmo credor de duas fontes pagadoras, por
gxemplo a mesma pessoa € aposentada e
pensionista.

Processo de lsencéo
de Imposto de Renda
na Fonte/Funafin

Agéncia Previdenciaria

Ma grande maioria s30 solicitacles de isencdo de
Imposto de Renda decorrente de doencas graves
previstas na legislacio.

Fonte: dados enviados pela ouvidoria.




i

IRH - Instituto de Recursos Humanos do Estado de Per-
nambuco:

I. Manifestagoes por tipo:

Tipos de manifestacdo

7
245; 4% 17;0%

1,835; 77%

4,5401; F8%

salicitacdo W Recdamacio Dendncia M Elogio ™ Sugestdo

Tipo de manifestagio
Solicitacdo 1,835
Reclamacao 4,540
Denuncia 245
Elogio 75
Sugestio 17
Total 6,712

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de contato
Fone 4,724
E-mail 1.224
Presencial 306
Internet 244
162 194
Reclame Agui 17
0800 3
Total 6.712

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.
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lll. Manifestacdes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Manifestacdes recorrentes/relevantes

Assunto Areas Envolvidas Providéncias Adotadas
= Diretoria de Criacdo de um novo fluxe para
gﬁr?ssulftgg - Marcacao de Assisténcia ao sinalizacdo aos pacientes guanto as
Servidor consultas remarcadas.
i - Diretoria de Reestruturacio no fluxe de auditoria in
g‘;‘fﬁ?ﬂi#gﬁﬁéan de Assisténcia ao loco para celeridade das pendéncias e
g Servidor autorizaces.

Megociacio direta com fornecedores e
rede credenciada para tratativas de

SASSEPE - Pediatria Dire_tnrja qe duvid_aa e pendencias na unidade
N Assistencia ao hospitalar.
Marcacdo Consulta Servidor Aumento da rede credenciada para

consultas em pediatria geral e
especialidades.

Fonte: dados enviados pela ouvidoria.

SDA - Secretaria de Desenvolvimento Agrario, Agricultura,
Pecuaria e Pesca:

I. Manifestagoes por tipo:

Tipos de manifestacdo

1;1%
7; 11%

16; 24%

42;64%

saolicitacdo ™ Redamagiio Dendncia  ®EClogio ™ Sugestio

Tipo de manifestagio
Solicitacdo 7
Reclamacao 16
Dendncia 42
Elogio 0
Sugestdo
Total il

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.
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Il. Manifestacoes por forma de contato:

Forma de contato
Internet 10
800 6
E-mail 2
Presencial 1
Total 19

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

I1l. Manifestag6es Recorrentes e Relevantes e Providéncias Adotadas:

Nao houve relatos sobre manifestagdes recorrentes/relevantes.

IPA - Instituto Agronémico de Pernambuco

I. Manifestacoes por tipo:

Tipos de manifestacdo

b; 24%

1; 1%

18; 7%
Solicilagao M Redarnagio Denuncia  ®Elogio ™ Sugestdo
Tipo de manifestagio
Solicitacdo ]
Reclamacao
Dendncia 18
Elogio ]
Sugestio ]
Total 25

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.




Il. Manifestacoes por forma de contato:

Forma de contato
Internet 14
162 5
E-mail 3
Fone 3
Total 25

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

I1l. Manifestag6es Recorrentes e Relevantes e Providéncias Adotadas:

Nao houve relatos sobre manifestagdes recorrentes/relevantes.

SDEC - Secretaria de Desenvolvimento Economico:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipos de manifestacdo

3; 6%
1%, /!
129 .

48:90%

= Solicitacio  mRedamacio Dendncia ™ Elogio

W Sugestao

Tipo de manifestagio
Solicitacao 43
Reclamacéo 1
Dendncia 1
Elogio 0
Sugestio 3
Total 53

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.




Il. Manifestacoes por forma de contato:

Forma de contato
Internet 38
162 7
E-mail 5
0800 3
Total 53

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

lll. Manifestacdes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Manifestacdes recorrentes/relevantes

Assunto

Areas Envolvidas

Providéncias Adotadas

COVID -19 - Retomada
da Economia

Geréncia de
Monitoramento =
Avaliacio

Respondidas em conformidade com o
decreto  vigente no momento da
demanda, até o dltimo decreto n®
R3I.T79 de 18/10/2022.

Setoriais SDEC:

Fonte: dados enviados pela ouvidoria.

ADEPE Agéncia de Desenvolvimento de Pernambuco S.A.:

34;727

Solicitacdc M Redamagio

Tipos de manifestacdo

22:17%

;5

]

Dendncia  EElogic B Sugestio

SE; 46%

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de manifestagao
Solicitacdo ]
Reclamacio 58
Denuncia ]
Elogio 34
Sugestao 22
Total 126

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.
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Il. Manifestacoes por Forma de Contato:

Forma de contato
Caixa de Sugestdo 106
E-mail 10
Internet B
Fone 3
Disque-Denlncia 1
Total 126

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

lll. Manifestacdes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Manifestagbes recorrentes/relevantes

Assunto Areas Envolvidas Providéncias Adotadas
Aprimoramento das agdes
FEMEARTE identificadas para melhoria dos
Diretoria Geral de servigos no periodo da feira.
Promogdo da Processo licitatorio para aquisicdo
Centro do Artesanato | Economia Criativa | do sistema central de
(Recife) ar-condicionado (previsdo: Final de
junho)

Fonte: dados enviados pela ouvidoria

COPERGAS - Companhia Pernambucana de Gas:

I. Manifestagoes por tipo:

Tipos de manifestacdo

;3% L 1%

28;31%

LE;6d4%

Solicilagae @ Redamagdo Dendncia  ®Elogio W Sugestao




Tipo de manifestagio
Solicitacdo 28
Reclamacio 53
Dendncia 3
Elogio 1
Sugestdo 1
Total 91

Fonte: Gcon através da ferramenta de BI Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de contato
Internet 80
162 3]
E-mail 4
Carta 1
Total o1

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

lll. Manifestagoes Recorrentes e Relevantes e Providéncias Adotadas:

Nao houve relatos sobre manifestagdes recorrentes/relevantes.

SUAPE - Complexo Industrial Portuario Governador Eraldo

Gueiros:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipos de manifestacio

33;5%,
1

535; 87%

W Solicitagin  ®WRedamagio Dentncia W Flogio W Sugestio
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Tipo de manifestagdo
Solicitac3o 525
Reclamacao 34
Dendncia 33
Elogio 7
Sugestdo 4
Total 603

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestacoes por forma de contato:

Forma de contato
E-mail 558
Internet 35
Fone 3
162 2
Caixa de Sugestdo 2
Presencial 1
Total 603

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

lll. Manifestagoes Recorrentes e Relevantes e Providéncias Adotadas:

Manifestacdes recorrentes/relevantes
Areas e
Assunto Envolvidas Providéncias Adotadas
Resposta encaminhada ao cidadio com envio do link do site SETEQ para
I cadastramento de curriculo e acompanhamento de vagas disponiveis.
Emprego Ouvidoria Informacdo também disponivel no site através do link:
hitps:/fwww suape. pe.gov briptiinstitucional/perguntas-frequentes
Resposta encaminhada ao cidaddo com envio do contato & e-mail da C|F'L
L - Comiss&o de Pregdo e Licitagdo, responsavel pelas contratacties em
Fomecedor Ouvidoria SUAPE. Informacg&o tambeém disponivel no site atraves do link:
hitps./fwww.suape. pe.gov briptiinstitucional/perguntas-frequentes
Pedido de Diversas Resposta encaminhada ao cidadio com links para acesso das
ACESS0 & diretorias solicitages / Envio de documentos anexados em sistema / respostas com
Informacao textos conclusives. Todos os PAl's atendidos denfro do praze de resposta
Resposta encaminhada ao cidaddo com informacbes sobre como realizar
as visitas e envio do contato da area responsavel. Informacao fambam
Visita Quvidoria disponivel no site através do link: Informagdo também disponivel no site
atraves do link:
hitps:/fwww suape. pe.gov briptiinstitucional/perguntas-frequentes
Diretoria de ) : . . ) )
Area portudria | Gestio Resposta encammhada anﬂmdadanrc:_nm envio dos contatos da Diretoria e
Portugria da Coordenadoria de Gestao Portuaria



https://www.suape.pe.gov.br/pt/institucional/perguntas-frequentes
https://www.suape.pe.gov.br/pt/institucional/perguntas-frequentes
https://www.suape.pe.gov.br/pt/institucional/perguntas-frequentes

Empresa ng:tﬁlr;aﬁd; Reunido das areas responsaveis com a empresa denunciada para
pres e negociacéo e resolucio das pendéncias com os colaboradores
terceirizada Social e terceirizados ¥
Fundiaria '
Resposta encaminhada ao cidaddo com envio do contato do terminal de
. I alfandegado - TECOMN SUAPE -
Contgineres Ouvidoria hitps:/fwww.suape. pe.gov br/pt/portofiniraestrutura-portuaria/terminais/ier
minais-na-area-do-porto-organizado
Operacio gggrdenadnrl Resposta encaminhada ao cidaddo com envio do contato da
P[?rtué?ia Operaces Coordenadoria de Operacdes Portugrias, responsavel pelas informacdes
Portusria mais especificas da area portuarnia.
Envio do link do site Suape / Contato da Presidéncial Link de site para
Informacdo Quvidoria pedido da LAl / contato da Coordenad. de Plangjamento e Urbanismo/
Link das empresas instaladas no Porio.
Envio do e-mail do setor responsavel pelas vagas de estagio. Informacio
Estagio Ouvidoria também disponivel no site através do link:
hitps/fwww.suape. pe.gov br/ptiinstitucional/perguntas-frequentes
Encaminhamento ao Conselho de Etica para apuracao dos fatos e
Conduta de Conselho de posterior envio de relatorio final, alguns processos geraram
colaborador Etica recomendactes de ajustes de conduta enviadas & Diretoria da
Presidéncia
Di Enviado as diretorias para conhecimento do elogio com recomendacdo de
' iversas ) L - ! :
Elogio diretorias encaminhamento acs responsaveis pelas acoes elogiadas, e-mail de
agradecimento e reforco de compromisso
Covid - : i i ) )
Cuidados com D|ret_nr_|a _ Fl_efprn;_n nas medidas de Euuﬂadns_: regime de re_wezamenm para
o5 Administrativ | diminuicao de aglomeracao e envio de informativo sobre medidas de
colaboradores a Financeira cuidados adotados pela Empresa.
Meio ambiente | Ouvidoria Envio de contato da Diretoria de Meio Ambiente & Sustentabilidade,

responsavel pelas informacies mais especificas da area ambiental.



https://www.suape.pe.gov.br/pt/porto/infraestrutura-portuaria/terminais/terminais-na-area-do-porto-organizado
https://www.suape.pe.gov.br/pt/institucional/perguntas-frequentes
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PORTO DO RECIFE - Porto do Recife S.A:

I. Manifestagoes por tipo:

Tipos de manifestacdo

4:21%

Solicitagao ™ Redamagao Dendncia  ®MElogio ™ Sugestao

11, 58%

Tipo de manifestagio
Salicitacdo 11
Reclamacdo 4
Denincia 4
Elogio 0
Sugestdo 0
Total 19

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de contato
E-mail 10
Internet g
Total 19

Fonte: Gcon através da ferramenta de BI Qlickview.

lll. Manifestagoes Recorrentes e Relevantes e Providéncias Adotadas:

Nao houve relatos sobre manifestagdes recorrentes/relevantes.
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SDSCJ - Secretaria de Desenvolvimento Social, Crianca e
Juventude:

I. Manifestagoes por tipo:

Tipos de manifestacdo
4:0%

T 0%

1,299; 13%

1,670; 55%;

66; 2%

Saolicitacda M Reclamacio Dendncia  MElogio W Sugestio

Tipo de manifestagio
Solicitacao 1,670
Reclamacio 56
Dendncia 1,209
Elogio 4
Sugestio 7
Total 3,046

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de contato
ng0o 1673
Disgua-Deniincia 1024
Internet 106
Fone 95
E-mail 30
162 44
Mobile 7
Caixa de Sugestdo 2]
Fax 1
Total 3046

Fonte: Gcon através da ferramenta de BI Qlickview.

lll. Manifestagoes Recorrentes e Relevantes e Providéncias Adotadas:

Nao houve relatos sobre manifestagdes recorrentes/relevantes.
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SETORIAL SDSCJ:

FUNASE - Fundacao de Atendimento Socioeducativo:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipos de manifestacdo

B M-

445; B4%

Solicitacio W Reclamagio Dentncia  WElogio W Sugestio

Tipo de manifestagaoc
Solicitacdo 41
Reclamacao M
Dendncia 445
Eloagio g
Sugestdo 2
Total 528

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestacoes por forma de contato:

Forma de contato
Internet 441
E-mail 37
Fone 36
Presencial £
162 5]
Disque-Denlncia 2
Caixa de Sugestdo 1
Total 528

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.
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lll. Manifestacdes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Manifestacdes recorrentes/relevantes

Assunto

Areas Envolvidas

Providé&ncias Adotadas

Gestdo

Unidades de Atendimento
Socioeducativo

A Quvidoria fracou metas junto as
Accessorias  Técnicas, gestores e
servidores  visando oportunizar aos
usuarios da ferramenta da ouvidoria o
conhecimento da mesma para que
possa confribuir de forma mais efetiva
para melhorias da gestdo, a pariir do
conhecimento

do marco legal da  ouvidoria e
competéncias  dos  pares  envolvidos
através de diversas acbes

Duplo Vinculo

Superintendéncia do
Trabalho e Educacio -
SUTED

Monitoramento  dos  procedimentos
adotados para verificacBo e adocdo das
medidas necessdrias quanto ao duplo
vinculo, conforme legislacgo.

Agressdo

Unidades de Atendimento
Socioeducativo

A Cuvidoria fez o encaminhamento das
manifestacbes para as dreas de
Supervisdo

das unidades de Atendimento
socioeducativo (ATIN |, ATIP, ATCS),
responsaveis pelo  monitoramento e
acompanhamento das unidades de
atendimento socioeducativo para gue
fossem ouvidos o0s gestores das
unidades. e adofar as medidas
necessarias,

podendo gerar um RCO (Relatorio
Circunstanciado de Ccomréncias)

para aprofundamento e wverificacio de
responsdveis pelos atos.

Seguranca

Unidades de Atendimento
Socioeducativo

Analise e adocio de medidas julgadas
Ccomo  necessarias no sentido de
garantir a seguranca

dos adolescentes e servidores, nas
unidades de atendimento
socipeducativo, considerando

0 instrumento do POOS-Procedimento
Operacional de Seguranca, instituido
atraves

da Portaria n°369/2018 da Presidéncia
do Orgdo , gue visa a padronizacdo das
agles,

estabelecendo regras de seguranca
interna e externa, postos de servigos,
confrole de acesso e circulacio.

Fonte: dados enviados pela ouvidoria.




SECTI - Secretaria de Ciéncia, Tecnologia e Inovacao:

I. Manifestagoes por tipo:

Tipos de manifestagdo

14;10%

21:14%

w solicitacie @ Redamacio Dendncia  WElogio W Sugestio

Tipo de manifestagio
Solicitacdo 51
Reclamacdo 21
Deniincia 3
Elogio 57
Sugestdo 14
Total 146

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestacoes por forma de contato:

Forma de contato
Caixa de Sugestao 64
E-mail 48
Internet 20
162 13
Fone 1
Total 146

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.
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lll. Manifestacdes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Manifestacdes recorrentes/relevantes

Assunto Areas Envolvidas Providéncias Adotadas
Estas manifestacdes referem-se a
glogios durante as visitas ao Museu
Visitagdo Espaco Ciéncia Espaco Ciencia.

As manifestacbes foram colocadas na
Caixa da Cuvidoria e respondidas ao
manifestante.

PROUMNI Pernambuco

DIRETCRIA DE
POLITICAS DE C.T&l
E COMPETITIVIDADE

Trata-se de zolicitagbes de
informacfes sobre o  programa
FROUNI, taiz como:  matriculas,
instituiches credenciadas e algumas
reclamacfes por atraso no

pagamento das bolsas de estudos

Estrutura Fisica

Espaco Ciéncia

Estas manifestacbes 7 referem-se a
elogios & estrutura do Museu Espaco
Ciéncia. Trés reclamagdes referente
as condicbes das instalactes fisicas.
As manifestacbes foram colocadas na
Caixa da Cuvidoria e respondidas ao
manifestante.

Covid-19

FACEFPE/EPC

Trata-se de PAl destinados 8 FACEPE
e EPC

Bolsa de Estudos

DIRETORIA DE
POLITICAS DE C, T&l
E COMPETITIVIDADE

Manifestacbes referentes a Bolzas de
Estudo ofertada
Pela SECTI para o programa PROUMI

Monitores

Espago Ciéncia

Estas manifestagfes referem-ze a
elogios aos Monitores.

O  Espaco  Ciéncia  agradece
informando que fazem o possivel
para satisfazer o visitante para que
ele se sinta estimulado pelo
conhecimento cientifico.

Os convida para comparecer outras
vezes & divulga o site do EC,
acompanhe as novidades em nosso
site (www.espacociencia.pe.gov.br)
e redes sociais: @espacociencia_pe.

Espaco Ciéncia

Espaco Ciéncia

Inscrigdo ProUni

DIRETORIA DE
POLITICAS DE C,T&l
E COMPETITIVIDADE

Solicitacdo de informacdes sobre as
inscricdes no programa PROUNI

Fonte: dados enviados pela ouvidoria.



http://www.espacociencia.pe.gov.br
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Setorial SECTI:

UPE - Universidade de Pernambuco:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipos de manifestacdo

50; 16%

143; 45%

Solicitacio  mReclamagin Dentincia  ®WFlogin W Sugestio

Tipo de manifestagao
Solicitacdo 143
Reclamacdo 17
Denuncia 50
Elogio g
Sugestdo 0
Total 316

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestacoes por forma de contato:

Forma de contato
E-mail 179
Internet 104
Fone 19
162 a
Presencial 2
Fax 1
Oficio 1
Mobile 1
Total 316

Fonte: Gcon através da ferramenta de BI Qlickview.
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lll. Manifestacdes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Manifestacdes recorrentes/relevantes

Assunto

Areas Envolvidas

Providéncias Adotadas

Marcacdo de Consulta

Ouvidoria do Centro
Integrado Universitario

Apeszar de estar ligada a Rede UPE, as
Cuvidorias do Complexo Hospitalar

de Salde Amaury de tém  automomia e adotou as
Medeiros\CISAM providéncias
Encaminha-se para a Direcdo ou

Campus mencionados

Coordenacdo de Graduacdo para as

Docente para analise e adogao . s
T respectivas apuractes e retorno do
das providencias. parecer
Encaminha-se para a Pro Reitoria de
P Graduacdo  ou  Coordenacio de
SIGA grrc;dPae;mér:]a de Graduacio dos Campus mencionados
& para providéncias e ajustes no que o
aluno faz sua reivindicacdo.
Campus mencionados | S3o0 demandas inerentes a sifuacio da
COoVID 19 para andlise e adogdo | Covid- 19, como uso inadequado de
das providéncias. mascaras, dentre outras
A Coordenacdo de RH, exarava 0 seu
Coordenacdo Geral de | parecer de acordo com a reclamaco,
Concurso 2017 RH solicitaco de dendncia ou Pedido de
Acesso a Informacdo.
Sempre a conclusdo da demanda &
Mobilidade Prd Reitoria de da Ouvidoria Central da UPE, por
Académica Graduacdo ter conhecimento da dindmica do

processo.

Pesquisa Cientifica

Prd Reitoria de
Graduagdo e
Pos-graduagdo

Solicitacdo de Dados para realizacdo
de trabalhos. 4s &reas envolvidas
nos demandavam as informacgdes
precisas

Inscricdo no Sisterna

Comiss3o
Concursos

Encaminha-se para 3
Permanente de

Inscricdo Seriado de Académicos, ou quando for em
Avaliacdo\S5A relagdc a Concursos externos
pablicos para a CONUPEYJAUPE
Ce Damos ciéncia as Prd Reitorias
Prd Reitoria de ) .
Diploma Graduagdo e mencionadas para averiguar 3

Pos-graduacdo

demora para emissdo dos diplomas
de Graduagdo ou de Stricto Sensu

Escola de Aplicacdo

Escolas de Aplicag8o
gue fazem parte da
UPE: Escola do
Recife, Escola no
Campus Mata Norte
e Garanhuns

Encaminha-se ao (Gestores dos
Campus e gestor da Unidade
mencionada mencionado  para
emifir parecer a Quvidoria Central

Fonte: dados enviados pela ouvidoria.
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CISAM - Centro Integrado de Saude Amaury Medeiros:

I. Manifestagoes por tipo:

Tipos de manifestacdo
F1; 10% 2,08

207; 46%

Solicitacda  WRedamacdo Dentncia  WElcgio  WSugestio

Tipo de
manifestacdo
Solicitacao 152
Reclamacio 207
Denincia 20
Elogio 71
Sugestdo 2
Total 452

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de contato
162 303
Presencial 85
Internet 28
E-mail 27
Caixa de Sugestdo 3
Fone 2
Aplicativo 2
0800 1
Carta 1
Total 452

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.
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lll. Manifestacdes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Manifestacoes recorrentes/relevantes

Assunto

Areas Envolvidas

Providéncias Adotadas

Dificuldade de marcar
consulta pelo telefone
Ald CISAMY
Informacbes sobre
agendamentos de
consultas.

Gestdo Execufiva do
CISAM e Coordenadora
Geral do Nucleo de
Telessalde (NUTES) do
CISAM Divisdo de Apoio e
Diagnostico.

Projeto  de implantacBo do  Servico de
Teleagendamento com objetive de diminuir a
existéncia das filas presenciaiz de marcacio e
melhorar o atendimento por meio de ligactes
telefonicas. Foram criados novos canais de
comunicagdo, alem dos  telefones  Email,
Whatsapp e Site. Abertura de prontudrios atraves
do site do NUTES . Por meio do projeto foi criado
um banco de dados que possibilita uma discussio
com o5 gestores das dreas para aumentar o
numero de  atendimentos  em  diversas
especialidades.

Exames laboratoriais /

demora para entrega
resultados

Gestdo Execufiva do
CISAM / Divisdo de Apoio
e Diagnostico e Geréncia
do Laboratario.

Implantacio do setor de Imuno hormdnios, onde
as pacientes ambulatoriais sofriam com a falta
desse tipp de exames. AquisicBo de
equipamentos de ponta, onde passamos a liberar
nossos  resultades com  maior controle de
gualidade e em menor espaco de fempo;
ImplantacBo do sistema de interfaceamento dos
nossos  equipamentos, facilitando  assim &
visualizagZo dos resultados pelo corpo medico do
Cizam, Ampliagdo do laboratorio (em fase de
conclusdo),onde  aumentaremos nossa  area
técnica, com a possibilidade de ampliar nossa
capacidade de realizacdo de exames.

Superlotacdo
Maternidade

Gestdo Execufiva do
CISAM [ Coordenacdo
médica

Ma tentativa de melhorar o atendimento as

mulheres  internadas nos  momentos  de
superlotacdo, foi criado um espaco na emergéncia
obstefrica, _denominado de ESPACO DE
OBSERVACAO, onde foram colocadas 10

poltronas, delimitadas por cortinas para garanfir
privacidade e a drea foi climatizada. © assunto foi
mais uma vez levado 3s autoridades sanitarias
competentes, a Reitoria da UPE,
Superintendéncia do Complexo Hospitalar e
Governo do Estado.

Atraso de cirurgia f
informac&o cirurgia

Gestido Execufiva do
CISAM Nucleo de
Teleagendamenio
(NUTES).

Sobre a marcacio de cirurgias ginecologicas, a
partir do més de marco, iniciamos outra forma de
agendamento com o objetivo de melhorar o fluxo
do agendamento e evitar desconfortos e
insatisfacdo das usudrias. O processo se da
através do tele agendamento por e-mail:
teleagendamento.cisami@upebr e pelo site
nutes.cisam.upe.br.

Conduta inadequada
de profissionais /
forma abordagem /
falhas de
comunicagao.

Gestores das dreas
envolvidas / Educagao
Permanente.

Treinamentos/ sensibilizacdo e capacitaco dos
servidores  atravées de reunibes, rodas de
conversas junto s equipes por parte dos gestores
com o objetivo de melhoria nos processos de uma
comunicagdo efetiva e relagBes interpessoais,
bem como a escuta individual relacionada ao

problema abordado.

Fonte: dados enviados pela ouvidoria.




HUOC - Hospital Universitario Oswaldo Cruz:

I. Manifestagoes por tipo:

Tipos de manifestacao
66; 6%

].B:JE%II

249; 24%

GR7;67%

B Solicitacdo W Redamacio Demincia  MElogio W Sugestio

Tipo de manifestacio
Solicitacdo 687
Redamacio 249
Denincia 19
Elogio 66
Sugestdo 8
Total 1,029

*3 Nao classificadas
Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestacoes por forma de contato:

Forma de contato
Presencial 915
Mobhile 42
E-mail 35
Fone 20
162 10
Internet q
Carta 1
Total 1032

Fonte: Gcon através da ferramenta de BI Qlickview.
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lll. Manifestacdes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Manifestagbes recorrentes/relevantes

Assunto

Areas Envolvidas

Providéncias Adotadas

Aguardando
procedimento médico -
Consulta

Marcacdo de Consultas e

Exames

As manifestacies que envolvem essa descricao
tém relacio com a expectativa que o usudrio tem
de ser atendido com brevidade pelas clinicas
gspecializadas do HUOC. A demanda por
atendimento ambulatorial & grande & o quadro de
servidores & limitado. De toda forma, a depender
do relato por ocasiBo da elsboracdo da
manifestacio, a unidade de Acolhimento do HUOC,
vinculada & Ouvidoria, trata do caso junto &
unidade de Marcagdo de Consultas ou as chefias
daz especislidades médicas para que o
atendimento seja realizado de forma antecipada.

Atendimento ao
usudrio - Insatisfaco

Unidades do HUDC

A classificacio de insatisfaco tem relaco com as
mais diversas reclamacies e ndo se concenira
numa wunidade do HUQC, apenas. E difusa e,
muitas vezes, envolve até guesties subjetivas.
Muitas s8o causadas por conta de comunicacdo
precaria entre funciondrios e usudrios. A Cuvidoria
procura atacar o problema guando a manifestagdo
& realizada, guando possivel, uma vez que atua
junto ao Acolhimento e dispbe de pessoal para
encaminhar & resolugdo de algumas reclamagies.
As insatisfacbes gue ndo podem ser superadas no
momento s8c encaminhadas para as chefias das
unidades relacionadas a reclamacéo.

Aguardando
procedimento médico -
Cirurgia

Superintendéncia Méadica e

Gestdo Executiva

Diante dos problemas relacionados & demora na
realizacdo de cirurgias, de acordo com as mais
diversas manifestacdes realizadas, & Ouvidoria
Setorial do HUOC fratou do tema com a Gestio
Executiva do HUQC. Na reunido ficou estabelecida
a confratacdo de trés funciondrios, o que ja foi feito,
para a instalacdo de uma cenfral para tratar da
realizacdo das cirurgias. O pessoal contratado esta
em treinamento. Essa nova unidade vai tratar das
listas de cirurgia de algumas especialidades do
HUQC, como a Urologia & a Cirurgia Geral. O
objetive & estabelecer um controle rigoroso da lista
de espera & o contato efetivo com os pacientes
para que seja superada a demora no chamado dos
pacientes.

Aguardando
procedimento médico -
Exame

As manifestaches que envolvem essa descricao
tém relacBo com a expectativa que o usudrio tem
de ser atendido com brevidade pelas clinicas
especializadas do HUOQC na realizagdo de seus
exames. A demanda por realizacdo de exames
especializados & expressiva e o HUOC, em alguns
deles, faz a marcacdo por meio de regulacdo para
outras clinicas. De toda forma, a depender do
relato por ocasido da elaboracdo da manifestacio,
2 unidade de Acolhimento do HUOQC, vinculada &
Ouvidoria, trata do caso junto & unidade de
Marcagdo de Consulias e Exames fazendo a
sensibilizacdo para gue o usudrio que demanda
seja colocado como prioridade.




Demora na entrega de
resultados de Exames

CIAP

A demora na entrega de realizacdo de exames se
concentrou no CIAP, unidade que entrega resultado
das bidpsias. O problema foi levado & Gestdo

Executiva do HUOC para que o problema que
ocasionava essa demora fosse superado. Em 2023

as reclamacdes diminuiram.

Fonte: dados enviados pela ouvidoria.

PROCAPE - Pronto Socorro Cardiolégico Prof. Luiz

Tavares:

I. Manifestagoes por tipo:

Tipos de manifestacdo

93 TR

w solicilagio = Redamagio

Denuncia W Elogio ™ Sugesido

1,354; 93%

Tipo de manifestagao
Solicitacdo 1,354
Reclamacdo 09
Dentincia 4
Elogio 7
Sugestdo 0
Total 1,464

*15 Nao classificadas
Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de contato
Presencial 1364
162 44
E-mail 38
Internet 28
Fone ]
Total 1479

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview
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lll. Manifestacdes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Nao houve relatos sobre manifestagdes recorrentes/relevantes.

SEDUH - Secretaria de Desenvolvimento Urbano e
Habitacao de Pernambuco:

I. Manifestagoes por tipo:

Tipos de manifestacdo

2:17%

b; H0%

solicitacdo W Redamacdo Dendncia  WElogio ™ Sugestdo

Tipo de manifestagio

Solicitacdo

Feclamacao

Dendncia

Elogio

= | S| R | Sh

Sugestdo

Total 12

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

1. Manifestacoes por forma de contato:
Forma de contato

162 2
E-mail 7
Total 12

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

lll. Manifestacdes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Nao houve relatos sobre manifestagdes recorrentes/relevantes.




SETORIAL - SEDUH:

CEHAB - Companhia Estadual de Habitagcao e Obras

I. Manifestacoes por tipo:

Tipos de manifestacdo

2;3%

7 11%

.

18; 29% 36, 57%

® Solicitacio ™ Redamacio Deruncia ®™Elogio ™ Sugestao

Tipo de manifestagio
Solicitacdo 36
Reclamacio 18
Denlncia 7
Elogio 2
Sugestdo 0
Total 63

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestacoes por Forma de Contato:

Forma de 22
contato
E-mail 22
162 19
Internet 18
Fone 2
Carta 1
Presencial 1
Total 63

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.
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lll. Manifestacdes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Manifestacdes recorrentes/relevantes

Assunto Areas Envolvidas Providéncias Adotadas
Inscricio Geréncia de Projetos Em andamento padronizacdo
Socials de processo para atendimento
das demandas de inscricdo
Minha Casa Minha | GEréncia de Programas nos programas, auxilios,
Vida Habitacionais e Geréncia cadastros
de Projetos Sociais

o Montado Grupo de Trabalho

Canal do Fragoso Diretoria de Obras de Obras

Fonte: dados enviados pela ouvidoria.

CTM - Consoércio de Transportes da Regiao Metropolitana
do Recife:

I. Manifestagoes por tipo:

Tipos de manifestagdo

31;1% )
11; 0% £3; 2%

670; 17%

3,181; 8%

Solicitacdo W Redamacio Derdncia  MElogio ™ Sugestdo

Tipo de manifestacio
Solicitacao 670
Reclamacdo 3,181
Denancia 11
Elogio 3
Sugestdo 23
Total 3,076

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.
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Il. Manifestacoes por forma de contato:

Forma de contato
E-mail 1,820
Fone 1,023
Internet 1,006
162 79
Presencial 27
Reclame Agui 7
0800 4
Disgue-Denlncia 1
Total 3,976

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

lll. Manifestacdes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Manifestagbes recorrentes/relevantes

Assunto

Areas Envolvidas

Providéncias Adotadas

Cueima de parada

DCAC - Divisdo de
Atendimento ao Cliente;
GFIS - Geréncia de
Fiscalizacdo

As immegularidades cometidas pelos motoristas onde
deixam de atender as solicitacdes de parada dos
usudrios para seu embargue ou desembarque, s30
tratadas de formas distintas. Quando o fato ocorrido &
pontual, ou seja, acontece esporadicamente, esta &
encaminhada & DCAC que por sua vez analiza o
ocorrido e sendo constatado, a empresa operadora
responsavel & prontamente notificada. Caso o fato
ocorra com freguéncia, nesse caso a fiscalizacBo &
acionada para apurar o fato, e sendo procedente, a
empresa operadora & autuada, conforme preceitua no
Regulamento de Transporte do STPP/RMRE.

COVID-19 — Nao
cumprir o quadro de
horario

DCAC - Divisdo de
Atendimento ao Cliente;
GFIS - Geréncia de
Fiscalizagdo; GEBF —
Geréncia de BRT e Fluvial;
GTES — Geréncia de
Terminais

CQuando os horarios estabelecidos por este orgdo
gestor ndo s8o devidamente cumpridos como rege o
regulamento, as reclamacdes s8o enviadas para a(s)
areals) envolvida(s). Sendo um fato pontual, a
demanda & comunicada & empresa operadora para
gue se tome as medidas cabiveis, no entanto, se o
descumprimento persistir por varos dias, o setor da
fiscalizagdo & acionado para monitorar os horarios da
inha e, caso seja procedente, a empresa & autuada.

Ma conduta / Falta de
urbanidade

DCAC - Divisdo de
Atendimento ao Cliente

Tratamento inadeguado dos motoristas com  0s
usuarios no que diz respeito a falta de cordialidade e
urbanidade. As demandas s8c enviadas a area
competente gue por sua vez realiza o procedimento
de envio das reclamacbes as empresas operadoras
do STPR/IEMR. Sendo constatada a irregularidade, a
operadora aplica as devidas puniches, e caso seja
reincidente, o operador pode até ser demitido.

Ressarcimento
creditos

Urbana/PE

Irregularidade ocasionada quando o valor tarifario &
cobrado em duplicidade. A demanda & direcionada a
Urbana/PE, gue & responsdvel pela gestio da
bilhetagem eletronica. Os dados do cartdo séo
analizados, & sendo constatado o desconto, & tarifa &
cinco dias uteis no ato da leitura do referido cartdo nos
validadores que estdo instalados nos onibus.
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Creditos concedidos mensalmente pelo Governo do
Estadoe aos estudantes da rede publica de ensing. A
grea de bilhetagem analisa o motive pelo gual ndo
houve as recargas, tomando as medidas necessarias
para insergdo dos creditos.

DBEL - Divisdo de

Passe livre (creditos) Bilhetagem Eletronica

Fonte: dados enviados pela ouvidoria.

DETRAN - Departamento de Transito de Pernambuco:

I. Manifestagoes por tipo:

Tipos de manifestagdo
57:1%
347;5% 39; 1%

2,796, 40%

3,688 53%

Selicitagdo  ®mRedamagio Dendncia  ®mEogio = Sugestio

Tipo de manifestacdo
Solicitac3o 2.796
Reclamacdo 3,688
Denuncia 342
Elogio 57
Sugestdo 35
Total 6,918

*3 Nao classificados
Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestacoes por forma de contato:

Forma de contato
Internet 5796
E-mail 652
Fone 208
Presencial 171
162 a1
Oficio 1
Carta 1
Disgus-Denincia 1
Total 6921

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.
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lll. Manifestacdes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Manifestacdes recorrentes/relevantes

Assunto

Areas Envolvidas

Providéncias Adotadas

DOH Exame Pratico

DOH - Geréncia de
Habilitacgo

Realizac3c de exames praticos nos dias de
sabado; Examinadores de outros postos de
atendimento reforcando a equipe; Aumento da
quantidade de exames atendida por cada
examinador, Oferta da opg¢do de realizar o
exame pratico em oufros municipios, alem
daguele onde o usudrio reside.

DUA CRLV 2022

DUA - Geréncia de
Atendimento

0 CRLV era entregue pelos Correios na
residéncia do usuario.Foram criadas oufras
formas para recebimento do mesmo.Comao
toda mudanca, foi necessario um tempo para
conhecimento e adaptacdo dos usudrios, o
gue causou uma demanda ja prevista, devido
a guantidade de solicitacbes por informagdes
de como proceder, como também, a realizacdo
do novo procedimento.

Antes de concluir a manifestacdo como SEM
DADOS, tentamos contato com o usudrio

Habilitacdo

DPOV Conclusdo : ) . i
i . N gtraves de email efou telefone. Em muitos

Manifestacao Sem DPFOV - Quvidaria -

Dados casos nao femos como entrar em contato e
quando temos, infelizmente o retorno ainda e
minimo.

As demandas relacionadas 8 CMH 580 muitas
e diversas. Como tambéem envolve setores
DOH - Geréncia de diferentes. Ha uma reocupacio e
DOH CHH p pac

para que 05 processos possam ser realizados
com mais rapidez e precisao.

DUA Baixa de debitos

DUA - Geréncia de
Atendimento

Havia uma demanda reprimida. Adctamos
uma dindmica gue agilizou o trAmite dos
referidos protocolos colocando-os em  dia.
Incluimeos a esse frabalho as solicitacbes que
chegaram através de emails. Foi incluido ao
procedimento de pagamento a opcdo do PIX.
O que gerou novas demandas & serem
contornadas.

Fonte: dados enviados pela ouvidoria.
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CONDEPE-FIDEM - Agéncia Estadual de Planejamento e
Pesquisas de Pernambuco:

I. Manifestagoes por tipo:

Tipos de manifestacdo
1; 9%

2, 18%

5; A6%

3. 7%

Solicitagdo  ®Redamacio Dendncia  ®Elogio ™ Sugesido

Tipo de manifestacdo
Solicitacdo
Reclamacao
Denincia
Eloagio
Sugestio
Total 1

= | = | L R

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de contato
E-mail 7
Internet 3
Fone 1
Total 11

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.




i

lll. Manifestacdes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Manifestacdes recorrentes/relevantes

Assunto Areas Envolvidas Providéncias Adotadas

Tramitande na Casa Civil do
Governador do Estado de Permnambuco,
a cessdo por um periodo de 30 anos,
COM  encargos para of cessiondrios
Diretoria de Gestio (Municipio do Recife) e o segundo
Administrativa e Financeira | cessiondrio (Associacdo de Familias
para o Bem Estar e Tratamenio de
Pessoas com Autismo- AFETC). Apds o
Decreto Estadual. a8 responsabilidade
passa para oS cessionarios.

Irndwvel

Diretoria Executiva de
Crtofotocarta Estudos. Pesguisas e A solicitacdo foi atendida.
Estatisticas.

A agéncia deixou de apresentar os
dados sobre temperaturas médias dos
municipios pernambucanos em Seus
instrumentos de divulgacdo do Banco de
Dados do Estado, inclusive o anuério
estatistico de Pernambuco, que serd
reformulado para futuras apresentaces.

Anuario Estatistico de | Diretoria Executiva de
PE Estudos e Estatistica

Fonte: dados enviados pela ouvidoria.




SECULT - Secretaria de Cultura:

I. Manifestagoes por tipo:

Tipos de manifestacdo

13, 45%

4; R

18; 353

5; 10%

® Splicitacdo  mRedamacio Dendncia  mFlogio = Sugestio

Tipo de manifestacdo
Solicitagdo 18
Feclamagao 5
Dendncia 4
Elogio 11
Sugestdo 13
Total 51

Fonte: Gcon através da ferramenta de BI Qlickview.

Il. Manifestacoes por forma de contato:

Forma de contato

E-mail

d
oh

Internet

Oficio

0800

Fone

Carta

162

Fax

Caixa de Sugestdo

bt | et | P | R | B ) s | s ]| )

Total

Ln
(=

Fonte: Gcon através da ferramenta de BI Qlickview.
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lll. Manifestagoes Recorrentes e Relevantes e Providéncias Adotadas:

Nao houve relatos sobre manifestagdes recorrentes/relevantes.

Setorial SECULT:

FUNDARPE - Fundacao do Patrimoénio Histdrico e Artistico de Pernambuco:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipos de manifestacdo

3; 19%

3:19%

Solicitagdo = Redarnagio Denuncia  ®Elogio ™ Sugestdo

Tipo de manifestacao
Solicitagdo 10
Reclamagdo 3
Denincia 3
Elogio 0
Sugestdo 0
Total 16

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de contato
Internet 12
E-mail 3
162 1
Total 16

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

lll. Manifestagoes Recorrentes e Relevantes e Providéncias Adotadas:

Nao houve relatos sobre manifestagdes recorrentes/relevantes.
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SEINFRA - Secretaria Estadual de Meio Ambiente e
Sustentabilidade:

I. Manifestagoes por tipo:

Tipos de manifestacdo
4; 338
4; 34%
4:33%
Solicitagdio  ® Redarmacio Denuncia M Elogio ™ Sugestdo

Tipo de manifestacdo
Solicitacdo
Reclamacdo
Dendncia
Elogio
Sugestdo
Total 1

P | | [ [ [

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de contato
Internet g
E-mail 2
162 1
Total 12

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.
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lll. Manifestagoes Recorrentes e Relevantes e Providéncias Adotadas:

Manifestacdes recorrentes/relevantes

Assunto Areas Envolvidas Providéncias Adotadas

A Secretaria Executiva de Recursos Hidricos
esclarece que a abertura da Barragem Carpina,
localizada no municipio de Lagoa do Carro, foi uma
acdo de seguranca necessaria para cumprir o
Barragem Lagoa do SERH - Secretaria de Protocolo para Operacio do Sistema de Controle
Carmo Recursos Hidricos de Cheias da Bacia Hidrografica do Rio Capibaribe,
em funcdo dos elevados indices pluviométricos gque
atingiram a regido. Ainda seguindo o que determina
0 Protocolo, a comporta foi fechada no dia
12/07/2022 as 13hs.

Fonte: Informagoes enviadas pela ouvidoria.

Setoriais SEINFRA:

APAC - Agéncia Pernambucana de Aguas e Clima:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipos de manifestacdo

23;29%

13,17%

solicitacdo W Redamagio Dentncia W Elogio W Sugestdo

Tipo de manifestacdo
Solicitacdo 23
Reclamacdo 13
Denancia 42
Elogio 0
Sugestdo 0
Total 78

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.
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Il. Manifestacoes por forma de contato:

Forma de contato
E-mail 36
Internet 24
Fone 12
162 4
Presencial 2
Total 78

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

I1l. Manifestagoes Recorrentes e Relevantes e Providéncias Adotadas:

Manifestagdes recorrentes/relevantes

Assunto

Areas Envolvidas

Providéncias Adotadas

Foco Irregular

GFRH - Geréncia de
Fiscalizacdo de Recursos
Hidricos

For =e ftratar de wuma demanda
espontdnea & medida que recebemos &
encaminhado para o setor de
fiscalizacdo, que verifica se procede ou
ndo a dendncia e sendo o0 caso,
proceder o devido andamento.

Com uma porcentagem de 96% de
demandas atendidas pelo setor de
fiscalizacdo.

Informacao Geral
sobre Outorgas

GROC - Geréncia de
Outorga e Cobranca

Devido a alta demanda de processos a
serem analisados e poucos servidores,
foi encaminhada a SAD a solicitacdo de
abertura de concurso.

Fetirada ilegal de
agua

GFRH - Geréncia de
Fiscalizacdo de Recursos
Hidricos

Por =e ftratar de wuma demanda
espontdnea & medida que recebemos &
encaminhado para o setor de
fiscalizacdo, que verifica se procede ou
ndo a dendncia e sendo o caso,
proceder o devido andamento.

Com uma porcentagem de 82% de
demandas atendidas pelo setor de
fiscalizacdo.

Solicitacao de Imagem

GPSI - Geréncia de Flanos
& Sisterna de Informacbes

Por se fratar de uma gquantidade grande
de imagens, foi sclicitado a ATl espaco
em servidor para disponibilizar as

Dados Pluviométricos

de Recursos Hidricos imagens ao publico em  geral
Aguardando a AT disponibilizar.
Grande parte dos dados estdo

GMMC - Geréncia de
Monitoramento e
Mudangas Climaticas

disponiveis no site da Apac, ocorre que
ha pedidos especificos feitos através da
LA

Fonte: Informagoes enviadas pela ouvidoria.
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COMPESA - Companhia Pernambucana de Saneamento:

I. Manifestagoes por tipo:

Tipos de manifestagdo

26;0%
180; 3% 26; 4

3.064; 43%

3,813; 54%

Solicitagdo  ® Redamagio Dendncia ™ Elegio ™ Sugestdo

Tipo de manifestacio
Solicitacdo 3,813
Reclamacdo 3,064
Denuncia 180
Elogia 26
Sugestdo 26
Total 7.108

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de contato
Internet 6,109
Fone 482
E-mail 268
162 197
Presencial 50
800 2
Disque-Dendncia 1
Total 7,109

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

lll. Manifestagoes Recorrentes e Relevantes e Providéncias Adotadas:

Nao houve relatos sobre manifestagdes recorrentes/relevantes.
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DER - Departamento de Estradas de Rodagem do Estado
de Pernambuco:

I. Manifestagoes por tipo:

Tipos de manifestagdo
]

276%

185; 40% 247, 53%

solictagae @ Redamagio Denuncia @ Elogio ™ Sugestdo

Tipo de manifestacdo
Solicitacdo 247
Reclamacdo 185
Denuncia 27
Eloagio 1
Sugestdo 7
Total 467

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de contato
E-mail 340
Internet a6
162 23
Fone 2
Reclame Agui 2
0800 2
Presencial 2
Total 467

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

lll. Manifestagoes Recorrentes e Relevantes e Providéncias Adotadas:

Nao houve relatos sobre manifestagdes recorrentes/relevantes.
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EPTI - Empresa Pernambucana de Transporte
Intermunicipal:

I. Manifestagoes por tipo:

Tipos de manifestacdo
1; 1%

P6; 16%
29; 18%

106; 653
Solicitagio W Redamagio Dendncia  ®mElogio W Sugostdo

Tipo de manifestacdo
Solicitacdo 29
Reclamacao 106
Dendncia 26
Elogio 0
Sugestdo 1
Total 162

*2 Nao classificados

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de contato
E-mail 81
Internet 32
162 22
Aplicativo 13
Fone 10
0800 3
Presencial 2
Disque-Denincia 1
Total 164
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lll. Manifestagoes Recorrentes e Relevantes e Providéncias Adotadas:

Manifestagbes recorrentes/relevantes

L'-‘Gsu nto

Areas Envolvidas

Providéncias Adotadas

Direito a Gratuidade

DIRETCORIA
OPERACIONAL

Az demandas sobre esse tema foram
encaminhadas pelo Setor da Diretoria
Operacional dessa EPTI para o Setor
Responsavel pela Empresa de
Transporte, gque nos enviou a solugdo
em relacdo as demandas, reforcando
com 08 seus  colsboradores A
importancia de respeitar a lei n® 10.643,
DE 5 DE NOVEMEROC DE 1991 e lei
n“12. 045 de 17 de julho de 2001,. que
trata sobre a gratuidade e esclarecendo
para o usuario a forma de obter esse
beneficio, como apresentacdo de
documentos de comprovacdo para
reserva focupacdo dos 2 assentos
assento disponiveis.

Descumprimento  do
direito do Idoso e do
Deficiente

DIRETORIA
OPERACIONAL

Az demandas sobre esse tema foram
encaminhadas pelo Setor da Diretoria
Operacional dessa EFTI para o Setor
Responsavel pela Empresa de
Transporie, gue nos enviou a solucdo
em relagdo & demanda. Como
providéncia, a Empresa orientou seus
colaboradores sobre a necessidade de
respeitar o Direito a Gratuidade do
transporte para o idoso e deficientes,
com base nas leis: n® 10.643/91 e lei
n®12. 045 de 17 de julho de 2001, que
dispiem sobre o tema.

Desrespeito com o
usudrio

DIRETCORIA
OPERACIONAL

Az demandas sobre esse tema foram
encaminhadas pelo Setor da Diretoria
Operacional dessa EPTI para o Setor
Responsavel pela Empresa de
Transporte, que nos enviou a solugdo
em relagBo &5 demandas. Como
providéncia, a Empresa de Transporte
constatou tudo o que os usudrios
reportaram, através de sistemas de
videomonitoramento e de Telemetria as
ocorréncias = orientaram 05
colaboradores de como deveriam agir |
tratando com respeito 05 usuarios & em
alguns casos., atéd mesmo foi feita a
demissdo do funcionario que
desrespeitou o USUAno.

Ressarcimento de
despesas

DIRETCORIA
OPERACIONAL

As demandas sobre esse tema foram
encaminhadas pelo Setor da Direforia
Operacional dessa EFTI para o Setor
Responsdvel pela Empresa de
Transporie, gue nos enviou a solucdo
em relacBo as demandas. Como
providéncia, a Empresa disponibilizou
contato de e-mail e telefone para gue os
usuarios/clientes pudessem entrar em
contato para que fosse feito o
ressarcimento. sem nenhum prejuizo.
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Az demandas sobre esse tema foram
encaminhadas pelo Setor da Diretoria
Cperacional dessa EPTI para o Sefor
Fesponsavel pela Empresa de
Onibus_em péssimas | DIRETORIA Transporte, que nos enviou a solucio
condiches OPERACIONAL emlrelal;an as demandas: comunicou o

: periodo que estavam sendo realizadas
gs manutencbes e gue fariam
subsfituicbes dos equipamentos
guebrados ou deteriorados pelo mau
uso ou decurso do tempo.

SEMAS - Secretaria Estadual de Meio Ambiente e
Sustentabilidade:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipos de manifestacido

Solicilagdo ™ Recdamagdo Dendncia  ®Elogio ™ Sugesido

Tipo de manifestagio
Solicitacao 12
Reclamacao 11
Denuancia 0
Elogio ]
Sugestdo 0
Total 29

Fonte: Gcon através da ferramenta de BI Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de contato
Internet 27
162 2
Total 24

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.
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lll. Manifestagoes Recorrentes e Relevantes e Providéncias Adotadas:

Manifestagdes recorrentes/relevantes

Assunto

Areas Envolvidas

Providéncias Adotadas

Plano Diretor do
Parque Estadual de
Dois Irm&os — PEDI

Pargue Estadual de Dois
Irmdos - PEDI

Esclarecimento sobre o objetivo do
FEDI, de demonstrar prioritariamente os
animais da espécie da Mata Atldntica, e
nao retirar o5 animais de seu habitat
natural.

Pesquisa no PEDI

Pargue Estadual de Dois
Irmacs — PEDI

Articulacdo com servidor do PEDI, para
conversa com a pesquisador (a).

Consulta sobre Mota
de Empenho até o
pagamento

Geréncia Geral de
Flangjamento & Gestio

Consulta sobre nota de empenho e
articulacdo para pagamento.

Edital FEMA 01/2022

Superintendéncia de
Conservacio &
Biodiversidade

Esclarecimento dos links, para consulta
do edital.

Setoriais SEMAS:

Fonte: dados enviados pela ouvidoria.

CPRH - Agéncia Estadual de Meio Ambiente:

I. Manifestagoes por tipo:

1,240; 6%

Tipos de manifestacdo

B7: 3%
Solicitagdo W Redamagdo Denuncia  ® Elogio  mSugestdo

3; 0%

»

1,385, 51%

Tipo de manifestacio
Solicitacao 1,385
Reclamacao a7
Dendncia 1,240
Elogio 0
Sugestdo 3
Total 2715

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.
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Il. Manifestacoes por forma de contato:

Forma de contato
E-mail 2,104
Internet 531
162 o4
Fone 26
Total 2,715

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

I1l. Manifestag6es Recorrentes e Relevantes e Providéncias Adotadas:

Manifestacdes recorrentes/relevantes

Assunto

Areas Envolvidas

Providéncias Adotadas

CAR_UDCF

Unidade de
Desenvolvimento e
Conservacdo Florestal -
UDCEF, vinculada a
Diretoria de Biodiverzidade
& Unidade de Conzervacio
-DBUC

Por =e fratar de solicitagdes cadastrais
requlares, especificamente relativas &
glteracdo de e-mail, 2° via do recibo e
cancelamento do Cadastro Ambiental
Rural - CAR, & feito o registro e
encaminhado para atendimento
imediato.

Fauna

Geréncia de Fiscalizagdo
de Recursos Naturais,
vinculada & Diretoria de
Fiscalizacdo - DFAM

Monitoramento constante, alertas
prévios  sobre a necessidade de
atendimento &8s demandas mais antigas
e recorrentes; solicitacdo de  apoio
insfitucional 8 Chefia de Gabingte da
Presidéncia na reiteracdo perante 3
Diretoria responsavel

Desmatamento

Geréncia de Fiscalizagdo
de Recursos Naturais,
vinculada & Diretoria de
Fiscalizacio - DFAM

Monitoramento constante, alertas
prévios sobre a necessidade de
atendimento s demandas mais antigas
e recorrentes; solicitacBo de  apoio
insfitucional & Chefia de Gabinete da
Presidéncia na reiteracdo perante a
Diretoria responsavel

Danos Ambientais

Diretoria de Fiscalizacgo -
DFAM

Momenclatura utilizada quando,
cumulativamente, apresenta infracBes
ambientais de natureza distintas em
uma mesma denudncia.

Cutros™®

Orgéos ambientais
Municipal & Federal

Apesar de limitacde do sistema, pois
ndo temos como  encaminhar  a
demanda do  respective  Grgdo
municipalfederal, as demandas séo
concluidas informando ao cidaddo o
orgdo competente, bem como o meio de
registro (telefone, e-mail, link para
formuldrio eletrénico etc.).

Fonte: dados enviados pela ouvidoria.




DEFN - Distrito Estadual de Fernando de Noronha:

I. Manifestagoes por tipo:

Tipos de manifestacdo

s -G 0%
.-"-'{J

e

603; 29%

1,467 71%

= Solicitagao ™ Redamagao Denuncia  ®Elogio ™ Sugestao

Tipo de manifestacio
Solicitacao 1,462
Reclamacao 603
Denuncia 7
Elogio 0
Sugestio B
Total 2,078

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestacoes por forma de contato:

Forma de contato
E-mail 1.854
Internet 189
Reclame Agui 21
162 12
Fone 2
Total 2.078

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.
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lll. Manifestacdes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Manifestacdes recorrentes/relevantes

Assunto

Areas Envolvidas

Providéncias Adotadas

Restituicio da TPA

Superintendéncia de
Orcamento, Tl e Financas
e Controle Interno

A Administracio da llha de Fernando de
Moronha, afravés do seu  Confrole
Interne & da Superintendéncia de
Orcamento, Tl e Financas, realizou uma
forca tarefa para identificar todas as
pessoas que por algum motivo ainda
possuiam wvalores a serem restituidos
decormenies de pagamento em
duplicidade da Taxa de Protecio
Ambiental — TPA ou devolugdo, sejam
0z valores totais ou parciais. Dessa
forma, ao longo dos dltimos meses
foram  realizadas as  devolucbes
conforme  cronograma  divulgado na
nossa pagina oficial e em 27/04/2022
foram feitas as restituicies de todas as
pendéncias de ressarcimento dos casos
identificados até 31 de marco/2022. Foi
definido wum fluxo mensal de
ressarcimento, onde no 5° dia util do
més subsequente, se  extraiia  do
sistema de pagamenic de TPA e
Cruzava-se com a base de dados do
confrole migratorio de acesso a llha de
Fernando de Morgnha para identificar os
Cas0s Que necessitam de restituico e
proceder com as providéncias cabiveis.

Informacbes Gerais

Superintendéncia de
Orcamento, Tl e Financas
e Controle Interno

Divulgacao dos protocolos no site oficial
desta  Autarguia, nas redes sociais
oficiais e foram  disponibilizados
telefones = WhatsApp para
gsclarecimentos de duvidas
relacionadas ao assunto.

Covid-18 - Protocolo

Superintendéncia de
Saude Vigildncia Sanitaria

Foi realizada uma atualizacBo do site
oficial desta Autarquia, com mais
informacBes e nova formatacio.

Fonte: dados enviados pela ouvidoria.




SJDH - Secretaria de Planejamento e Gestao de Pernam-
buco:

I. Manifestagoes por tipo:

Tipos de manifestacdo

3 0%
214, 7%

2,784;8T%

Solicitagic M Redamagio Dendncia @ Elogio 8 Sugesifio

Tipo de manifestacao
Solicitagdo 214
Feclamacdo 191
Dendncia 2784
Elogio 7
Sugestdo 3
Total 3.199

*2 Nao classificado
Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de contato
Disque-Dendncia 2.532
Internet 323
Fone 178
E-mail 73
Presencial 56
162 18
0800 13
Reclame Agui 3
Oficio 2
Carta 2
Caixa de Sugestdo 1
Total 3.201

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

lll. Manifestagoes Recorrentes e Relevantes e Providéncias Adotadas:

Nao houve relatos sobre manifestagdes recorrentes/relevantes.




Setoriais SJDH:

IPEM - Instituto de Pesos e Medidas:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipos de manifestacdo

B 71%

2%

P17

 salicilacio  WRedarmacdc @ Dendncia WElogio ™ SugesEo

Tipo de manifestacao
Solicitacao 21
Reclamacdo 2
Denuncia
Elogia 0
Sugestdo 1]
Total 29

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestacoes por forma de contato:

Forma de contato
Internet 23
E-mail 5
Fone 1
Total 29

Fonte: Gcon através da ferramenta de BI Qlickview.
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lll. Manifestacdes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Manifestacfes recorrentes/relevantes

Assunto

Areas Envolvidas

Providéncias Adotadas

Juridico

Departamento Juridico

A manifestacdo recebida & encaminhada
ao departamento juridico, que por sua
vez, de acordo com a demanda solicitada,
busca as medidas cabiveis para a
resposta ao cidadio.

LAl

Autoridades da LA

Recebido o Pedido de Acesso a
Informacdo, a auteridade administrativa
busca as medidas cabiveis para a
resposta ao cidadéo.

28 via GRU

Departamento
Financeiro

Recebido a manifestacio & encaminhada
ao departamento financeiro,que por sua
vez, verifica se a =olicitacdo realizada &
de competéncia do orgdo, assim, fazendo
parte do escopo, sBo gerados GRU's
atualizadas e enviadas ao cidaddo.

Balanca

Mefrologia Legal

Recebido a manifestacio & encaminhada
ao departamento de Metrologia Legal,
que por sua vez, direciona a equipe de
fiscalizacdo ao estabelecimento,onde sdo
feitas verificacbes visuais e técnicas em
todas as balancas do local. Uma vez
encontradas ndo  conformidades, o
gstabelecimento & notificado e a
depender da ndo conformidade, pode ser
atuado. O estabelecimento possui o prazo
de 10 (dez) dias para comigir a ndo
conformidade.

Fonte: dados enviados pela ouvidoria.
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SES - Secretaria Estadual de Saude:

I. Manifestagoes por tipo:

Tipos de manifestacdo
145, 3%
25; 1%

385, 9%

1,231; 28%

2,534 59%

Solicitagic = Redamagio Dendncia @ Elogio B Sugesifio

Tipo de manifestacdo
Solicitacdo 1.231
Reclamacdo 2,534
Denuncia 385
Elogio 145
Sugestdo 25
Total 4320

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de contato
E-mail 1549
162 1473
Internet 948
Fone 102
Presencial 71
Caixa de Sugestio 51
0800 24
Disgue-Dendncia 1
Reclame Agui 1
Total 4320

Fonte: Gcon através da ferramenta de BI Qlickview.
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lll. Manifestagoes Recorrentes e Relevantes e Providéncias Adotadas:

Manifestacbes recorrentes/relevantes

Assunto Areas Envolvidas Providéncias Adotadas
: . Foram disponibilizados aos candidatos
Selecdo Secretaria Executiva o5 contatos telefdnicos, para que

simplificada/Concurso
Publico

de Gestdo do Trabalho
e Educacdo em Salde
- SEGTES

pudessem sanar suas dividas e obter
esclarecimentos, diretamente com o
setor responsavel pela selecio.

Fornecimento de
Medicamentos (atraves

Diretoria Geral de
Assisténcia
Farmacéutica - DGAF

Abertura de processo de compra de
medicamentos obedecendo as etapas
e exigéncias legais para aguisicio,
Incorporagio  de  medicamentos e

P . = insumos  solicitados  por meio de
de acao judicial) iﬁ?ﬂ?ﬁﬁ&fgaﬂ demanda judicial ao programa
estadual, sendo fornecido a todos os

pacientes.

Fornecimento de
Medicamentos

Diretoria Geral de
Assisténcia
Farmacéutica - DGAF

Abertura de processo licitatorio para
ressuprimento do medicamento nas
farmacias do Estado guando ndo ha
estogue, gquando tem em estogue &
feito a reposicdo nas farmécias e
usudrio orientado a  refirar o
medicamento.

Cwvidorias Municipais
(demandas
pertencentes a
municipios)

Geréncias Regionais
de Salde - GERES

Estimulo & criagdo de ouvidorias
municipais do SUS para recebimento e
tratamento das sUas proprias
manifestacies

Fonte: dados enviados pela ouvidoria.




i

Setoriais SES:

HR - Hospital da Restauracao:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipos de manifestagdo
145 3%
25 1%

385 9%

1,231; 78%

2,534, 59%

Solictacic = Redamacio Denuncia - ®Elogio B Sugesido

Tipo de manifestacdo
Solicitacdo 1,23
Reclamacdo 2534
Denuncia 385
Elogio 145
Sugestdo 25
Total 4320

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestacoes por forma de contato:

Forma de contato
E-mail 1649
162 1473
Internet 948
Fone 102
Presencial 71
Caixa de Sugestdo 51
0800 24
Disgue-Denuncia 1
Reclame Agui 1
Total 4320

Fonte: Gcon através da ferramenta de BI Qlickview.
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lll. Manifestagoes Recorrentes e Relevantes e Providéncias Adotadas:

Manifestacbes recorrentes/relevantes

Assunto Areas Envolvidas Providéncias Adotadas
' . Foram disponibilizados aos candidato.
Selecio Secretania Executiva o5 contatos telefdnicos, para que

simplificada/Concurso
Plblico

de Gestdo do Trabalho
e Educacdo em Sadde
- SEGTES

pudessem sanar suas duvidas e obter
esclarecimentos, diretamente com o
setor responsdvel pela selecio.

Fornecimento de
Medicamentos (atraves

Diretoria Geral de
Assisténcia
Farmacéutica - DGAF

Abertura de processo de compra de
medicamentos obedecendo as etapas
e exigéncias legais para aguisicio,
Incorporacio  de  medicamentos e

N . = insumos  solicitados por meio de
de acao judicial) jﬁ?ﬂ?ﬁ?&iﬁgao demanda  judicial a0 programa
estadual, sendo formecido a todos os

pacientes.

Fornecimento de
Medicamentos

Diretoria Geral de
Assisténcia
Farmacéutica - DGAF

Abertura de processo licitatorio para
ressuprimento do medicamento nas
farmécias do Estado quando ndo ha
estoque, gquando tem em estoque &
feito & reposicdo nas farmacias e
usudrio  orientado  a refirar o
medicamento.

Cwvidorias Municipais
(demandas
pertencentes a
municipios)

Geréncias Regionais
de Salde - GERES

Estimulo & criacdo de ouvidorias
municipais do SUS para recebimento e
tratamento das sUas proprias
manifestaches
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Setoriais SES:

HR - Hospital da Restauracao:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipos de manifestacdo
173;13% 11; 1%

GBS 53%

Solicitagdo W Asdamagio Dendncia  MEIo W Sugestio

Tipo de manifestacdo
Solicitacdo 382
Reclamacio 659
Dendncia 38
Elogio 173
Sugestdo 11
Total 1,293

Fonte: dados enviados pela ouvidoria. Somadas as manifestagoes recepcionadas pelo sistema SUS e pelo sistema Gcon.

Il. Manifestacoes por forma de contato:

Forma de contato
Presencial 665
Fone 139
E-mail 35
Internet 25
Carta 170
Total 1034

Fonte: dados enviados pela ouvidoria, considerando apenas o total das manifestagoes recepcionadas pelo sistema SUS.




ﬁ

lll. Manifestagoes Recorrentes e Relevantes e Providéncias Adotadas:

Manifestacbes recorrentes/relevantes

Assunto

Areas Envolvidas

Providéncias Adotadas

Atendimento

De acordo com a
demanda as areas
envalvidas foram
acionadas

Assegurar atendimento pautado nos
Principios  Constitucionais e Legais
previstos na Carta dos Dirgitos dos
Usuarios da Salde por parte dos
profissionais que  trabalham na
instituicéo

De acordo com a
demanda as &reas

Melhorar comunicacBo com as familias

Informacao envolvidas foram informando sobre estado de sau‘de_dn;

acionadas pacientes sobretudo nas Emergencias;

De acordo com a | Agilizar a realizacBo de cirurgias

ci i demanda as areas | (neurologicas, vasculares =

Irurglas envolvidas foram | traumatologicas) e evitar casos de
acionadas suspensac das mesmas

Atendimento

De acordo com a
demanda as areas

Viabilizar meios de agilizar reslizacdo
de consultas de neurocirurgia no
Ambulatoric e assegurar continuidade

- i [=3 . .
Ambulatorial envolvidas foram | o atendimento aos pacientes com
acionadas . P,
maior agravo a saude
De acordo com a - S
demanda a&s &reas Agilizar a realizacap de exames
Exames - - diversos: RNM, tomo, EEG, bidpsias e
envalvidas foram outros- ' ' ' P
acionadas '
E:magggrdnaﬂm?reag Assegurar assisténcia medica pelas
Exames envolvidas - foram diversas equipes aos pacientes quando
acionadas internados em outras clinicas.

Fonte: dados enviados pela ouvidoria.




SETEQ - Secretaria do Trabalho, Emprego e Qualificacao:

I. Manifestagoes por tipo:

Tipos de manifestacdo
A0; 8%

1%

103; 22%

330; A%

u Solicitacdo W Redamagio Dertincia  ®Elogio ™ Sugestda

Tipo de manifestacao
Solicitacdo 330
Reclamacio 103
Denincia 1
Elogio 40
Sugestdo 6
Total 4380

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestacoes por forma de contato:

Forma de contato
Aplicativo 167
Fone 138
E-mail g8
Internet 48
Presencial 35
162 4
Total 480

Fonte: Gcon através da ferramenta de BI Qlickview.
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lll. Manifestagoes Recorrentes e Relevantes e Providéncias Adotadas:

Manifestacdes recorrentes/relevantes

de MPE e fomento ao
Empreendedorismo

Assunto Areas Envolvidas Providéncias Adotadas
Geréncia Geral de i . .
Qualificacio e Orientacoes sobre 05 cursos  oferfados;
! . Fesolucdo dos problemas com cadastro e
Cursos Secretaria Executiva ¢ p

inscricBes; Informacéo sobre alteracio do local
de funcionamento dos cursos.

Cportunidade de
Emprego

Geréncia Geral do
Trabalho / Geréncia de
Intermediacio de mio
de ohra.

Crientagdes sobre o5 procedimentos
necessarios para se candidatar & uma vaga de
emprego; Orientacbes de como verificar vagas
de emprego; Orientacdo para o atendimento
presencial no servico de intermediacdo de
m&o de obra & documentacio necessaria.

Atendimento

Geréncia Geral do
Trabalho

ApuracBo  dos  fatos  ocorides  com
providéncias cabiveis; Reorientacdo ao(s)
funcionario(s) para um atendimento de
exceléncia.

Seguro Desemprego

Geréncia Geral do
Trabalho

Orientaces quanto as formas de dar entrada
no seguro-desemprego (online e presencial);
Crientagbes sobre os procedimentos nos
casos de divergéncias no seguro-desemprego
& recursos.

Agendamento

Geréncia Geral do
Trabalho

Orientacdo  sobre  como  realizar o

agendamento.

Oferta de vagas

Geréncia Geral do

Encaminhamento ao sefor responsavel-
Central de Vagas- para os procedimentos

Agéncia do Trabalho

Trabalho necessarios para ofertar wagas de
emprego.
Esclarecimentos, orientagdes ]

Geréncia Geral do
Trabalho

informagdes sobre os temas solicitados/
reclamados/sugeridos.

Geréncia Geral do

Informagdes, esclarecimentos g

Gestdo

Outros - -
Trabalho orientagfes sobre os temas solicitados
Geréncia Geral do

CTPS Orientacdo para & emissdo da CTPS digital.
Trabalho @op €
Secretaria Executiva | Resolugdo rapida dos problemas pontuais;

Manutengao de Plangjamento e o= problemas estruturais s3o sanados de

acordo com cronograma financeiro.

Fonte: Informagoes enviadas pela ouvidoria.
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Setoriais SETEQ:

AGE - Agéncia de Empreendedorismo de Pernambuco:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipos de manifestagdo

7; 100%
Solicitacdo  mERedamacdo Dendncia  WElogio ™ Sugostdo

Tipo de manifestacio
Solicitacdo
Reclamacao
Denuncia
Elogio
Sugestdo
Total 7

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

L= L= =T et I =]

Il. Manifestacoes por forma de contato:

Forma de contato
E-mail 1
Internet b
Total 7

Fonte: Gcon através da ferramenta de BI Qlickview.

lll. Manifestagoes Recorrentes e Relevantes e Providéncias Adotadas:

Nao houve relatos sobre manifestacdes recorrentes/relevantes.
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JUCEPE - Junta Comercial de Pernambuco:

I. Manifestagoes por tipo:

Tipos de manifestagdo
5; 1%

5; 0%

r

347; 45%

417, 54%

solicitacda M Redamacdo Dendncia  WElogio W Sugestdo

Tipo de manifestacdo
Solicitacao 417
Reclamacao 347
Denancia 5
Elogio 5
Sugestdo 0
Total 774

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de contato
E-mail 438
Internet 331
162 3
Total 774

Fonte: Gcon através da ferramenta de BI Qlickview.
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lll. Manifestagoes Recorrentes e Relevantes e Providéncias Adotadas:

Manifestacdes recorrentes/relevantes

Assunto Areas Envolvidas Providéncias Adotadas
Ampliacio do nimero de atendentes, e, a
Crientagio Atendimento / cada més, realizacio de freinamenfo e
Chamados/Chat'Passoa | Registro / Cerfiddo /| acompanhamentos sobre a qualidade das
Fazso Livros respostas elaboradas pelos colaboradores
JUCEPE.

Realizacdo de curso intensivo sobre
registro empresarial com o Prof André
Santa Cruz, e, a cada més, realizacdo de
treinamentos com todos os analistas (Sede
e Regionais).

Anglise efou Exigéncia Registro do
Registro do Comércio Comércio

Atuglizacdo do sistema com a tabels
aprovada pelo plenario, como a orientagdo
educativa para que o usudrio ndo
ultrapasse os 30 dias de cumprimento de
exigéneia, e, assim, proceda com novo
Taxas Secretaria Geral pagamento. Ressalta-se & atuslizacdo
também do Sistema de Restituicio,
proporcionando mais celeridade na analise
desse pedido e, conseguentemente, a
devida restituicBo sendo efetuada de
maneira mais rapida.

Houve alteracies e melhoramentos no

: . . sistema com novas implementacbes,
Erro Sistema REDESIM Secretaria Geral / Tl fornecendo mais celeridade 208

equipamentos da instituicio.

Mudanca de sistema, melhorando tanto a
solicitacdo como a emisséo das cerfidbes,
assim como também houve revisdo do
arquivo JUCEPE para atualizacdo do
cadastro da instituicio, evitando-se erros
na elaboracio desses documentos.

Erro de Emissdo de

Certiddes Certiddo / T

Fonte:Informacdes enviadas pela ouvidoria.




ARPE- Agéncia de Regulacao de Pernambuco:

I. Manifestagoes por tipo:

Tipos de manifestacéo

10; O3

20,847; 100%
® Solicilacio ®WPRedarmacic @ Dendncia  MElogio M Supestdo

Tipo de manifestacdo
Solicitacdo 20,847
Reclamacdo 0
Dendncia 10
Elogio 0
Sugestio ]
Total 20,857

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestacoes por Forma de Contato:

Forma de contato
0800 20.771
Internet 33
E-mail 30
Fone 18
Presencial 4
162 1
Total 20.857

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.




IV. Manifestacdes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Manifestacbes recorrentes/relevantes

Assunto Areas Envolvidas Providéncias Adotadas

E‘F‘éﬂ%ﬁ'fﬁeug Cuvidoria da Arpe e

PRESSAO (rua diversas areas da

L 8 ! Compesa

imovel, bairmo etc) be Monitoramento e controle  das
Ouvidoria da Arpe & manifestactes para que o usudrio seja

VAZAMENTO NO . . G para q )

BAMAL DE AGUA diversas areas da atendido no menor tempo possivel e
Compesa com a melhor qualidade do servico.

OBSTRUGAOQ DE
LIGACAOQ/REDE DE
ESGOTO

Cuvidoria da Arpe e
diversas areas da
Compesa.

I. Manifestagoes por tipo:

Fonte: dados enviados pela ouvidoria.

CEPE - Companhia Editora de Pernambuco:

Tipos de manifestacdo

w Solicitagaos ™ Redamagao Denuncia  ®Elogio ™ Sugestao

3 1% o L%
23 6% |

345; 02%

Tipo de manifestacdo
Solicitac3o 345
Reclamacao 23
Denincia 3
Elogio 1
Sugestdo 5
Total LT

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.
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Il. Manifestacoes por Forma de Contato:

Forma de contato
Fone 328
Internet 30
E-mail 18
Presencial 1
Total _ 377

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

lll. Manifestacdes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Manifestacdes recorrentes/relevantes

Areas Envolvidas

Assunto

Providéncias Adotadas

Publicacdo no Didrio
Oficial

ComercialiQuvidoria

Divulgacdo no site da Cepe e
confratacdo de um profissional de
atendimento ao cliente para suporte de

atendimento ao0s processos da
Cepelorientacao pela Ouvidoria

Avaliagdo de fitulos, por parte da
Editora, para uma possivel
pré-impressdo

Divulgacdo do Edital e resultado do

Aguisicéo de livro (fora

e
do catalog) Comercial/Editora

Concurso Macional de

i Editora concurso, através do site da Cepe e
Literatura Redes Sociais

Divulgagge no site da Cepe das
%g?ﬂ?gg;ﬂ Pard | comercialiOuvidoria orientagdes para obtencdo do

orcamenio
Divulgacdo no  site
procedimentos
avaliacdo de livros

da Cepe dos

Publicacio de livros Conselho Editorial necessarios para

Fonte: dados enviados pela ouvidoria.

HEMOPE - Fundacao de Hematologia e Hemoterapia de
Pernambuco:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipos de manifestacdo

S 4%

173 21%

Hla i

1/:1%

09853
Denuncia  ®Elogio ™ Sugestdo

Solicilagde ™ Redamagiu
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Tipo de manifestacio
Solicitacdo 274
Reclamacio 693
Denincia 17
Elogio 273
Sugestdo 50
Total 1,312

Fonte: Gcon através da ferramenta de BI Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de contato
Caixa de Sugestdo 761
E-mail 251
Internet 114
Presencial 101
Fone i3]
162 19
Total 1312

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

lll. Manifestagoes Recorrentes e Relevantes e Providéncias Adotadas:

Manifestacdes recorrentes/relevantes

Assunto

Areas Envolvidas

Providéncias Adotadas

Elogio ao profissional

Todas

DivulgacBe dos elogios para os profissionais
através de redes sociais. drvore de elogios e site
institucional.

Demaora no processo
de doacao

Hemoterapia

- Abertura do posto de coleta do HR nos sdbados;
-IntensificacBo de informacBes sobre o tempo
minime de doacdo nas redes sociais e site
institucional; -Intensificacdo das informacbes sobre
o tempo minimo de doacéo no Hemocentro Recife; -
Intensificacdo do monitoramentoe do fluxo de doagdo
nos horarios mais criticos; -Ades8o do Sistema
Informatizado de filas; Adesdo do
Hemoglobindmetre ndo invasivo; Estruturacdo de
um sexto consultorio para triagem do doador;

Elogio ao servico Todas Divulgacio dos elogios aos gestores
,_ﬁltenmmentu - Treinamento sobre qualidade no atendimento dos
inadeguado do Todas funciondrios-
profissional '

- Realizacdo de dispensa de medicamento
Falta de medicamento | Hematologia Citarabina em apresentacao de dosagem diferente

e disponivel no mercado; Pesguisa de ata de
registro de preco para o anestésico odontoldgico

Declaragdo de doador
de medula ossea

Supervisdo da Secrefaria
do Doador

- Direcionamento para emissdo da declaragdo de
doador de medula o0ssea afravés do aplicativo
REDOME.

Lanche

Supervisio Técnica
Administrativa

abastecimento do lanche;
expansao  da

-Regularizacdo do
Realizacgo de solicitagdo da
variedade do lanche;
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Declaragdo de doacéo
de sangue

Supervisdo da Secretaria
do Doador

- Emisséo das declaracfes de doadores de sangue

Geréncia do Hemocentro
Recife

Requisitos para doar
Sangue

-Esclarecimento sobre reguisitos para doaco de
sangue e divulgacdo nas redes sociais e site
institucional

Resultado de exames Hematologia

- Reunites de monitoramento das reclamactes
sobre resultados de exames e direcionamentos.

Classificagdo
Sanguinea

Supervisdo da Secretaria
do Doador

-Emizsdo da classificacdo sanguinea dos doadores;

Geréncia do Hemocentro

Triagem Recife

-Treinamento aos friagistas e divulgagdo das
causas de inapfiddo & doacdo nas redss sociais e
site insfitucional;

Campanha de Doaclo
de Sangue

Captacdo do Doador ds
Sangue

-IntensificacBo das campanhas sobre doacdo de
sangue;

Alimentacéo Hematologia

-Mudanga de empresa fornecedora de alimentaco

fornecida aos pacientes.

Fonte: Informagoes enviadas pela ouvidoria.

PGE - Procuradoria Geral do Estado:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipos de manifestacao

41;49%

Solicitacdn B Redamacin

37,49%

G, T
B Flogin W Sugestdo

Dentincia

Tipo de manifestacio
Solicitacao v
Reclamacao B
Denancia 41
Elogio 0
Sugestdo 0
Total 24

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.




Il. Manifestacoes por forma de contato:

Forma de contato
Internet 83
Email 1

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

I1l. Manifestagoes Recorrentes e Relevantes e Providéncias Adotadas:

Nao houve relatos sobre manifestacdes recorrentes/relevantes.

SDS - Secretaria de Defesa Social:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipos de manifestagdo

765 B

2,979, Bb%

Solicitacdo  mReclamacdo Dendncia W Elogio ™ Sugostdo

Tipo de manifestacio
Solicitacao 609
Redamacao 765
Denuncia 5979
Elogio 35
Sugestdo 26
Total 10414

*27 Nao classificadas
Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.
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Il. Manifestacoes por forma de contato:

Forma de contato
Disque-Denlncia 7.221
Internet 1.493
E-mail 1.189
0800 269
162 150
Presencial 94
Reclame Agui 14
Fone 7
Oficio 2
Fax 1
Caixa de Sugestdo 1
Total 10.441

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

I1l. Manifestagoes Recorrentes e Relevantes e Providéncias Adotadas:

Manifestagbes recorrentes/relevantes

Assunto Areas Envolvidas Providéncias Adotadas

Dentncias
Policia Militar de Pernambuco (PMPE)

A PMPE tem desenvolvido diariamente acBes voltadas ao combate e reducio de toda sorte de
modalidades delituosas em sua drea de competéncia, sobretudo no que concerne aos Crimes Violentos
Letasis Intencionais (CVLI) e Crimes Violentos Contra o Patriménio (CVP). Atravées das Diretorias, como
pelas OMEs subordinadas, foram realizadas cerca de 100 Operacies no ano de 2022, podendo destacar
as operacies Combate ap CVLI, Saturacdo Integrada Metropolitana, Operacdo Impacto Integrado,
Operagdo SCANMER, Operacio ECO, Operacio SPRINT, Operacéo Conquista, Operacio, Operacéo
Alvorada, OperacBo Visibilidade, Operagdo Centro Seguro, Orla de Boa Viagem, Cemne, Agamenon
Magalhdes, S3o0 Jodo, Semana Santa, ENEM, entre oufras acdes desenvolvidas.

Policia Civil de Pernambuco {PCPE)

Recebida pela PCPE as manifestacies por e-mail através do Gabinete da Chefia da Policia Civil, estas
sdo analisadas quanto ao contelddo & sequem para a Diretoria da qual se requer o atendimento.

Conforme levantamento realizado a maior parte das manifestagbes sdo encaminhadas a Direforia
Integrada Especializada que desenvolveu as seguintes acbes:

ACOES DESENVOLVIDAS EM 2022 CONTRA O TRAFICO DE ENTORPECENTES:

a) deflagracdo da OPERACAD INTRUSO, OPEEAQAD MATER, "PECUNIA I, "OPERACAD
PALUS""OPERACAC BILHETE PREMIADC", OPERACAD ULTIMATO,

b) realizagdo de uma dezena de prisbes em flagrante delito por trafico de drogas e porte/posse ilegal de
arma de fogo e apreensoes de drogas na érea da RMR e no Interior do Estado - incluindo ai apreensées
de fuzis & municbes de diversos; cumprimento de mandados de prisdo preventiva e captura de foragidos;




ACOES DESENVOLVIDAS EM 2022 CONTRA OS CRIMES PATRIMONIAIS:

1 - O Departamento de Repressdo aos Crimes Patrimoniais - DEPATRI, em especial combate aos roubos e
furtos de veiculos, roubos e furtos de cargas, roubos e furtos a instituices financeiras, efetuando centenas
de prisbes por meio de Operacdes de Repressdo Qualificadas, Operaces de Infervencio Tatica, diversas
acbes de cumprimentos de mandados de prisdo e lavraturas de autos de prisdo em flagrante delito,
oriundas das investigages, mister da Policia Civil de Pernambuco;

2 - Messe sentido o Departamento de Repress8o Aos crimes Patrimoniais (DEPATRI) afingiu no ano de
2022 o maior indice de redugdo de crimes praticados contra instituigdes financeiras da historia do
Programa Pacto Pela Vida;

3 - Com relacdo aos Roubos e Furtos de Cargas, no ano de 2022, afingimos a reducao historica de 24,3%,
{vinte e quatro, virgula trés por cento), em relacio ao exercicio anterior na area de suas atribuigbes;

ACOES DESENVOLVIDAS EM 2022 CONTRA MAUS TRATOS A ANIMAIS:

A DEPOMA desempenha a importante missdo de atuar firmemente no combate aos crimes ambientais, o
gue envolve, além do combate e repressdo ao maus-frafos em desfavor de animais. a atuacio de
investigacdo e repressdo a crimes confra flora, crimes contra o Ordenamento Urbano e o Patrimdnio
Cultural; Crimes de Poluicde Ambiental; Crimes relacionados & construgdo, reformas, ampliagdo,
instalacdo ou funcionamento, de estabelecimentos, obras ou servicos potencialmente poluidores, sem
licenca ou autorizacdo dos Orgdos ambientais competentes, ou confrariando as normas legais e
regulamentares pertinentes e crimes contra a Administragio Ambiental, fodos estes previstos na principal
Lei Ambiental 9.605/98.

Mo gue diz respeito, especificamente, ao crime de maus-tratos fipificado no Art 32 da Lei Ambiental
0.605/98, neste ano de 2022 foram instaurados nesta de Especializada mais de 50 Inguéritos Policiais, ao
passo que foram concluidos e remetidos & Justica no corrente ano, até entdo, aproximadaments, 59
inquéritos policiais (zendo 07 APFDs) & 30 Termos Circunstanciados de Ocorréncia (sendo 23 destes em
situacdo de flagrante delito).

Ademais, a DEPOMA tem participade de ages conjuntas com a prefeitura do Recife, de bliiz educativas
relacionadas ao Programa Gradual de Retirada dos Veiculos de Tragdo Animal do Municipio do Recife,
que possui como base legal a Lei Municipal 17.918/2013, o Decreto Municipal 32.121/2019, bem como o
Decreto Municipal 34.432/2021, uma vez que o prazo final para a proibicdo de circulacdo dos Veiculos de
Tragdo Animal no Recife serd feversiro/2023. Tais acbes =30 de grande relevdncia considerando a
preservacio e, sobretudo, a protecio da fauna, coibindo a prética de maus-tratos, informando e
conscientizando a populacdo.

ACOES DESENVOLVIDAS EM 2022 NO COMBATE DE CVLI's:

Por meio da Operacdo Conguisia, as DPHs empreenderam diversas diligéncias em campo (abordagens,
incursdes), nas regides consideradas mais violentas das cidades nas quais realiza seus frabalhos
investigativos, proporcionando uma atuacdo operacional da Policia Civil, o gue & de suma importancia para
o conhecimento da drea, bem como para coibir a pratica de delitos diversos.

Mo ano de 2022, scolicitou-se transferéncia entre presidios de lideres de organizactes criminosas que,
apesar de presos, continuavam praticando crimes. De outro modo, também foram deflagradas operacgdes
de intervencdo tatica (OIT), com destaque para a Operacio Forca no Foco, OIT "ADSUMUS", Operacéo
Society, Operagao Agio Letal, Operacdo Camelus,

ACOES DESENVOLVIDAS EM 2022 NO COMBATE DE CRIMES CONTRA CRIANCA E ADOLESCENTE:

O Departamento de Policia da Crianca e Adolescente - DPCA, através das suas Unidades e Delegacias
subordinadas, participou ativamente no periodo de 2022 das acbes abaixo especificadas:

- Apuracdo de denuncias de crimes contra criancas e adolescentes; - Busca, divulgaco de imagem e
localizac8o de criancas e adolescentes desaparecidas; - Operac8o Nacional Acalenfo;

ACOES DESENVOLVIDAS EM 2022 NO COMBATE DE CRIMES CONTRA Q IDOSQ:

Durante todo o anmo, fizemos diversas diligéncias a fim de verificar & veracidade das dendncias
encaminhadas para esta unidade. S3o elas:

- DPERP.QAD DIA MUMDIAL DE CDNSCIENTIZACAD DA VIOLENCIA CONTRA A PESSOA IDOSA,
OPERACAQ VETUS I, OF'EHACP.D DIA INTERNACIONAL DA PESSOA IDOSA

Alem de diversas VPIs (venf cacdo preliminar de inguérito) para verificar dendncias de maus tratos.

Fonte: dados enviados pela ouvidoria.




SECMULHER - Secretaria da Mulher:

I. Manifestagoes por tipo:

Tipos de manifestagdo

139; 12%,
Y

52; A%

1,001; 4%

W solicitacdo  ERedamacio 0 Dendncia  WLClogio W Sugestdo

Tipo de manifestacio
Solicitacdo 1,001
Reclamacdo 52
Denuncia 138
Elogio 1
Sugestdo 2
Total 1,195

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestacoes por forma de contato:

Forma de contato
0800 1083
E-mail 41
Fone 34
Internet 18
Disgque-Denidncia 17
Presencial 2
Total 1195

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl
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lll. Manifestagoes Recorrentes e Relevantes e Providéncias Adotadas:

Manifestacgbes recorrentes/relevantes

Assunto

Areas Envolvidas

Providéncias Adotadas

Violéncia domestica e
familiar contra a
Mulher

Diretoria de Enfrentamento da
Violéncia de Género

A Cidadd & orientada de como proceder
nos casos de violéncia, sendo informada
sobre & rede de Servigos Especializados
no atendimento & Mulher, disponivel em
seu municipic & em todo Estado de
Permambuco. Também & orientada a nos
casos de emergéncia entrar em contato
direto com o plantde do CIODS para
reforco do encaminhamento da viatura.

Edital de Chamamento
Plblico SechMulher

Todas as areas da Secretaria
da Mulher

Sanar todas as dividas relacionadas ao
Chamamento Plblico

0172022

A Cidadd & orientada sobre as cores de
Maonitoramento Diretoria de Enfrentamento da | funcionamento do aparelho e em caso de
Eletrdnico Violéncia de Género duvidas, entrar em contato com o setor

responsavel na Secretaria da Mulher

Descumprimento de
medida cautelar de
maoniteramento

Diretoria de Enfrentamento da
Violéncia de Género, Centro
de Monitoramento de
Reeducando

A Cidadd & orientada a ir na delegacia
registrar um nove boletim de ocorréncia
informando o descumprimento da medida

Mulheres com relatos
desconexos

Quvidaoria da Mulher

E realizada a escuta orientando de acordo
com o caso e sempre buscando trazer a
cidada para realidade

Fonte: dados enviados pela ouvidoria.

SEE - Secretaria de Educacao e Esportes de Pernambuco:

I. Manifestagoes por tipo:

Tipos de manifestacdo
BE; 1%
43 0%

L2560 10%

3,630; 435

2,547 34%

Solicitagdo Dendncia

B Redarmacio

M Elogio W Sypestdo
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Tipo de manifestacdo

Solicitacao 3.630
Reclamacdo 2.542
Denincia 1.276
Elogio 63
Sugestdo 43
Total 7.559

Il. Manifestacoes por forma de contato:

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Forma de contato

Internet 3.923
0800 2.436
E-mail 001
162 233
Presencial 449
Fone 7
Reclame Agui 5
Carta 2
Disgue-Denincia 2
Oficio 1
Total 7.559

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.
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lll. Manifestagoes Recorrentes e Relevantes e Providéncias Adotadas:

Manifestacdes recorrentes/relevantes

Assunto

Areas Envolvidas

Providéncias Adotadas

Precatorios - FUNDEF

GGPE- Geréncia
Geral de Gestdo de
Fesszoas

Demandas referente a problemas ocorridos em relacdo ao
recebimento dos Precatérios Fundef, de servidores e
ex-servidores do Estado, como também em relagdo a
ocomréncias no site dos precatorios, como emos de
digitacBo na conta do banco por parte do solicitante, e
demais situacbes, como o preenchimento de reguerimento
e formuldrio de recebimento de valores. De forma, que com
o5 dados disponibilizados no relato, a drea responsavel (de
Pessoal), informa o caminho e procedimentos necessarios
para correcdo de dados e tratativa da demanda

Call Center/0300

Quvidoria

Atendimentos realizados pela equipe da Ouvidoria da
Secretaria de Educacio e Espories do Estado, com
orientacdo imediata ao cidaddo, visto se ftratar de
informacdes em geral, disponibilizadas para consulta no
cite da Secretaria e Diaric Oficial do Estado, sendo
esclarecido no ato do atendimento, e também sobre
questionamento onde buscar informaces de orgos
publicos da Educacdo, da esfera municipal, estadual e
Federal.

Gestdo - escola

GREs- Geréncias
Regionais de
Educacdo e SEIP-
Secretaria Executiva
de Educacdo Integral
e Profissional

Trata-se de situacdes que envolvem problemas e conflitos
gque ocorrem diariamente na escola, sob a perspectiva e
desdobramento de acbes e fomada de decisdo da gestédo
escolar. Diante da andlise das manifestacles recebidas
pela Ouvidoria, & Geréncia Regional e/ou Secretaria
Executiva de Educacio Integral e Profissional, atraves de
suas inspegbes, nas escolas, averiguam se & demanda &
procedente, adotando as possiveis correcbes imediatas e
definindo processos de melhorias para o bom andamento
das atividades da escola.

Desempenho /
Comportamento do
Professor

GREs- Geréncias
Regionais de
Educacdo e SEIP-
Secretaria Executiva
de Educacio Integral
e Profissional

Sdo0 ocomréncias registradas pela comunidade escolar em
relacdo as alividades do dia a dia dos(as) professores em
cala de aula, & na escola com & gestdo. Apds o
recebimento dos registros, a geréncia responsavel verifica
com a gestdo da escola, e orienta para a melhor conducdo
da situacdo.

Historico Escolar

GREsz- Geréncias
Regionais de
Educacdo

Solicitagbes de alunos e ex-alunos de Pedidos de Historico
Escolar- (Ficha 18- Mivel Fundamental e Ficha 19- Nivel
Médio). Apds a identificacio das informacbes necessarias
do nome da escola e sua localidade, pela Cuwvidoria,
repassamos para a Geréncia Regional de Educagdo- GRE,
que tem o setor competente para solicitacdo e envio de
histarico escolar ao demandante.

Concurso / Selecio /
Contratacio

GGPE- Geréncia
Geral de Gestdo de
Fessoas/
Sele¢des/Concursos

Refere-se & solicitagdes de informagdes sobre novas
selecdes e concursos em andamento, realizados pela
Secretaria de Educacdo e Esportes. Conforme o tipo de
guestionamento e necessitando de explicacdes mais
detalhadas que ndo estejam em edital, & direcionado a drea
competente gue responde em conformidade com a duvida
regisirada.
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SEFAZ - Secretaria da Fazenda:

I. Manifestagoes por tipo:

Tipos de manifestacdo

16; 9%

77:19%

Solicitacéo ™ Redamacao Dendncia M Elogio B Supestao

Tipo de manifestagdo
Solicitacdo 7
Reclamacdo 31
Dendncia 16
Elogio 0
Sugestdo 1
Total 175

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Ferma de contato
Internet 125
E-mail 26
162 22
Presencial 1
Reclame Agui 1
Total 175

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

lll. Manifestacdes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Nao houve relatos sobre manifestagdes recorrentes/relevantes.
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SETUR - Secretaria De Turismo e Lazer de Pernambuco:

I. Manifestagoes por tipo:

Tipos de manifestagdo
1; 1%

1:1% 1 2%

29: 41%

34, 51%

Solictacic ™ Redamacio Dendncia  ®Elogio B Sugestio

Tipo de manifestacio
Solicitacao 29
Reclamacdo 34
Denincia 1
Elogio 1
Sugestdo 1
Total (il

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de contato
E-mail 34
Internet 50
Fone 7
162 2
Caixa de Sugestdo 1
Presencial 1
Total 95

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.
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lll. Manifestagoes Recorrentes e Relevantes e Providéncias Adotadas:

Manifestagbes recorrentes/relevantes

Assunto Areas Envolvidas Providéncias Adotadas
Em articulagdo com o Porio Digital considerando um
Convénio firmado entre o Porto & a Secretaria de Cultura
Infraestrutura Museu Cais do Sertdo Federal para fazer aquisicao e adequacoes dos

equipamentos multimidia e interativos considerando os
aspectos museal.

Apoio/Patrocinio

Comité Gestor

Dizponibilizacdoe  de  documentos  referente &
procedimentos para obtenc8o apoio/patrocinio junto &
EMPETUR nos sites da Setur e da LAL

Fassaporte Pe

Diretoria de Marketing

O Passaporte Permnambuco & distribuido nos Centros de
Atendimento ao Turista dos municipios. Mo Instagram
@descubrapernambuco consta informacbes quanto aos
locais de distribuicio bem como os locais gue possuem
carimbo.

Fonte: dados enviados pela ouvidoria.

SEPLAG - Secretaria de Planejamento e Gestao de
Pernambuco:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipos de manifestacdo

1;11%

2;20%

Solicitacio M Redamacio

Dendncia  WElogio W Sugestdo

Tipo de manifestacdo
Solicitacdo 6
Reclamacao 2
Denincia 1
Elogio 1]
Sugestdo 0
Total g

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.
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Il. Manifestacoes por forma de contato:

Forma de contato
Internet 3
0800 4
Total g

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

I1l. Manifestagoes Recorrentes e Relevantes e Providéncias Adotadas:

Nao houve relatos sobre manifestacdes recorrentes/relevantes

SPVD - Secretaria de Politicas de Prevencao a Violéncia e
as Drogas:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipos de manifestagdo

14;1.2%

29; 21% 70; 58N

solicitacdo  WRedamacdo Dondncia W Elogio ™ Sugestdo

Tipo de manifestacio
Solicitacao 70
Recamacao 29
Denuncia 14
Elogio G
Sugestdo 1
Total 120

Fonte: Gcon.
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Il. Manifestacoes por forma de contato:

Forma de contato
Internet 44
E-mail 1
Disgue dendncia 1
162
Presencial 71
Total 120

Fonte: Gcon.

I1l. Manifestagoes Recorrentes e Relevantes e Providéncias Adotadas:

Nao houve relatos sobre manifestacdes recorrentes/relevantes

PERPART - Pernambuco Participacoes e Investimentos:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipos de manifestacido
11;14%

15; 20%

34; 34%

Solicitacdo  ® Redamagao Dendncia ™ Elogio ™ Sugestan

Tipo de manifestacio
Solicitacao 17
Reclamacdo 34
Denancia 15
Elogio 1
Sugestdo 0
Total 77

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.
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Il. Manifestacoes por forma de contato:

Forma de contato
E-mail 29
Caixa de Sugestio 18
Internet 11
Fone B
162 3
Presencial 4
Reclame Agui 1
800 1
Total 77

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Ill. Manifestag6es Recorrentes e Relevantes e Providéncias Adotadas:

Nao houve relatos sobre manifestacdes recorrentes/relevantes

Consideracoes Finais

Com este Relatério, a Ouvidoria-Geral do Estado consolida os dados dos Orgéos e Entidades

do Poder Executivo Estadual referente ao periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2022.

A Ouvidoria Geral do Estado (OGE) permanece trabalhando a fim de contribuir com a
melhoria da qualidade dos servicos publicos, sendo agente de constante cooperacdo junto a
gestdo publica exercendo forte papel de mediacao entre os anseios da sociedade e o desempenho
da gestdo publica além de estimular a participacdo dos usudrios no controle sobre as politicas

publicas e acdes dos representantes do governo estadual.




