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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 servicos publicos.

A OGE integra, em rede, 55 (cinquenta e cinco) Unidades de Ouvidoria, o que possibilita
ao usuério um relacionamento direto com os Orgéos e Entidades do Estado de Pernambuco,

exercendo um importante papel de incentivo ao controle social.

Este Relatorio de Gestdao Anual tem por objetivo apresentar dados estatisticos relativos
ao periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2023 e contempla os dados registrados
pelas Ouvidorias dos Orgaos e Entidades do Poder Executivo Estadual, bem como as 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



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 cidaddo da gestdo publica estadual
e contribuir com a melhoria continua dos servicos ptiblicos prestados a sociedade, vem através
deste Relatorio Anual de Gestdo apresentar os resultados e evolucao 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 usuério dos servicos publicos da
administracao publica estadual e se propoe a, entre outras finalidades, apontar falhas e sugerir

melhorias na prestacdo de servigos publicos.

Presta-se, ainda, ao fortalecimento da Ouvidoria como instrumento e canal de acesso em que 0
cidaddo pode se relacionar de forma direta, democratica e irrestrita com os 6rgaos executores

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

Desde a sua instituicdo, por meio do Decreto Estadual n° 32.476 de 2008 a Ouvidoria-Geral
do Estado tem atuado na missdao de assegurar a representacdo dos interesses dos cidaddos
frente a administracao publica, para a resolucdo agil das questdes apresentadas, promovendo a
cidadania e a melhoria da gestao publica, sem perder de vista principios como a transparéncia,

conciliacdo, regularidade e continuidade.



Ouvidoria em Numeros

Em 2023, foram registradas 130.962 (cento e trinta mil, novecentas e sessenta e duas)
manifestagoes, revelando um aumento no registro de manifestacées de 31.680 (trinta e uma
mil, seiscentas e oitenta) ou 31.91% (trinta e um, ponto noventa e um por cento) se comparado

com 0 ano anterior (2022).

A média de manifestagcdes por més foi de 10.914 (dez mil, novecentas e catorze), fevereiro
foi o més com menor quantidade de manifestacoes: 7.636 (sete mil, seiscentas e trinta e seis)
e junho foi o més com maior nimero de manifestacdes: 16.360 (dezesseis mil, trezentas e

sessenta).

Os tipos de manifestacdes mais recorrentes foram: solicitacdo e reclamacdo, com 51%
(cinquenta e um por cento) e 27% (vinte e setes 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 e-mail, atingindo 28.338(vinte e oito mil, trezentos e trinta e oito) e 25.361
(vinte e cinco mil trezentos e sessenta e um) acessos por estes canais, respectivamente. O que

representa 41 % (quarenta e um por cento) da forma de contato das manifestacdes registradas.
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1. Comparativo do total de manifestacoes por ano:

Fonte: GCON, através da ferramenta de Bl Qlikview.

2. Manifestacoes més a més:

Dados Gerais PE
Natureza Qtd.Atendimentos
Solicitacao 67.049
Reclamacao 35.890
Denuncia 25.197
Elogio 1.885
Sugestao 889
Nao classificadas 52
Total 130.962

Fonte: GCON, através da ferramenta de Bl Qlikview.

1



3. Distribuicao por tipo de manifestagao:

Internet

E-mail

0800

Disque-Dentincia

162

Fone

Presencial

Principais formas de contato

8.231

6.972

19.370

18.047

21.970

25.361

28.338

4. Formas de Contato:

Fonte: GCON, através da ferramenta de Bl Qlikview.

Formas de Contato

Origem Qtd.Atendimentos

Internet 28.338
E-mail 25.361
0800 21.970
Disgue-Dentncia 19.370
162 18.047
Fone 8.231
Presencial 6.972
Aplicativo 1.206
Caixa de Sugestdo 1.196
Reclame Aqui 129
Mobile 114
Oficio 10
Carta 9
Fax 9
Total 130.962

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

A seguir serdo apresentados, separadamente por 6rgao e entidade que compde a Rede de
Ouvidorias do Poder Executivo Estadual, os dados estatisticos de manifestagGes por tipo e por
forma de contato, bem como as manifestacdes mais recorrentes, e quais providéncias foram

adotadas pelo 6rgao ou entidade para sua solugao.

Além de manifestacOes mais recorrentes, algumas Ouvidorias podem pontuar, também, as
solucGes apresentadas para manifestagoes relevantes que, apesar de terem apenas uma ocorréncia

tiveram impacto significativo no ptblico atendido pelos servicos daquele 6rgao ou entidade.

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

informacdes para a publicacdo deste Relatorio Anual de Gestao 2023.

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

I. Manifestacoes por tipo;
II. Manifestacoes por forma de contato;
III. Manifestacoes recorrentes e/ou relevantes e providéncias adotadas.
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OGE - Ouvidoria Geral do Estado:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestacao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao 1.124
Sugestao 132
Solicitacao 15.389
Elogio 48
Denuncia 608
Nao
classificadas 6
Total 17.307

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Qtd. Atendimentos

162 14.312
Internet 2.361
E-mail 581
Reclame Aqui 16
0800 15
Presencial g
Fone 3
Aplicativo 4
Disque-Dentncia 2
Caixa de Sugestdo 2
Mobile 1
Total 17.307

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.



Assunto

Programa

Resumo
Realizada agdo conjunta com a
antiga Secretaria de
Desenvolvimento Social,
Criancga, Juventude e Prevengdo
a \Violéncia e a Drogas, e a
COuvidoria Geral do Estado para
orientar os beneficidrios do

lll. Manifestagoes Recorrentes e Relevantes e Providéncias Adotadas:

Providéncias adotadas

Para atendimento aos
beneficiarios, foi formada uma
grande equipe de tele atendentes,
da Rede de Ouvidorias, que
resultou no atendimento de
10.227 cidaddos. Como resultado

Areas envolvidas

Ouvidoria Geral do
Estado e Secretaria de

Estadual Programa Bolsa Familia, na . ., i i
o .| da experiéncia desta agdo, a atual | Desenvolvimento Social,
do 132 do | consulta do direito ao beneficio , e _ )
Secretaria da Assisténcia Social, Crianca, Juventude e
Bolsa do 132 Estadual do Bolsa . o .
o . B Combate a Fome e Politicas sobre | Prevencdo a Violéncia e
Familia Familia. Orientando os casos = i
. .. Drogas, conseguiu estruturar um a Drogas
em gque foi necessario entrar _ -
teleatendimento em sua propria
com recurso, repassando a ) ,
.. .. secretaria, para atendimento do
documentagdo necessaria, e u
) Programa Maes de Pernambuco,
enviando as demandas para
- ) em 2024,
analise da secretaria
competente: SDSCIPVD.
Em parceria firmada entre o
Governo do Estado de
Pernambuco e a Associagdo
Brasileira dos Quvidores, em 2023
toda a rede de Ouvidoria foi
capacitada com o curso "Combate
ao Assédio nas Instituigtes".
Como segunda parte do acordo,
Karla ldlia, vice-presidente da ABO
Nacional e primeira Cuvidora do
ManifestagOes registradas, Estado, passou a ministrar
para as diversas secretarias do | palestras em todas as secretarias,
Dendncias | poder executivo estadual, com | trazendo a temética do assédio L
. - - _— ; Ouvidoria Geral do
de Assédio | relato de dendncias de assédio | para dentro dos 6rgaos estaduais. Estado
Moral moral por parte de gestores e | Na Secretaria da Controladoria

alto administragdo das
secretarias.

Geral do Estado - SCGE, essa
palestra ocorreu em 12 de margo
de 2024, contando com boa parte
dos servidores efetivos e
terceirizados. Posteriormente a
palestra, estdo sendo realizadas
rodas de conversas internas, para
trabalhar a tematica da prevengao
e combate aos assédios na SCGE.
Com o objetivo de esclarecer e
eliminar praticas e condutas
abusivas.

Fonte: dados enviados pela ouvidoria.




I. Manifestacoes por tipo:

SAD - Secretaria de Administracao:

Tipo de Manifestacao

Natureza Qtd. Atendimentos

Reclamacao 828
Sugestao 16
Solicitagao 648
Elogio 92
Denuncia 206
Total 1.790

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Otd. Atendimentos

Internet 467
Fone 90
E-mail 1.123
162 83
Presencial 11
Caixa de sugestdo 7
0800 2
Reclame Agui 6
Disque-Dentincia 1
Total 1.790

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

Item Assunto Resumo Providéncias adotadas Areas envolvidas
Secretaria
. Realizacdo de sele¢do publica simplificada Executiva de
Servidores N L. -
. para contratacdo temporaria de 38 Gestdo de
Agendamento | relataram muita .. . . . .
L . profissionais de niveis superior e técnicao, Pessoas,
1 |de pericia dificuldade para o . . . n .
o para atuacdo no setor de Pericias Médicas | Superintendéncia
medica. fazer o . . . .
do Estado, com isso abrindo mais vagas de Saide e
agendamento. . )
para o atendimento Qualidade de
Vida.
.. Secretaria
Pericias .
P : Executiva de
referentes a N .. . =
licenca Agilizacdo das Contatamos a Secretaria Executiva de Gestdo de
5 mategmidade duas tipologias Gestdo de Pessoas, que nos informou ja Pessoas,
d isentando a pericia | haver estudos para agilizacdo dos Superintendéncia
e doencas . . .
A £ presencial. procedimentos. de Saide e
pandémicas )
(covid) Qualidade de
) Vida.
Atualizagdo
de w Ouvidora Central
) . Informacdes sobre .
informacdes . o da Secretaria de
. a OCSAD e suas A Geréncia de Comunicagdo fez todas as . "
3 |nositeda ouvidorias correcBes Administracdo e
SAD e no .. coes- Geréncia de
setoriais. . .
Portal do Comunicagdo.
Servidor.

Fonte: dados enviados pela ouvidoria.
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Ouvidorias Setoriais da SAD:
ATI - Agéncia Estadual de Tecnologia da Informacao:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestagao
MNatureza Qtd. Atendimentos
Reclamacgao 1
Solicitacdo 4
Denuncia 1
Total 6

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestacoes por forma de contato:

Forma de Contato
Origem Qtd. Atendimentos
Internet 3
E-mail 2
Fone 1
Total 6

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

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

Nao ha manifestacdes recorrentes com agoes desenvolvidas a relatar.



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

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestagao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacéo 355
Sugestao 3
Solicitacéo 1.829
Elogio 29
Dentincia 21
Total 2.237

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Qtd. Atendimentos

E-mail 1.822
Internet 311
Fone 50
162 47
Presencial 7
Total 2.237

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.



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

Item Assunto

1

Recadastra
mento.

Resumo

Quase a fotalidade das
manifestactes neste tema
refere-se ao bloqueio de
beneficio decorrente da
falta de recadastramento
pelo beneficiario.

Providéncias adotadas

Foram repassadas as
orientaces a respeito do
recadastramento contidas na
Portaria Conjunta SAD/FUNAPE
N®36/2023 e aqueles
aposentados e pensionistas que
seguiram as regras do
recadastramento tiveram seus
pagamentos desbloqueados.

A Funape adotou, para o
exercicio de 2024, a realizacéo
da Prova de Vida
prioritariamente pela Plataforma
Gov.Br visando a facilidade e
agilidade para os seus

beneficiarios.

Areas envolvidas

Nicleo de
Inteligéncia
Previdenciaria.

Processo
de Pensio

Coplas de processos;

Alterada a forma de solicitacéo
das copias de processos com a
adocéo de requerimento
assinado eletronicamente pelo
fitular do dado pessoal ou a
solicitacdo de acesso a usuario
externo no Sistema Eletronico de
Informacdes - SEI.

Diretona de
Previdéncia Social

Fonte: Informagoes enviadas pela ouvidoria.
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IRH/IASSAPE - Instituto de Recursos Humanos do Estado
de Pernambuco:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestacao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacio 7.735
Sugestao 9
Solicitagao 1.561
Elogio 70
Denuncia 21
Total 9.396

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Qtd. Atendimentos

Fone 3.951
Presencial 2.486
E-mail 1.908
Internet 855
162 167
Reclame Aqui 28
Disque-Denuncia 1
Total 9.396

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.



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

Item

Assunto

Resumo

Providéncias adotadas

Areas

envolvidas

A partir do reconhecimento da necassidade
Usudrios ndo de melhor atender aos usuarios do IASSEPE /
conseguem marcar | SASSEPE foi disponibilizado o canal de . ]
" - Diretoria de
" consultas para marcagdo de consulta para a rede propria, e e
Marcacao de ) - . s Assisténcia a
1 atendimento na foi publicado o chamamento pudblico para .
Consulta L - . Saude dos
rede propriaena | novos credenciados com o objetivo de .
- o Servidores
rede credenciada | aumentar a oferta de profissionais para
do SASSEPE. atendimento aos usudrios do IASSEPE /
SASSEPE,
Usudrios ndo
conseguem marcar | A partir do reconhecimento da necessidade
ou realizar exames | de melhor atender aos usudrios do IASSEPE / Diretoria de
" pelo SASSSEPE por | SASSEPE foi publicado o chamamento s
Marcacao de . . Assisténcia a
2 falta de vagas efou | pablico para novos credenciados com o .
Exame L Saude dos
cobertura, bem objetivo de aumentar a oferta de carvidores
COmo os profissionais para atendimento aos usuarios
atendimentos do IASSEPE / SASSEPE.
estarem suspensos.
Usudrios reclamam
gue ndo consegue
atendimento com o
A partir do reconhecimento da necessidade
setor de Cadastro ) . . - -
Atendimento | para resolucio de de melhorias no atendimento aos usudrios | Diretoria de
P ¢ do IASSEPE / SASSEPE foi disponibilizado | Assisténcia
3 | noSetorde |problemas como . ) - -
mais um ndcleo de atendimento do Salde dos
Cadastro descontos ) ) . .
. . Cadastro na Rua Tahira — Boa Vista - Recife, |Servidores
indevidos e falhas -
o qual funciona no EGAPE.
no processo de
adesio [ exclusdo
do SASSEPE.
Usudrios reclamam | A partir do reconhecimento da necessidade
da falta de de melhorias no atendimento aos usudrios Diretoria de
medicagdo de uso | do IASSEPE / SASSEPE foi realizada licitagéo Acsictncia 3
Tratamento | controlado e do para aguisigdo dos medicamentos em falta e saide dos
4 | de sadde descredenciamento | foi publicado o chamamento pablico para ,
. - . Servidores
Mental de clinicas novos credenciados com o objetivo de . ;

- o Diretoria
especializadas para | aumentar a oferta de profissionais i )
tratamento de atendendo aos usudrios do |ASSEPE / inanceira
salde mental. SASSEPE.

Usudrios reclamam | Mediante a importancia do IASSEPE /
- que 0 SASSEPE ndo | SASSEPE e a necessidade de sua Diretoria de
Atendimento o ) o s s
pode continuidade e fortalecimento foi criado Assisténcia &
Suspenso na .
5 Rede morrer/acabar pela governadora um grupo de trabalho Saude dos
- além da paralizagdo | para apresentar propostas para Servidores
Credenciada . " . . ; s
de médicos e reestruturagio administrativa e financeira Presidéncia
anestesistas. do SASSESPE.

Fonte: Informagoes enviadas pela ouvidoria.
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SDA - Secretaria de Desenvolvimento Agrario, Agricultura,

Pecuaria e Pesca:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestacao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao 11
Sugestao 1
Salicitacdo 13
Denuncia 23
Total 48

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato
Origem Qtd. Atendimentos
Internet 25
162 12
E-mail 9
Presencial 2
Total 48

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

Item

Assunio

Abatedouro

Resumo

Espaco fisico precario com
auséncia de guincho elétrico
movel para sangria de suinos,
com sala sem pisos, telhas
guebradas, auséncia de forro no
teto, lampada precisando ser
trocada; abatedouro abastecido
com dgua de superficie ndo
tratada, entre outras.

Providéncias adotadas

Solicitada agdo da diretoria e
visita técnica no local

Areas

envolvidas

Diretoria e
técnicos

Fonte: Informagoes enviadas pela ouvidoria.
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Ouvidorias Setoriais da SDA:

CEASA - Centro de Abastecimento e Logistica de
Pernambuco

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestagéao
MNatureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao
Solicitacio
Elogio
Denincia
Total

G| | o] |

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestacoes por forma de contato:

Forma de Contato
Origem Qtd. Atendimentos

Internet 3
Total

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.




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

tem Assunto

Conforme historico de
registros, tem-se a
sEgUinte perspectiva:
gualidade da limpeza;
Efetividade da

1 |seguranca; questdes
estruturais
(vazamentostelhados)
£ abertura de
chamados de
Manutencao.

Resumo

Muma perspectiva geral, o
maior mimero de reclamacoes
esta atrelado & guestoes
técnicas e na necessidade de
manutencdo seja elétrica ou
estrutural. Uma vez gue, a
grande maioria das
reclamacdes e chamados,
decorrem da antiguidade das
construgdes e deterioracdo do
tempo. Menciono indusive o
mal uso em decorréncia de
uma realidade cultural. Cutro
ponto dentro dos temas
menconados, permissionarios
e visitantes, apresentam um
perfil ativo de participacio e
Constantes sao as cobrangas
relacionadas a qualidade dos
servicos prestados pela
administracdo. Como trata-se
de uma area de muita
rotatividade e cujo os dajetos
530 em grande maioria
organicos, necassita-se de um
processo de limpeza intenso,
especifico e constante dado a
natureza dos produtos
decorrentes. Por muitas vezes,
a prestacdo deste servico e
sua qualidade & questionada.
Qutros usudrios também se
demonstram inseguros com
relagao aos atuais indices de
incidéncias criminais.

Providéncias adotadas

Em uma breve retrospectiva das
principais acdes com relagdo as
guestdes estruturais & manutencao
desenvolvidas no ano de
2023/2024, temos a contratacao
de novos funcionarios do setor de
manutencdo, cvil e elétrica, para
atender a atual demanda. Temos o
inicio da reforma dos galpdes mais
Urgentes e com maior namero de
reclamagdes e a crigcao de um
projeto de revisdo das estruturas
para garantir seguranga no inverno
de 2024 em razao da alta
incidéncia de chuvas. Menciono
ginda, a implantacdo do projeto
luminotécnico de todo entreposto
de forma a garantirmos maior
visibilidade, seguranga & 2Conomia.
Destaco por fim, a criacdo de um
sisterma de abertura de chamados
gue possibilita um controle mais
eficiente das manutengdes
necessdrias. Quanto a limpeza,
além da contratagdo de novos
funcionarios para nova composican
do guadro e treinamento dos
mesmos, foi criada um sistema de
integragao entre as areas de modo
a ajudar na identificacdo imediata
dos pontos criticos. Iniciou-se
novos projetos com relacdo a
reciclagem e aproveitamento dos
organicos para compostagem.
Breve, ainda no que se refere a
limpeza, sera implementada uma
campanha de conscientizacdo dos
usudrios cujos os hdbitos
prejudicam na eficiéncia do
servico. Por fim, temos a
seguranga, onde foi implementado
um novo plano de modernizacdo
do sistema de monitoramento.
Criada uma central de operacoes
para acompanhar as 290 {noventa)
novas cameras implantadas em
pontos estratégicos. Garantimos
um aumento de mais de 60% das
areas monitoradas e aguisicdo de
nowvos equipamentos de ponta a
disposigao das nossas equipes.
Também foram feitas novas
parcerias com as forgas policiais do
estado de Pernambuco e 505 para
tentarmas oferecer uma maior
tranguilidade aos nossos clientes.

Areas
envolvidas

Presidéncia,
Diretoria
Técnica
Operacicnal,
Coordenadoria
de Mercado
(COMEC), Dep.
de Engenharia
[DENGE]),
Unidade de
Seguranca
[UMSEG),
Setorde
Limpeza
[SELIN), Setor
Ambiental
[SEAMEB) =
Ouvidoria.

Fonte: Informagoes enviadas pela ouvidoria.

26



IPA - Instituto Agronémico de Pernambuco

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestacao
Natureza Qtd.Atendimentos
Reclamacéao 4
Solicitagao 8
Denuncia 13
Total 25

Fonte: Gcon através da ferramenta de BI Qlickview.
Il. Manifestagoes por forma de contato:
Forma de Contato
Origem Qtd.Atendimentos
Internet 20
Fone 1
162 4
Total 25

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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SDEC - Secretaria de Desenvolvimento Economico:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestagéao
Natureza QOtd. Atendimentos
Reclamacao 2
Solicitacao 10
Elogio 1
Denuncia 2
Total 15

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato
Origem Otd. Atendimentos
E-mail 5
Internet 9
162 1
Total 15

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

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

Nao houve relatos sobre manifestagdes recorrentes/relevantes.



Ouvidorias Setoriais da SDEC:

ADEPE - Agéncia de Desenvolvimento de Pernambuco
S.A.:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestacéao
MNatureza Otd. Atendimentos
Reclamacgao 91
Sugestao 40
Solicitacdo 19
Elogio 16
Denuncia 10
Total 176

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestacoes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Qtd. Atendimentos

Caixa de sugestéo 135
Fone 4
Internet 22
E-mail 12
162 3
Total 176

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

l1l. Manifestacdes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Nao houve relatos sobre manifestagdes recorrentes/relevantes.



COPERGAS - Companhia Pernambucana de Gas:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestacao
MNatureza QOtd. Atendimentos
Reclamacao 60
Sugestdo 1
Solicitacao 12
Elogio 1
Denuncia 1
Total 75

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato
Origem Qtd. Atendimentos
Internet 63
E-mail 3
162 4
Total 75

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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SUAPE - Complexo Industrial Portuario Governador Eraldo
Gueiros:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestacao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacéao 57
Sugestao 16
Solicitacao 638
Elogio 91
Denuncia 91
Total 893

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Qtd. Atendimentos

E-mail 684
Internet 157
Fone 30
Presencial 11
162 8
Caixa de Sugestao 3
Total 893

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.



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

Iltem Assunto

1 |Comunidades

Resumo

1 - Moradores da
comunidade quilombola llha
de Mercés relataram
inundactes que ha muitos
anos afetam varios pontos
da comunidade.

2 -Representantes da
comunidade Vila Claudete,
retratam os transtornos
causados pelo crescimento
de vegetacdo nas estactes
de tratamentos.

Providéncias adotadas

1 - Equipe da Diretoria de
Infraestrutura de Suape foi
enviada aos locais citados e
realizou a limpeza e capinagdo da
area, sanando o problema.

2 -Equipe da Diretoria de
Infraestrutura de Suape foi
enviada aos locais citados e
realizou a limpeza e capinacdo da
area, sanando o problema.

Areas envolvidas

Quvidoria /
Diretoria de
Infraestrutura e
Diretoria de
Sustentabilidade.

Fonte: Informagoes enviadas pela ouvidoria.
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PORTO DO RECIFE - Porto do Recife S.A:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestagao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacéao 9
Sugestéao 1
Solicitacéo 13
Elogio 2
Denuncia 5
Total 30

Fonte: Gcon através da ferramenta de BI Qlickview.
Il. Manifestagoes por forma de contato:
Forma de Contato
Origem Qtd. Atendimentos
E-mail 27
Internet 1
162 2
Total 30

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

Item Assunto

Terminal
1 Maritimo de
Passageiros

Resumo

Reclamacées sobre o
Terminal Maritimo de
Passageiros seguranca e
organizacao — Terminal
Maritimo de Passageiros
Inadimpléncia — setor
Administrativo Financeiro

Providéncias adotadas

Questdes de seguranca tratada com
governo do Estados e orgdos
competentes.

Acordos firmados e pagamentos em
andamento com as empresas.

Areas
envolvidas

Comissdo do
Terminal
Maritimo de
Passageiros.
Diretoria
Administrativa
e Financeira.

Fonte: Informagoes enviadas pela ouvidoria.
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SAS - Secretaria de Assisténcia Social, combate a fome e

politica sobre drogas:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestagao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacéo 284
Sugestao 11
Solicitacao 2.778
Elogio 14
Denuncia 4107
Total 7.194

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Qtd.Atendimentos

Disque-Denuncia 3.907
0800 1.202
Aplicativo 972
Internet 587
E-mail 248
162 197
Presencial 81
Total 7.194

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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SECTI - Secretaria de Ciéncia, Tecnologia e Inovacao:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestagao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacéo 15
Sugestao 6
Solicitacao 37
Elogio 14
Denuncia 14
Total 86

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato
Origem Qtd.Atendimentos
Internet 47
E-mail 28
162 6
Caixa Sugestao 3
Carta 2
Total 86

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.



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

Item Assunto

Horario de
funcionamento
do Museu
Espago Ciéncia

Providéncias adotadas

Manifestacdo considerada Para sanar esse problema, a
relevante. Varios manifestantes | Geréncia do Espago Ciéncia
reclamaram que quando chegava | passou a informar no site do
apos as 16:00 n3o dava tempo de | Espaco Ciéncia e na pagina do
visitar todas as areas do museu e | PE Cidad3o que a hora limite
saiam totalmente insatisfeitos. para visitagdo é até as 16:00h

f\reas

envolvidas

Ouvidoria
Geréncia do
Espago
Ciéncia

Fonte: Informagoes enviadas pela ouvidoria.
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Ouvidorias Setoriais da SECTI:
UPE - Universidade de Pernambuco:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestagao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacéo 129
Sugestéao B
Solicitagao 200
Elogio 8
Denuncia 102
Total 443

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestacoes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Qtd.Atendimentos

Internet 236
E-mail 178
Fone 18
162 4
Fax 3
Disque-Denuncia 1
Aplicativo 1
Oficio 1
Presencial 1
Total 443

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 manifestacdes recorrentes/relevantes.




CISAM - Centro Integrado de Saude Amaury Medeiros:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestagao
Natureza Otd. Atendimentos
Reclamacéao 156
Sugestao 7
Solicitacio 29
Elogio 101
Denuncia 9
Total 202

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Otd.Atendimentos
Presencial 173
162 59
Internet 35
E-mail 22
Fone

Caixa de Sugestdo 5
0800 1
Total 302

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.



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

Item

Assunto

Resumo

Providéncias adotadas

Areas

envolvidas

IUsugriosas relataram
dificuldade para fazer agendamento
na
especialidade Neuro
Pediatra & Geneticista.
Aumento no registro
de solicitacdo dos usudrios em " N
utilizar a plataforma de Implantacao do servico de
Tele agendamento, gue & um
Tele agendamento para cadastro e . e
marcacio de servico de assistancia a saude
Histerosconia Digenastica & e educacdo, para disponibilizar Diretoria, Setor
J— prnsed'lm Egl'itl:IS agendas de consultas MUTES, Setor de
1 Agendamento . ambulatoriais, exames e Marcacdo
cirurgias pelo site: Consultas, Setor de
. L nutes.cisam.upe.br Tl
MNeurologista solictou Aiustes Ermsnentes .
exoneragio; Meurologista da . - E
unidade com agendamentos atualizagao do cadastro de
T TELEAGENDAMENTO
esgotados e sem condigoes de
atender os agendamentos da
profissional; Redugio de
vagas na especialidade Neuro
pediatra em todo sistema de sadde,
aumentando @ procura por vagas no
CISAM.
i _— Gestdo entrou em
Facientes prejudicadas -
pela demara na entrega de contato com a diregac do CIAP
resultados de exames para reforgar e reconduzir essa
. acao; ficou acordado
causando remarcagao da ca ‘. )
consulta & adiando a antericrmente scbre o envic de
Atraso na entrega continuidade do resultados dos exames para o
d e resultadaos de tratamento laboratdriao do CISAM atraves Diretoria,
EXames ) de e-mail e solucionar esse Laboratdrio
2 lzboratoriais / Dificuldad transtorng causade as interna,
Citologia ! '“‘_' N g Ee,mf pacientes. Laboratario
. .. adguirir depositos para
Histopatologica / . externo
L acondicionamento das . . _—
Biopsias. Jmateriai Providencias adotadas com a aguisicao
Ei'la_'t;zg :;E:] igfﬂ;grge de depdsitos maiores e
diversas Decas pois o8 agilidade na resolugdo de envio
istent pecas, p N das pegas para laboratdrio interno e
EE':_I EgnE:ugaoE;s;::raizl externo, aguardando laudos
P ’ gue serdo disponibilizados.
Registros de . . " .
3 rgdecimentcus a todos Envio dos registros a Gestdo executiva e
DE e Ervicas to CISAM areas citadas, para ciéncia e
< y divulgacdo junto aos
com destaque as DOULAS, rofissionais e setores;
Aumento de Vigilantes, Porteiro, P ‘
manifestagies Servigos Gerais, . "
L - Divulgacao dos . .
tipificadas com a Marcacao de Consultas, Indicadares Gerais nas denendéncias da Diretoria, Gestores
3 patureza ELOGIO | Ambulatdric da Mulher, instituiclo mntenduotﬂtl;l de elogios das areas citadas,
33,44 % = total NUTES, Laboratério, ¢ |l 0e Elog Ouvidoria
101 Diretoris, CCOR, Servigo com os nomes dos profissionais e
registros Sacial Ftergistrc Iem setores elogiados no periodo em
SaﬂdEJ Vacina FOP guadro de avisos e arvore de Elogios.
Farmacia, SAE, Ambulatorio Trans . .
identidades Central de Leitos Acdes de gestores de algumas areas em
Recepcio ! ! reconhecimento ao servidor elogiado;

Fonte: Informagoes enviadas pela ouvidoria.
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HUOC - Hospital Universitario Oswaldo Cruz:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestacdo
Matureza Otd. Atendimentos
Reclamacao 189
Sugestdo 7
Solicitacao 1.063
Elogio 223
Denincia 28
Total 1.510

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Qtd.Atendimentos

Presencial 1.384
Maobile 73
Internet 18
162 153
E-mail 14
Fone ]
Caixa de Sugestao 1
Total 1.510

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

Item Assunto

Resumo
Em virtude do volume de
pacientes, até a
interconsulta -
encaminhamento entre
especialistas do HUOC -,

Providéncias adotadas

Areas envolvidas

As areas envolvidas
sdo:

Acolhimento;

zeria realizado. E muitos
usudrios terminavam
esperando
indefinidarmente, por
meses ou anos, até.

condicdo de saber sua posicdo na lista
de espera. E, a depender da situacdo e
de sua posicdo na fila, também possa
solicitar gue sua posigdo na fila seja
reavaliada.

Atendimento - Central de
fica com a marcacdo 0 Servigo de Acolhimento, recebendo N
regulado na o L ) v . . . | Marcacdo de
. prejudicada. O usudrio a manifestacdo, busca solugdo junto a
1 | condicdo de ) . . ] Consultas e
) pode ficar num pré- Central de Marcacdo ou da chefia da
interconsulta - .. L i Exames;
o agendamento ou, sendo a | clinica/especialidade especificada. ) .
marcacao. o Chefias das clinicas
primeira vez em X
) relacionadas ao
determinada i
- - encaminhamento;
espacialidade, pode ndo X .
. Superintendéncia
haver marcagdo em -
) . Meédica.
virtude de sua suspensdo.
Era comum o usudrio ) w
. Depois do volume de reclamacdes
saber do médico que o
R ] sobre esse assunto, principalmente a
seria submetido a uma . . i .
i i respeito de cirurgias do Servico de . )
cirurgia e receber a i ) - T As areas envolvidas
A . Urologia e Cirurgia Geral, foi criada N
orientagdo de que ) i ) 3o
] uma unidade que centraliza as listas de
Espera de deveria esperar contato N ) . ) _ )
i ) ) cirurgias uroldgicas e cirurgias gerais, i .
2 | cirurgias. do HUOC |he avisando .. Servico de Listas de
- ) para gue em contate o usuwario tenha . .
Informacgdo. guando o procedimento Cirurgia;

Superintendéncia
Meédica.

Intempestividade
3 | na entrega de
higpsias - CIAP

Muitos usudrios
reclamam que a unidade
do HUOC responsavel
pela realizacdo de
hidpsias, CIAP, demora a
entregar os resultados
desses exames.

Como os resultados das biopsias sdo
esseNciais para gue o usuario possa
dar continuidade em ao seu
tratamento, inclusive, a depender do
resultado, dar inicio a tratamento na
guimioterapia, por exemplo, levamos
o problema & Gestdo Executiva do
HUQC para que os gargalos do servico
sejam superados. Tambeém solicitamos
gue esse servigo, CIAP, possa tera
entrega das biopsias realizada por
WhatsApp - caso o usuario aceite
receber o resultado dessa forma.

Areas envolvidas:

Superintendéncia
de Planejamento;
Gestdo Executiva.

4 | Sinalizacdo

Ha reclamacdes sobre
supostas violacdes dos
atendimentos
considerados prioritarios.

Como o atendimento prioritério esta
definido em lei, sclicitamos que as
unidades do HUOC onde ha circulacgo
e atendimento de paciente seja
sinalizada a respeito da legislacdo.
Tambérn solicitamos a devida
orientagdo, a servidores e
funcionarios, sobre a forma de efetivar
esse tipo de atendimento.

Areas envolvidas:

Superintendéncia
de Planejamento;
Gestdo Executiva.

Fonte: Informagoes enviadas pela ouvidoria.
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PROCAPE - Pronto Socorro Cardioldgico Prof. Luiz
Tavares:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestagéao
Matureza Otd. Atendimentos
Reclamacao 300
Sugestdo 1
Solicitacao 1.203
Elogio 8
Denuncia 12
Total 1.524

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Qtd. Atendimentos

Presencial 1.416
E-mail 35
162 28
Fone 26
Internet 16
0800 2
Carta 1
Total 1.524

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

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. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestacao
MNatureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao 3
Sugestao 2
Solicitacao 12
Elogio 2
Denuncia 7
Total 26

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Qtd. Atendimentos

E-mail 15
Internet 3
Fone 2
Presendial 1
162 1
Caixa de Sugestao 2
Total 26

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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Ouvidorias Setoriais da SEDUH:
CEHAB - Companhia Estadual de Habitacao e Obras:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestacao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao 43
Sugestdo 2
Solicitacio 52
Elogio 1
Denuncia 11
Total 109

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.
Il. Manifestacoes por forma de contato:
Forma de Contato
Origem Qtd. Atendimentos
Presencial 3
Internet 56
E-mail 16
Fone 2
Reclame Aqui 1
162 31
Total 109

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

Item Assunto

Reclamagbes

Resumo

Varios usuarios
fizeram
reclamagtes sobre
Indenizagao/ falta

Providéncias adotadas

Foi indicado o contato com a prefeitura de
Olinda para relatar as reclamagbes e buscar
informactes sobre a indenizagio e a baixa
do IPTU. Além disso, sobre os impactos

Areas

envolvidas

Comunitarios

em relagido a
contrato de
prestacdo de
SErvigos.

narrados. Para, apds a devida apuragao,
serem tomadas as providéncias necessarias.

Sobreo de baixa de IPTU . DIRETORIA DE
1 . . causados pelas obras, foram feitos
Canal junto a prefeitura " DBERAS
aterramentos nas ruas e as contratagoes de
Fragoso de e ]
] caminhoes pipas para o controle de poeira,
Olinda/transtornos .
passando pelas ruas no minimo 3 vezes ao
causados pela dia
Obra. '
Foi feito o encaminhamento das demandas
Varios usuarios de regularizagdo da documentagdo de
o | fizeram imdvel para o setor de regularizacdo GERENCIA DE
Reclamagoes . s o
2> | sobre o reclamacoes sobre | fundidria da CEHAB, que prontamente REGULARIZACAD
. | documentacdo de | entrou em contato com os cidaddos para FUMDIARIA-
Canal Jorddo |, _ o S -
imdvel retida pela | verificar se os imdveis faziam parte deste CEHAB
CEHAB acervo imobiliario e resolver o as
pendéncias relacionadas.
Viarias usudrias
fizeram solicitagtes
de informagdes
sobre agenda com
5 Fizemos contato com o Departamento Social
Departamento
. ” da CEHAB, que prontamente entrou em
Social, Informagoes .
contato com os usudrios e agendou
sobre o Programa ] o i
. atendimentos presenciais. Quanto ao site do
R Morar Bem, site do -
Solicitacoes programa morar Programa Morar Bem, o mesmao ja
de : devidamente conveniado com a Caixa GERENCIA DE
N bem desatualizado . .
3 | InformagGes - w Econdmica e, na epoca, encontrava-se em PROJETOS
sem informagoes ;
Programa - fase final de testes para posterior SOCIAIS
em relagdo a - - o o
Morar Bem cadastramento homologacdo e liberagao das operagoes.
_— ) Hoje, o site do PROGRAMA MORAR BEM
para habitacionais, . . -
e w estd funcionando normalmente, permitindo
distribuigdo de
e gue qualquer pessoa faga cadastro e escolha
habitacionais para .
seu empreendimento.
pessoas com
deficiéncia e
informacdes do
programa MCMV.
Dendncias sobre
cobranga por A . .
&4 P As denudncias contra lideres comunitarios
pagamento de ) i
Dentincia nSericBes nos foram encaminhadas ao setor social da
Contra o rimas cociais CEHARB, que prontamente entrou em GERENCIA DE
4 Lideres Eaciimo corru 5:__, contato com os cidaddos para solicitar PROJETOS
! Pe materiais comprobatdrios dos fatos SOCIAIS.

Fonte: Informagoes enviadas pela ouvidoria.
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CTM - Consércio de Transportes da Regiao Metropolitana
do Recife:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestacéao
Natureza Otd. Atendimentos
Reclamacao 5.458
sugestdo 1.344
Solicitacio 185
Elogio 38
Denlncia 29
Total 8.054

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Qtd. Atendimentos

E-mail 4.757
Fone 1.591
Internet 1.415
162 249
Presencial 18
Reclame Aqui 14
0800 ]
Fax 2
Mobile 1
Disque-Denincia 1
Caixa de Sugestdo 1
Total 82.054

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

Nao ha manifestagOes recorrentes com agoes desenvolvidas a relatar.



I. Manifestacoes por tipo:

DETRAN - Departamento de Transito de Pernambuco:

Tipo de Manifestacao

Natureza Qtd. Atendimentos

Reclamacao 3.225
Sugestao 40
Solicitacao 3.709
Elogio 116
Denuncia 415
Total 7.505

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Qtd. Atendimentos

Internet 3.974
E-mail 2.607
Presencial 563
Fone 305
162 49
Disque-Deniincia 2
0800 2
Reclame Agqui 2
Oficio 1
Total 7.505

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

Item Assunto

Resumo

Mo final do ano
aconteceu um

Providéncias adotadas

Como ndo havia a possibilidade para

Areas

envolvidas

Presidéncia /

acimulo na
AGENDAMENTO | quantidade de atender a toda demanda existente, o DO Diretoria
quiant _ DETRAM PE interviu junto ao DENATRAN e | de Operagdes /
1 | EXAME usuarios cujo prazo . P
. esses prazos de vencimento foram DOH Geréncia
PRATICO de encerramento do ) e
i prorrogados por mais um ano, para de Habilitagdo
processo para tirar
e m . dezembro/2024, de Condutores
habilitagdo venceria
em dezembro/2023.
Trata-se de casos que requerem uma
resposta pontual e é através da resposta
da manifestagdo que € esclarecido ao
Usudrio discorda do | usudrio que além da avaliagdo do
resultado do seu Examinador que acompanha a prova,
EXAMES exame pratico. existe também uma segunda avaliagio DOH Geréncia
2 BRATICOS Principalmente feita por uma comissdo que analisa todo | de Habilitagio

aguele que
consegue concluir
todo o percurso.

o percurso registrado através de cdmeras,
inclusive existe a norma interna de que o
Examinador ndo deve informar ao usudrio
gue ele foi aprovado apenas com sua
avaliagdo e sim que o mesmo deve
aguardar o resultado oficial.

de Condutores

3 | Veiculos

Os temas mais
demandados com
relagdo a veiculos
estdo relacionados
Com as
documentagbes
necessarias para
realizagdo do
servigo. Como 3
maioria dos nossos
Servigos as
demandas sdo muito
distintas para cada
caso. Mesmo com a
divulgagdo no site da
documentagio
necessaria, & muito
comum o usudrio se
dirigir ao orgdo com
a mesma incompleta
efou sem condiges
para serem
validadas.

0 Orgdo tem se esforcado para levar as
informagdes necessarias ao usuario
através do Site Oficial, da Carta de
Servigos e com uma Central de
Informagdes através do telefone para
tirar duvidas e orientar o usuario.

DPOY
Ouvidoria /
DOV Geréncia
de Registro de
Veiculos / DUA
Geréncia de
Atendimento.

Fonte: Informagoes enviadas pela ouvidoria.
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CONDEPE-FIDEM - Agéncia Estadual de Planejamento e
Pesquisas de Pernambuco:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestagao
Matureza Qtd. Atendimentos
Reclamacdo
Sugestao
Solicitacao
Elogio
Denuncia
Total 12

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

— | e [ET0 | | £

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato
Origem Qtd. Atendimentos
Internet
E-mail
Presencial
Total 12

= | P WD

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

Nao ha manifestagdes recorrentes com agoes desenvolvidas a relatar.



SECULT - Secretaria de Cultura:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestagao
Matureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao H
Solicitacao 18
Elogio 11
Denincia 4
Total 38

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato
Origem Qtd. Atendimentos
E-mail 16
Internet
0800
Oficiof/Carta
162
Fone
Caixa Sugestdo
Total 37

Lol I I L L O RN [ |

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

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

Nao ha manifestagOes recorrentes com agoes desenvolvidas a relatar.
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Ouvidora Setorial da SECULT:

FUNDARPE - Fundacao do Patriménio Histérico e Artistico
de Pernambuco:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestacao
MNatureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao 18
Sugestdo 3
Solicitacao 30
Elogio 1
Denincia 6
Total L8

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestacoes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Qtd. Atendimentos

Internet 34
E-mail 22
162 2
Total Y]

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

Nao ha manifestacdes recorrentes com acdes desenvolvidas a relatar.



SEMOBI - Secretaria de Mobilidade e Infraestrutura:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestacao
MNatureza Qtd. Atendimentos
Reclamacéo 13
Sugestao 5
Solicitacao 18
Elogio 1
Dendncia 5
MNao
Classificadas 3
Total 45

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato
Origem Qtd. Atendimentos

Internet 31
E-mail 14
Total 45

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

Nao ha manifestagOes recorrentes com agoes desenvolvidas a relatar.



Ouvidorias Setoriais da SEMOBI:

APAC - Agéncia Pernambucana de Aguas e Clima:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestagao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao 11
Sugestdo 3
Solicitacao 47
Elogio 2
Dendncia 33
Total 096

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

Origem Qtd. Atendimentos

E-mail 51
Internet 40
162 3
Presencial 1
Fone

Total 06

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

. Areas
Item Assunto Resumo Providéncias adotadas .
envolvidas
Usuarios que
enviam demandas
Demanda . ' . N GRAC —
o muitas delas Em tratativas com o setor de comunicagao A
. |guendo _ . - Geréncia de
1 relacionadas ao para uma melhor divulgacdo dos assuntos ) -
compete a _ . Articulagdo e
abastecimento de | relacionados a Apac T
APAC . w Comunicagao
dgua, reclamagdo
com a Compesa.
Por se tratar de uma demanda inerente ac I
Demanda o i ] GFRH — Geréncia
- setor de fiscalizacao, o setor providenciou a e m
Pogo espontanea, para i o . . de Fiscalizagao
2 ) divulgacao de meios para que os usuarios
Irregular denunciar pogos . : dos Recursos
. relatem as ocorréncias relacionadas a pogos | .
irregulares , Hidricos
irregulares.
Usuarios com GRAC —
dividas ou que tem | Em tratativas com o setor de comunicagdo e | Geréncia de
Informacéo | dificuldade em outorga para uma melhor divulgagdo dos Articulagdo e
3 |Geral sobre |contatocomo horarios de atendimento e melhor Comunicagao
Outorgas setor de outorga, divulgagdo da documentagdo requerida pelo | GROC—
recorrem a setor para os tramites de outorga. Geréncia de
ouvidoria. Outorgae
Cobranca

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

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestacao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao 3.429
Sugestdo 18
Solicitacio 3.193
Elogio 21
Denluncia 123
Total 6.7384

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Qtd. Atendimentos

Internet 5.428
Fone 868
E-mail 265
162 160
Presencial 54
0800 7
Reclame Aqui 1
Disgue-Denuncia 1
Total 6.784

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.



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

Item Assunto

1 | FALTA DE AGUA

Resumo

Varios clientes
abriram
manifestactes
reclamando da falta
de agua no seu

imovel ou em sua rua.

Providéncias adotadas

Para reduzir a falta de agua, a Compesa planeja
realizar em 2024 diversas agdes. Ma Regido
Metropolitana do Recife, a Companhia
implantard uma nova metodologia de
atendimento que atendera de forma global toda
a sequéncia de etapas envolvidas nas demandas
de manutencdo das redes e ramais de
distribuicdo, na modalidade por desempenho,
com indicadores que monitoram parametros de
gualidade e prazo de conclusdo do servico, que
sera implantada ainda no primeiro semestre de
2024. O objetivo & otimizar os servigos
prestados, melhorando a oferta e reduzindo a
intermiténcia do fornecimento. Em relacdo ao
aumento da produgdo de dgua, havera as ohras
de Perfuracdo de 23 Pocos; Ampliacdo do
Sistemna Produtor Arataca Il, gue beneficiara os
municipios de lgarassu, Abreu e Lima, Paulista e
Dlinda; Ampliacdo da produgdo em Camaragibe;
Melhoria no abastecimento na Zona Morte;
Setorizacio dos Grande Anéis do Recife. Além
dizso, ocorrera investimento no sistema de
abastecimento de laboatdo dos Guararapes e no
Cabo de Santo Agostinho. Na Zona da Mata e
Agreste, a Compesa tem investido em obras
estruturadoras para aumentar a oferta de agua e
reduzir a intermiténcia de abastecimento nos
municipios do Agreste e Matas, como a Adutora
do Agreste, com isso, havera uma melhoria no
calendario de abastecimento e a reducdo na de
falta de dgua, para a regido do agreste
pernambucano, que possui o menor balanco
hidrico do pais. Mo Sertdo, estdo planejadas
obras de Ampliacdo da Estacdo de Tratamento
de Agua, beneficiando os municipios de
Araripina, lpubi, Ouricuri, Santa Cruz, Santa
Filomena e Trindade; Implantacdo do Sistema de
Abastecimento de Agua de Serra Talhada;
Melhorias e ampliacdo do Sisterma de
Abastecimento de Agua de Arcoverde;
Ampliacdo e adeguacdo do Sistema de
Abastecimento de Agua do Municipio de
Sertdnia. Todas essas acdes visam melhorar a
oferta e reduzir a intermiténcia do fornecimento
de agua para a populacdo.

Areas

envolvidas

Todas as
geréncias de
unidades de
negocio da
Regido
Metropolitana
do Recife, do
Agreste e Matas
e do Sertdo,
bem como, a
geréncia de
Planejamento e
Gestdo
Metropolitana.
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VAZAMENTO

Warios clientes
alriram
manifestacdes
reclamando sobre
vazramento no seu
imavel ou em sua
rua.

Para melhorar a prestacdo dos servicos na Regido
Metropolitana do Recife, drea de grande volume de
manifestacdes de Varzamento, a Compesa esta
implemantando um Novo programa que atendera de
forma global toda a sequéncia de etapas envolvidas
nas demandas de manutencdo em redes & ramais,
dentre as quais, os consertos de vazamentos. Esta
nova modalidade de contrato tem como principal
finalidade & reducdo das perdas de dgua, a partir da
rapidez no atendimenta e da qualidade do servigo
executado. Mo combate as perdas, a Companhia
fizeram um novo contrato de performance na
geréncia de negocio metropolitana Centro, maior
unidade de negécio. Principais beneficios: Redugdo
do desperdicio de dgua; Melhoria na continuidade do
gbastecimento para populacdo; Melhoria no controle
operacional da area em questdo; Reducdo nas
paradas de abastecimento para a area em questdo,
devido a reducdo das ocorréncias de vazamentos,
gue provocam mais desperdicios de agua. O nova
modelo contratual, chamado Global Service, traz
como principal diferencial a modalidade por
desempenho, através de indicadores que monitoram,
dentre outros parametros, a qualidade e o prazo de
conclusdo do servico. Isso significa que, Quanto mais
rapido & melhor for executado um determinado
servigo, melhor sera o resultado. Dessa forma, o
tempo maximao para o reparo de um vazamento sera
de quatro dias para resolugdo total (envolve a fase de
diagndstico, execucdo do servico & recomposicao dao
pavimento efou da calcada no trecho da
intervencza). Mos contratos anteriores o prazo médio
estava acima de 28 dias, motivo de severas criticas da
sociedade pelo desperdicio de dgua & demara para
execucdo dos servigos. O contrato tera duracdo de
Cinco anos.

Todas as
geréncias de
unidades de
negocio da
Regido
Metropolitana
do Recifeea
geréncia de
Planejamento e
Gestdo
Metropolitana.

INSTALACED DE
RAMAL DE
AGUA

Varios clientes
abriram
manifestacdes
reclamanda que
ndo conseguem
gue o s2u ramal
de agua seja
instalado dentro
do prazo
gstabelecido.

Para melhorar a prestacdo dos servicos na Regido
Metropolitana do Recife guanto & Instalacdo de
Ramazl de ﬁ.gua, a Compesa esta implementando um
novo programa gue atendera de forma global toda a
sequéncia de etapas. O novo modelo contratual,
chamado Global Service, traz como principal
diferencial a modalidade por desempenho, atraveés
de indicadores que monitoram, dentre outros
parametros, a qualidade e o prazo de conclusdo do
servigo. Isso significa que, quanto mais rapido e
melhor for executado um determinado servico,
melhor sera o resultado. Dessa forma, o tempo
maximo para uma instalacdo de ramal de dgua sera
de sete dias para resolucdo total (envaolve a fase de
diagnostico, execucdo do servigo e recomposican do
pavimento /ou da calcada no trecho da
intervencio. Nos contratos anteriores o prazo médio
estava acima de 30 dias, motivo de severas criticas
da sociedade pela demara para execucdo dos
servigos. A instalacdo de ramal de dgua faz parte do
contrato de vazamento, com duragdo de cinco anos.

Todas as
geréncias de
unidades de
negocio da
Regido
Metropolitana
do Recifee a
geréncia de
Flanejamento e
Gestdo
Metropolitana.
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DESOBSTRUCAD
DE RAMAL DE
ESGOTO

Warios clientes
abriram
manifestagdes
reclamando sobre
a desobstrucdo do
52U esgoto ou da
rua.

A Compesa e sua parceira no programa Cidade
Saneada, a BRK Ambiental, trabalham de forma
preventiva para manter em plena operacio os
sistemas de esgotamento sanitario espalhados por
toda a Regido Metropolitana do Recife e no
municipio de Goiana. Masmo assim, algumas acbes
precisam ser realizadas nas tubulactes devido a
incidéncia de ligagoes irregulares e do uso indevido
da rede de esgoto. Uma das medidas adotadas para
mitigar os transtornos € a realizacdo de limpezas
suplementares de redes, elevatdrias e estagdes de
tratamento. Isso ajuda a evitar as riscos de
extravasamentos, rompimento de tubulacbes e
transbordamento das unidades elevatarias e de
tratamento. Em 2023, foram retiradas mais de 1,6
toneladas de residuos do sistema de esgoto da
Regido Metropolitana do Recife. & area de
Responsabilidade Socioambiental também atua com
diversas atividades e agbes de sensibilizagdo nas
comunidades da RMR, com o intuito de mostrar o
correto uso da rede de esgoto. Em 2023, foram
realizadas mais de 14 mil atividades com esse fooo,
para que a populacdo também faca sua parte. Nao
jogar liko na rede, ndo realizar ligacdo irregular da
rede de drenagem com a rede de esgoto e ndo abrir
as tampas dos pogos de visita para o escoamento da
dgua da chuva s30 acdes gue ajudam a manter a boa
operacin da rede.

Geréngia de
MMonitoramento
de Desempenho
e @ Empresa
parceira BRK
Ambiental.

Fonte: Informagdes enviadas pela ouvidoria.
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DER - Departamento de Estradas de Rodagem do Estado
de Pernambuco:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestacao
Matureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao 268
Sugestao 11
Solicitacao 302
Elogio 2
Dendncia 63
Total 646

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato
Origem Qtd. Atendimentos
E-mail 473
Internet 145
162 21
Reclame Aqui 7
Total 646

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.



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

g . Areas
ltem Assunto Resumo Providéncias adotadas .
envolvidas
Recehida a dendncia de construgdes
irregulares na Faixa de Dominio, o Fiscal
do Distrito Rodovidrio vai ao local para
Cidaddos fazem dendncias sobre Dendndias de investigar & se necessario, notifica os
Construcdes irregulares na Faixa - responsaveis pela ocupacdo indevida, .
M ] Construcdes .. w Faixa de
1 | de Dominio (sdo areas laterais as | . podendo ter acies de desocupacao e .
. irregulares na o L Dominio
pistas que pertencem ao Estado, Faixa de Dominio regularizacao. & Cuvidoria passou a ter
assim como a Rodovia). " | um maior controle sobre essas
dendncias a fim de garantir a seguranca
dos usudrios nas Rodovias de
Pernambuca.
05 usudrios reclamavam gue ndo A ouvidoria foi até o setor de Trénsito e
estavam conseguindo emitir o solicitou que o site fosse atualizado e
boleto de pagamento referente | Usugrios ndo orientou gue o boleto estava disponivel
9 as infraces de trinsito conseguem emitir | no aplicativo da Carteira Digital Geréncia de
cometidas nas rodovias de o boleto de também. Desta forma o cidaddo Transito
Fernambuco porgue nao infragdes. consegue achar o boleto com mais
conseguiam achar a informacdo facilidade sem a necessidade de fazer
no site consultar ao setor.
Todos os
C . A ouvidoria solicitou que fossem cidaddos,
Caso o usuario nao queira vir ate s
o . Aquisicdo de urnas | compradas urnas para colocar nos tanto
8 ouvidoria, ou registrar . )
para cidadaos corredores, desta forma mais um canal | pessoas de
3 | formalments uma . N o
. - . deixarem sua de comunicacaos com a Ouvidoria foi dentro do
manifestacao, podera preencher ) - I -
. manifestacao. criado, grgao,
o formulario e colocar na urna. . - . A
inclusive para os visitantes do Grgao. guanta
exLernos.
Cada setor preencheu um formuldrio. A
Criacdo da Carta de Servigos a ouvidoria juntou todas as
fim de atender ao Codigo de informacdes e criou a Carta de Servigos L
i . P Cuvidaria,
Defesa do Usuario do do orgdo, recebendo destaque da Ceréncia de
, | SErvico Publico [Lei n. Criacdo da Carta | Superintendéncia Trinsito &
13.460/17) que visa “Informar de Servigos da SAD (Secretaria de Administracdo). Faixa de
a0 usuario sobre os servigos Com essa providéncia, os usuarios Dominio
prestados pela instituicdo e as passaram a
formas de acessa-los.” conhecer e saber como funcionam os
servicos ofertados pelo DER.
Cidaddos procuram a Ouvidoria
para fazer solicitagdes de
Implantacdo de Foi criado wum setar especifico para a
semaforos, sinalizacdes e - implantacdo destes
Criacao do setor . N . P
lombadas (transwversal, eguipamentos e dispositivos, gerando Geréncia de
5 B . de Seguranca o P
horizontal e eletronica) nas Vidri segurania e viabilidade do fluxo de Transito
idria

rodovias de

Pernambuco e reclamavam que
o tempo de espera era muito
longo.

Transito nas
rodovias de Pernambuco.

Fonte: Informagoes enviadas pela ouvidoria.
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EPTI - Empresa Pernambucana de Transporte

Intermunicipal:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestagao
Matureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao 179
Sugestao 4
Solicitacao 195
Elogio 3
Dendncia 226
Total 607

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.
Il. Manifestagoes por forma de contato:
Forma de Contato
Origem Otd. Atendimentos
E-mail 259
Fone 179
Aplicativo 92
Internet 60
162 12
Presendial 6
0800 1
Total 609

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

ltem Assunto Resumo Providéncias adotadas Areas .
envolvidas
As demandas registradas por esta Quvidora
no Sistema de Gestdo de Conhecimento &
Cuvidoria sobre esse tema foram
Varios usuarios encaminhadas pelo Setor da Diretoria
Deficientes ou Pessoas | Operacional dessa EPTI, responsavel pela
Idosas, abriram fiscalizacio, para a Quvidoria/ Gestor da
N manifestacdes Empresa de Transporte, que nos enviou a
:;;T:.E:de o rglatandu que nfﬁn_ ‘ solucdo em relagdo as demandas, que vem
tiveram o seu direito a | reforcando com o= seus colaboradores a Diretoria de
1 Erﬂallgtsiﬂgrte gratuidade em uma impartancia de respeitar a lei r||_E 19.543, DE5 | Operacoes
. determinada visgem, DE NOVEMBRC DE 1991, que dispoe sobre a
Intermunicipal pois segundo o Gratuidade da Pessoa ldosa e lei n212. 045 de
atendente da 17 de julho de 2001, gue trata sobre a
bilhetagem n3a tinha gratuidade da pessoa com deficiéncia,
vaga disponivel. esclarecendo para o usudrio a forma de obter
esse beneficio, como apresentacdo de
documentos de Ccomprovacao para resern'a
Jocupacdo dos 2 assentos disponiveis.
As demandas registradas por esta Quvidora
no Sistema de Gestdo de Conhecimento &
Varios usuarios Quvidoria sobre esse tema foram
registraram encaminhadas pelo Setor da Diretoria
. manifestacdes nas quais | Operacienal dessa EPTI para a Ouvidaria/
Ma ml.'iduta d? apontavam uma falha Gestor da Empresa de Transporte, gue como
3 E';i:jnur;??jima no atendimentg por providéncia, @ Empresa de Tr}ar.'uspclrte Diretn:lri_a de
S parte do motorista ou constatou tudo o gue os usuarios reportaram , | Operacoes.
Funcienario da N . ) . B
putro funcionario da atraves de sistemas de videomonitoramento e
Empresa. Empresa, como tratar de Telemetria as ocorréncias e orientaram os
com grosseria, falta de | colaboradores de como deveriam agir ,
paciéncia, etc. tratando com respeito o5 Usudrios e em
alguns casos, o funcionario foi encaminhado
para a reciclagem.
Varios usudrios As demandas registradas por esta Quvidora
registraram no Sistema de Gestdo de Conhecimento e
Manifestacdo Ouvidoria sobre esse tema foram
solicitando reembolso encaminhadas pelo Setor da Diretoria
Ressarcimento por conta de um servico | Operacienal dessa EPTI para a Ouvidoria,/
de prestado de forma Gestor da Empresa de Transporte, gue nos Diretoria de
3 despesas/Passag | diversa. Exemplificando, | enviou & solucdo em relagdo as demandas. Operacoes.
ENs adguiriram uma Como providéncia, a Empresa lamentou o
passagem pra viajar em | ocorrido e disponibilizou contato de e-mail e
um servigo leito e o telefone para gue os wsuarios/clientes
onibus que chegou era | pudessem entrar em contate para que fosse
EXeCutivo. feito o ressarcimento, sem nenhum prajuiza.
. As demandas registradas por esta Ouvidora
Alguns usudrios no Sistema de Gestdo de Conhecimenta e
registraram Ouvidoria sobre esse tema foram
manifestacdes encaminhadas pelo Setor da Diretoria
Bnibus em rﬂelq_atandu gue os Operacional dessa EFTI para a Ouvidoria/ . )
. Onibus estawam com Gestor da Empresa de Transporte, que nos Diretoria de
3 EE;ZI ir:aa; glgum item deteriorado | enviou a selucdo em relagio as demandas: Operacoes.

no sew interior e ou em
péssimas condigdes de
uso, pelo decurso do
tempo de uso.

comunicou o periodo que estava sendo
realizadas as manutencoes e que fariam
substituigdes dos equipamentos guebrados
ou deteriorados pelo mau uso ou decurso dao
tempo.

Fonte: Informagoes enviadas pela ouvidoria.
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SEMAS - Secretaria Estadual de Meio Ambiente e
Sustentabilidade:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestacao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacado 13
Sugestao 5
Solicitacao 18
Elogio 1
Denlncia 5
MNao
Classificadas 3
Total 45

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Qtd. Atendimentos

Internet 31
E-mail 14
Total 45

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

Nao ha manifestagOes recorrentes com agoes desenvolvidas a relatar.



Ouvidorias Setoriais da SEMAS:
CPRH - Agéncia Estadual de Meio Ambiente:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestagao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao 72
Sugestao 5
Solicitacio 1.8438
Elogio b
Dendncia 1.051
Total 2.982

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestacoes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Qtd. Atendimentos

E-mail 2.332
Internet als
Fone I7
162 52
Presencial 3
Disque Denunda 2
0800 1
Total 2.982

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

 yn . Areas
ltem Assunto Resumo Providéncias adotadas .
envolvidas
Warios cidaddos
Manifestacdo denunciaram a Unidade de
recorrente. criacdo e ) . i Gestdo de
. A partir das denuncias registradas foram
Assunto: comercializacdo _ . - . Fauna - UGF e a
. . realizadas fiscalizacGes culminando na ]
Criacdo e de animais, aves e N ] . Unidade de
1 . ] ) apreensdo de mais de 618 (seiscentos e .
comercializacdo | passaros silvestres . , . . ) ) Fiscalizacdo de
. i dezoito) passaros silvestres e 100 (cem)
de animais, em diversos . o . Recursos
. . espécies de animais exoticos. )
aves e pdssaros | municipios do Maturais -
silvestres. Estado de UFREN.
Pernambucao.
A partir das recorrentes manifestacbes
.. e acerca da dificuldade de contato com a
Warios cidaddos
! UGF:
reclamaram que . . _ e -
) . v 9 Foi identificado junto a Unidade de Gestao
Manifestacdo nac conseguemn i ) -
de Fauna gue as linhas disponibilizadas .
relevante. contato com a Unidade de
. possuem chamada de espera, causando no -
Unidade de cidaddo a impressdo de que a linha chama e Gestdo de
Assunto: Gestdo de Fauna - Fauna - UGF

2 | Dificuldade de
contato com a
Unidade de
Gestdo de
Fauna - UGF.

UGF para tratar do
licenciamento de
passeriformes,
pois os telefones
informados
sempre chamam e
ninguém atende.

ninguém atende. Visando solucionar o
problema, a UGF solicitou a8 Coordenadoria
de Tecnologia da Informacio -CTIC &
implementacdo de uma gravacdo
informando gue o cidaddo se encontra na
fila de espera para atendimento. Com isso,
o cidaddo saberd que a linha estd em
atendimente, evitando assim o registro de
reclamacdes.

Coordenadaria
de Tecnologia
da Informacao -
CTIC

Fonte: Informagoes enviadas pela ouvidoria.
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I. Manifestacoes por tipo:

DEFN - Distrito Estadual de Fernando de Noronha:

Tipo de Manifestacao

Natureza Qtd. Atendimentos

Reclamacao 684
Sugestao 8
Solicitacao 1.528
Elogio 9
Denuncia 49
Total 2.274

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Qtd. Atendimentos

Internat 250
Reclame Agqui 26
E-mail 2.008
162 8
Total 2.292

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

diferentes instituices,
entre outros.

Item Assunto Resumo Providéncias adotadas Areas envolvidas
A Administracdo da llha de
Fernando de Noronha realizou uma
Pedidos para consulta técnica, junto ao Tribunal
restituicdo do valor de Contas do Estado, referente a
pago pela Taxa de Pedido de restituicdo da Taxa de Preservacdo | Superintendéncia
Preservacao Ambiental | Restituicdo da | Ambiental. Com base nesse parecer, | Administrativa
—TPA, decorrente do | Taxa de iniciou o processo de andlise e Financeiroe T,
pagamento em Preservacdo | restituicdo dos valores pagos, e ndo | Autarquia de
duplicidade ou Ambiental - utilizados, pela Taxa. Fernando de
devolucdo, sejam dos | TPA Para otimizar estes pedidos, foi Noronha
valores totais ou disponibilizado um link no site
parciais. oficial desta Autarquia, para
solicitactes das restituicdes das
TPA.
Instabilidade no site Dificuldade Superintendéncia
oficial desta Autarquia | para o Foi realizada uma nova atualizacdo | Administrativa
dificultou a realizagdo | pagamento do site oficial desta Autarquia, no Financeiroe T,
do pagamento da Taxa | da Taxa de sistema para pagamento da Taxa de | Autarquia de
de Preservacdo Preservacio | Preservagdo Ambiental. Fernando de
Ambiental. Ambiental Noronha
Superintendéncia
e m Administrativa
Solicitactes de ) ;
. o Financeiro e TI,
informacgfes com .
) ) . o Autarquia de
assuntos relacionados Foi realizada uma atualizacdo no
R - . - . L. . Fernando de
as mais diversas dreas, | Informacdes | site oficial desta Autarquia, Noronha
como acesso a llha, sobre acrescentando outras informacbes, . a
. . : . Superintendéncia
ambientais, turismo, Fernando de | a partir de um levantamento das .
. ) . ) de Turismo, Cultura
iniciativa privada, Noronha ddvidas mais frequentes.

e Esportes,
Autarquia de
Fernando de
Noronha

Fonte: Informagoes enviadas pela ouvidoria.
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SJDHPV - Secretaria de Justica, Direitos Humanos e
Prevencao a Violéncia:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestagdo
Matureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao a0
sugestao 4
solicitacao 231
Elogio b
Denuncia 4.286
MNao
Classificada 1
Total 4.608

Fonte: Gcon através da ferramenta de BI Qlickview.
Il. Manifestagoes por forma de contato:
Forma de Contato

Origem Otd. Atendimentos

Disgue-Dendndia 3.932
Internet 334
Fone 198
Presencial 64
E-mail 46
Mobile 13
162 12
Oficio 3
0800 2
Caixa de Sugestdo 2
Carta 2
Total 4,608

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

em Assunto

Pessoa ldosa -
1 |Violacdo de
Direitos

Resumo

Recebimento de noticias-
fato relativas 3 todo tipo de
violacdo de direitos da
pessoa idosa, através do
Disque Direitos Humanos do
Ministério dos Direitos
Hurnanos e da Cidadania -
MDHC, encaminhamento a
rede de protecdo do
municipio & monitoramento
das providéncias adotadas.

Providéncias adotadas
Articulacdo com orgdos dos
municipios do Estado de
Pernambuco, visitas aos
Centros Especializados em
Assisténcia Social na busca de
compreender como é realizado
o trabalho das equipes de
acolhimento e protecdo das
vitimas em vulnerabilidade e
negligéncia. Propor solucdes de
fluxos e melhorias ac Ministério
dos Direitos Humanos e da
Cidadania - MDHC, também
dialogando sobre a pauta com a
rede do municipio.
Monitoramento dos
atendimentos e
compartilhamento com o
Disque Direitos Humanos.

Areas envolvidas

Disque Direitos
Humanos,
Secretarias de
Assisténcia Social,
Centros
Especializados em
Assisténcia Social,
MNucleos de Apaoio
a Vitimas de
Violéncia,
Delegacias e
Ministério
Publico.

Irregularidades
2 | [5istema
Prisional)

Dendncias relativas a toda e
possivel irregularidade nas
unidades prisionais do
Estado de Pernambuco.
Exemplo, condicdo insalubre
de cela, qualidade precaria
da comida fornecida, falta de
recursos e venda de itens
ilegais.

Articulacdo com os setores
competentes da pauta,
sobretudo a gestdo de unidade,
no propasito de obter
resultados significativos e
satisfatarios ao cidaddo. Visitas
as unidades para realizacao de
ouvidas, colaborando com o
acesso da pessoa privada aos
servicos ofertados pelo Estado,
£ & sua garantia de integridade
fizica e moral. Acolhimento e
orientacdo dos familiares acerca
das problematicas levantadas e
monitoramento de melhorias.

Secretaria de
Administracdo
Penitenciaria e
Ressocializacdo
(Secretario,
Gestores de
Unidades
Prisionais, setor
Psicossocial e
Superintendéncia
de Policia
Penitenciaria)

Transferéncia
3 | de Unidade
Prisional

Solicitag@es de
tranzferéncias de unidade
prisional, tendo com alguns
dos objetivos, facilitar o
acesso dos familiares de
baixa renda a se deslocar &
unidade mais proxima em
dia de visita ou entrega de
glimentos, resguardar
integridade fisica do (a)
reeducando (@) nos casos em
que ndo possui convivéncia
pacifica ou garantir acesso a
tratamento de sadde em
uma unidade capaz de
atender as necessidades.

Crientacdo dos familiares das
pessoas privadas de liberdade
acerca dos processos de
transferéncia. Alinhamento com
o setor Psicossocial e gestdo da
unidade, no intuito de garantir
e facilitar aos familiares o
acesso a informacao.

Secretaria de
Administracdo
Penitenciaria e
Ressocializacdo
(Superintendéncia
de Policia
Penitenciaria)

Fonte: Informagoes enviadas pela ouvidoria.
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Ouvidorias Setoriais da SUDHPV:

FUNASE - Fundacao de Atendimento Socioeducativo:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestagéao
Matureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao 41
Sugestao 2
Solicitacao 23
Elogio 22
Denuncia 450
Total 571

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.
Il. Manifestacoes por forma de contato:
Forma de Contato
Origem Qtd. Atendimentos
Internet 454
E-mail 61
Fone 36
Presencial 12
162 5
Oficio 3
Total 571

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

em Assunto

GESTAD -
1 |238-
43,24%

Resumo

A Quvidoria fez o
encaminhamento das
manifestagdes para as dreas de
Supervisdo das unidades de
Atendimento socioeducativo
[ATIM, ATIP, ATCS),
responsaveis pelo
manitoraments 2
acompanhamento, para que
fossem ouvidos os gestores das
unidades, na andlise do
contido nas manifestacdes e as
devidas respostas e
providéncias.

Providéncias adotadas

A Quvidoria fez o encaminhamento das
manifestacdes para as areas de Supervisao
das unidades de Atendimento
socioeducativo [ ATIN , ATIP, ATCS),
responsaveis pelo monitoramento e
acompanhamento, para que fossem ouvidos
os gestores das unidades, na analise do
contido nas manifestacdes e as devidas
respostas e providéncias.

A Quvidoria tragou metas junto as
Aszessorias Téonicas, gestores e servidores
visando oportunizar aos usudrios da
ferramenta da ouvidoria o conhecimento da
MEesma para que possa contribuir de forma
mais efetiva para melhorias da gestio, a
partir do conhecimento do marco legal da
ouvidoria e competéncias dos pares
envolvidos através das acdes:

* Boda de Conversa com as assessorias
tecnicas e gestores.;

* Duvidoria itinerante informativa aos
nossos servidores em suas unidades de
lotagdo;

* Relatario Bimensal as Assessorias
Técnicas de Internacdo provisaria,
Internacdo e Semiliberdade com a inclusdo
do corpo das manifestac@es permitindo
aszim a visibilidade de forma condensada
das manifestagdes recebidas no periodo,
pelas unidades de atendimento para adocdo
de medidas que se fizerem necessarias no
momento das supervisoes, visando acdes de
melhorias na gestio. E ainda a sinalizacdo
dos gestores gue cumpriram o prazo legal de
resposta;

* Elaboracdo de memorial quanto das
repeticies de manifestagdes quer com o
mesmo assunto ou sobre o mesmo servidor
para contribuir nas averiguacoes e
avaliacdes de possiveis mudangas de
gestoresfservidores nas unidades de
atendimento socioeducativo, ou outro
procedimenta que se fizer necessario;

* Implantacio do Certificado de Elogios “
Gestor Amigo do Cidad3o”, aos gestores que
cumpriram o prazo legal de resposta das
manifestagdes.

Areas
envolvidas

Supervisbes das
unidades de
atendimento
socioeducativo
[ATIM, ATIPE
ATCS)
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A Quvidoria em contato com a
Superintendéncia de Gestdo do

* Adocdo de documentacdo padrdo envida
pela SAD a ser assinada por todos os
servidores no ato de admiss3o, acerca de
declaracdo de nepotismo, declaracio de
acumulacdo de cargos e declaragao de
idoneidade;

» -Convocacao do servidor citado para
conhecimento e esclarecimentos para
definigdo do caso; -

* -Envio de oficios pela Presidéncia aos
orgdos indicados como sendo o de outro
vincula.

* -Ajuste final quer por opgao, ou por

Trabalho & Educagdo - SUTED o . - Servidores
. decisao administrativa nos casos gue se
Dupla manitarou todos os . __— lotados nas
. . fizerem necessarias para regularizacao da .
vinculo - 83 | procedimentos adotados para N - . Unidades de
. = - situagao funcional. )
-10,92% verificacao e adocao das . Atendimento
. . * Acompanhamento de publicagdo no . .
medidas necessarias guanto ao . e sociceducativo.
i DOE, de portarias de rescisao contratual
duplo vinculo, conforme .. L
. - * Elaboracao pela ouvidoria de mapa de
legislacdo. .
controle referente ao item, com as
definigdes finalistas de cada caso incluindo
no relatgrio semestral encaminhado g
Presidéncia, SUTED, SUPAT, ATIN, ATIP e
ATCS
# Superido a SUTED, que quando da
capacitacdo inicial seja feito destaque sobre
gste assunto afim de evitar o
descumprimento legal, além do prejuizo
indireto com a ocupagao da vaga a
candidatos aptos.
A Ouvidoria fez o
encaminhiamento das
manifestacdes para as areas de
supervisdo das Unidades de
Atendimento Socdioeducativo
[ATIM, ATIP e ATCS) pra que
fossem ouvidos os gestores no .
] . 5 A SUTED pode ser contatada para verificagao
sentido de verificar a . -
] - . de frequéncias, atestadas meadicos e outros. )
veracidade ou nao do contido o N . Servidores,
. " . - A Quvidoria guando identificou um mesmao
Situacdo na manifestagac guanto ao ) . . Prestadores de
) - servidor sendo denunciado por varias vezes, )
funcional - | descumprimento de ) . . Servigos e CTDs
. . . era efetuado memorial de vida funcional,
115 - obrigagoes funcionais regidas A I - QUE POSSUEmM
_ denunciada na ouvidoria, no sentido de .
19,23% pelo Estatuta do Servidor vinculo com a

Publico, Lei de Contrato
Temporario e Regimento
Interno da Funase. Cabendo a
cada gestor, @ adogdo das
medidas cabisiz desde a
orientacdo até a emissdo de
Relatdrios Circunstanciados da
situagdo para aprofundamento
do caso, 58 Necessario.

contribuir com a area das supervisdes na
adocdo de procedimentos para o
aprofundamento das ditas irregularidades.

Funase.
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A Quvidoria fez o
encaminhamento das
manifestacoes para as areas de
Supervisdo das unidades de
Atendimento socioeducativo
[ATIM, ATIP, ATCS),
responsaveis pelo
monitoramento 2
acompanhamenta das
unidades de atendimento
socioeducativo para gue

Elaboracéo de memaorial guanto das

Unidades de

Agressdo - | fossem ouvidos os gestores das | repeticoes de manifestagdes do mesma Atendimento
27-467% | unidades das _un'ldades. Os assun_m n_uu sobre |::_ mesrnrju servidor para Socioeducativa.

gestores averiguam, & em caso | contribuir nas averiguagdes

de emvalvimento de

adolescentes adotar o

encaminhamento pra unidade

de salde, para averiguacao,

sendo tomada as medidas

necessarias, podendo gerar um

RCO (Relatorio Circunstanciada

de Qcorréncias) para

aprofundamento e verificacdo

de responsaveis pelos atos.

+ Capacitacdo introdutoria pela
Coordenadoria de seguranca de 232
servidores;

A Quvidoria fez o * Reforco para o cumprimento do POOS

encaminhamento das com capacitacdo de 34 servidores;

manifestagoes para as areas de + Envio de detectores de metais a todas as

Supervisdo das unidades de unidades de atendimento socioeducativo;

Atendimento socioeducativa + M exercicio de 2022 foi realizada a

[ATIN, ATIP, ATCS), abertura de processo licitatorio para

responsaveis pelo contratacdo de empresa especializada em

mioniteramenta sistema de videomonitoramento no total de

acompanhamenta das 475 cameras para atender demandas das

unidades de atendimento Unidades de Atendimento Sociceducativo.

socioeducativo para gue + A Coordenadoria de Seguranga, solicitou

fossem ouvidos os gestores das | a aguisicdo de equipamentos de pratecdo

unidades das unidades. individual -EPI:

Cabendo a andlise e adogdo de | -Escudo anti tumulto | 70 unidades) .
Seguranca - | medidas julgadas como -Caneleira [ 70 unidades ) z:elg Z?niiSfD
28-4,84% | necessarias, no sentido de -Capacete anti tumulto { 70 unidades }, de ) A

Socipeducativo.

garantir a seguranca dos
adolescentes e servidores, nas
unidades de atendimento
sociceducativa, considerando
o instrumento do POOS-
Procadimento Operacional de
Seguranga, instituido através
da Portaria n2965/2018 da
Presidéncia do Orgdo, gue visa
a padronizacdo das agies,
estabelecendo regras de
SEEUFENGE interna e extarna,
postos de servigos, controle de
acesso e drculagdo.

forma a garantir agilidade nos
procedimentaos de seguranca, acoes
preventivas e operacionais no transcorrer do
SEIVICD;

+ Considerando a necessidade de
garantir a seguranca externa das unidades
de atendimento socioeducativo através do
funcionamento das guaritas da FUNASE foi
enviada em julho oficio para o Secretario de
Defesa Social de Pernambuco, consultando 2
vigbilidade para provimento de militares
inativos no desempenho das atribuicdes
previstas na Lei n217.713,/2022 para
contribuir no funcionamento das guaritas,
no primeire momento para 04 unidades:
CASE Cabo Case Pirapama, Case Vitdria e
CASE/CEMIP Garanhuns

Fonte: Informagdes enviadas pela ouvidoria.
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IPEM - Instituto de Pesos e Medidas:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestagao
Natureza Qtd.Atendimentos
Reclamacao o)
Solicitacao /
Denuncia 13
Total 25

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato
Origem Qtd.Atendimentos
Internet 22
162 3
Total 25

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

l1l. Manifestacdes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Nao ha manifestacdes recorrentes com agdes desenvolvidas a relatar.



I. Manifestacoes por tipo:

SES - Secretaria Estadual de Saude:

Tipo de Manifestagao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacéao 3.902
Sugestéo 50
Solicitacéo 1.412
Elogio 201
Denuncia 775
Total 6.340

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Qtd. Atendimentos

Internet 2.428
162 1.962
E-mail 1.285
Fone 393
Presencial 213
0800 40
Caixa de Sugestao 10
Disque-Denlncia 5
Reclame Aqui 3
Aplicativo 1
Total 6.340

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

Item Assunto Resumo Providéncias adotadas Areas envolvidas

Em 2023 foram tomadas medidas no
sentido de otimizar vagas e agendas
cirdrgicas dos hospitais da rede
credenciada a SES pelo Programa
CUIDA PE, que tem como objetivo

Reclamagédo da principal a Redugdo das Filas de
demora em realizar Cirurgias Eletivas, Exames
) cirurgia, usuarios Comp.ler.‘nentares e Consultas SECRETARIA
SOLICITACAO DE | reclamam que Especializadas em Pernambuco. EXECUTIVA DE
3 | PROCEDIMENTO | aguardam meses, anos | Através da regulacdo via Central de REGULACAO EM
CIRURGICO sem agendamento Marcagdo de Consultas e Exames - .
. .. SAUDE - SERS

e/ou sem previsdo de | CMCE estar sendo priorizados os

data para realizar o pacientes mais antigos, conforme a

procedimento. prioridade clinica elencada e

monitoramento das internagdes
para cirurgias eletivas, através do
madulo de internagdes eletivas do
sistema regulador de leitos,
implantado em junho de 2023.

Fonte: Informagoes enviadas pela ouvidoria.

Ouvidorias Setoriais da SES:

Os hospitais da rede estadual ndo foram incluidos pois utilizam o sistema tinico de saide, SUS,

e estdo vinculados a SES.



SEDEPE - Secretaria de Desenvolvimento profissional e
Empreendedorismo:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestacao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacéo 77
Sugestao 19
Solicitacédo 177
Elogio 135
Denuncia 8
Nao
Classificadas 5
Total 421

Fonte: Gcon através da ferramenta de BI Qlickview.
Il. Manifestagoes por forma de contato:
Forma de Contato

Origem Qtd. Atendimentos

Presencial 145
Aplicativo 114
Internet 60
E-mail 50
Fone 40
162 5
0800 2
Presencial 4
Carta 1
Total 421

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

ltem Assunto

1 Atendimento

Resumo

atendimento
recebido.

Reclamagdes no

Providéncias adotadas

Apuracdo dos fatos ocorridos com
providéncias cabiveis;
Reorientacdo aos (as)
funcionarios(as) para um
atendimento de exceléncia;

Areas envolvidas

Geréncia Geral de Qualificag3o /
Secretaria Executiva de MPE e
Fomento ao Empreendedorismo /
Secretaria Executiva de
Planejamento e Gestdo

Fonte: Informagoes enviadas pela ouvidoria.
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Ouvidorias Setoriais da SEDEPE:
AGE - Agéncia de Empreendedorismo de Pernambuco:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestacao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao 3]
Sugestao 1
Solicitagao 3
Denuncia 7
Total 16

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

Forma de Contato
Origem Qtd. Atendimentos
Internet 11
E-mail 4
162
Total 16

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.



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

Item Assunto

Solicitactes
de
informactes
1 |guantoao
Crédito, e
pedidos de
renegociacao.

Resumo

A Ouvidoria da AGE,
recebe
recorrentemente
solicitactes de
informacdtes quanto
ao Crédito solicitado
de
Microempreendedores
e grande
empreendedores, 0s
quais sempre
questionam qual
andamento de sua
solicitacdo, e alguns
casos a demora
retorno pelos setores.

Outrossim,
paralelamente, é
encaminhado pedidos
para saberem os
motivos de terem sido
negativos, pois tentam
entrar em contato
pela central de
atendimento e nédo
conseguem.

Providéncias adotadas

Realizamos o encaminhamento
tempestivo das informacdes aos
setores, que realizaram uma devolutiva
quanto as informacdes adotadas, na
tentativa de renegociar o crédito
solicitado e também das informactes
quando ao andamento do crédito
solicitado.

Areas envolvidas

Superintendéncia
de Crédito e
Cobranga e
Superintendéncia
de Pequenos
Negocios.

Fonte: Informagoes enviadas pela ouvidoria.
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JUCEPE - Junta Comercial de Pernambuco:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestagao
MNatureza Otd. Atendimentos
Reclamacao 420
Sugestao 1
Solicitagao 386
Elogio 12
Denuncia 16
Total 835

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Qtd. Atendimentos
Internet 498
E-mail 323
162 7
Presencial

0800 1
Total 835

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.



tem Assunto

Manifestacdo
Recorrente 1:

Resumo

Manifestantes relataram, de uma
forma geral: 1- esclarecimentos
insuficientes sobre os senvigos
prestados (o que sdo, onde estdo
localizados no Portal JUCEPE e

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

Providéncias adotadas

A partir das constantes
ManifestacOes quanto a Orientagdo
Chamados/Chat/ Passo a Passo, as
freas de Atendimento e de Registro

Areas
envolvidas

Atendimento e

Orientacao como utiliza-los); 2- do Comércio procederam com Registro do
Chamados/Chat/ | esclarecimentos insuficientes treinamentos e acompanhamento Comeércio.
Passo a Passo sobre procedimentos ou sobre a qualidade das respostas

cumprimentos de exigéncias elzboradas pelos colaboradores

[dividas ou discorddncias de JUCEPE.

analise).

Manifestantes relataram, de uma .

. - forma geral: 1- ndo cumprimento A pal_'tlr dasﬂcanstantes

Manifestacao Manifestagoes quanto ao Atraso de
Recorrente 2: :EcF:JrrizeDnltEaiaﬁlup:{r:au?:;rr?uEa[pdﬂar Registro do Comeércio, a frea de Registro do
Atraso Registro dao Registro do Comércio procedeu com | Comeércio.

erro de sistema ou demora na

Comeércio o a recomposicdo do quadro & com o
analise de processos ou de B )
treinamento dos analistas do setor.
outras documentos).
. A partir das constantes
IManifestantes relataram, de uma P . .. . -
e S Manifestagoes quanto a Analise
forma geral: 1- nao localizagao de . A
canal para esclarecimentos de e/ou Exigéncia Registro do
Manifestacdo Comeércio, as Areas de Atendimento

Recorrente 3:
Analise =fou
Exigéncia Registro
do Comércia

dividas sobre analise/exigéncia,
no Portal JUCEPE {uso e
localizagdo do Sistema de
Abertura de Chamados); 2-
esclarecimentos insuficientes
sobre exigéndas (ddvidas ou
discordancias de andlise).

e de Registro do Comércio
procederam com treinamentos e
acompanhamento sobre @
gualidade das respostas elaboradas
pelos colaboradores JUCEPE, e com
a realizacdo de treinamentos com os
analistas [sede & regionais).

Atendimento e
Registro do
Comercio.

Manifestacdo
Relevante 1:
Andlise 2fou
Exigéncia Registro
do Comércia

IManifestantes relataram, de uma
forma geral: 1- ndo localizacdo de
canal para esclarecimentos de
dividas sobre analise/exigéncia,
no Portal JUCEPE {uso e
localizagdo do Sistema de
Abertura de Chamados); 2-
esclarecimentos insuficientes
sobre exigéncias (ddvidas ou
discordancias de andlise).

A partir das constantes
Manifestaces quanto a Analise
efou Exigéncia Registro da
Comeércio, com a implementacao
dos treinamentos
acompanhamento sobre &
gualidade das respostas elaboradas
pelos colaboradores JUCEPE, e com
a realizacdo de treinamentos com os
analistas [sede e regionais), a
JUCEPE foi contemplada com
relevante melhoria dos seus
Servigos, com grandes avangos na
gualidade e na celeridade das suas
prestagfes, assim como avangos naos
sistemas utilizades, o que
proporcionou a Junta Comercial do
Estado de Pernambuco destaque
nacional como uma das principais
Juntas Comerciais na agilidade de
abertura de emprasas, com o
cumprimento do disposto & com o
COMpromisso guanto a integridade
£ & exceléncia da gestdo publica.

Atendimento e
Registro do
Comeércio.

Fonte: Informagoes enviadas pela ouvidoria.
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ARPE- Agéncia de Regulacao de Pernambuco:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestagao
Natureza Otd.Atendimentos
Solicitagao 16.038
Denuncia 11
Total 16.049

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem QOtd.Atendimentos

0800 15.952
Internet 79
E-mail 13
Presencial 5
162 5
Total 16.054

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.



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

tem Assunto

FALTA DE
AGUA

Resumo

Falta de 2gua na
rua, no imavel ou

com baixa pressdo.

Providéncias adotadas

Participacdo na Mesa de Debate da
Audigncia Publica, no Plenarinho da Cdmara
Municipal do Recife sobre o
Desabastecimento de 8gua nas areas
periféricas do Recife, promaovida pelo
Vereador Marco Aurélio Filho, para debater
solucdes para o desabastecimento. Reunides
periodicas com a Cuvidora e o presidente da
Compesa para alinhar tratativas e solucbes
para o desabastecimento de dgua e
problemas no cumprimento do cronograma
de abastecimento de dgua. Estabelecimento
de um Canal de comunicacdo direto da
COuvidoria Arpe com Quvidoria da Compesa
para resolucdo das demandas urgentes e
prioritarias.

Areas
envolvidas

Ouvidoria Arpe,
Coordenadoria
de Saneamento
Arpe e
Compesa.

LIGACAD
2 |eroR
ENGANO

Ligou para Arpe
pensando ser
Compesa

Implantacdo da Ouvidoria Itinerante da
Arpe, realizando atendimento presencial aos
usuarios dos servigos regulados pela Agéncia
por todo Estado de Pernambuco, com o
objetivo de: dar visibilidade a Agéncia, por
meio da divulgacdo do papel e da
importéncia da Ouvidoria e da Instituicdo;
fomentar a participacdo e o controle social;
obter dados para a melhoria da gestdo dos
servicos regulados, divulgar a carta de
servicos da Agéncia e as informacdes dteis &
sociedade. Criacdo do Perfil da Arpe na rede
social "Instagram” para dar visibilidade a
Agéncia, divulgar o papel da Instituicdo e
aumentar a interagdo com a sociedade.
Alteracdo das informacdes sobre os contatos
da Arpe e da Compesa nas contas de agua.

Ouvidoria Arpe,
Comunicacdo
Arpee
Informatica
Arpe.

VAZAMENTO
DE AGUA

Vazamento no
ramal de dgua/
rede de
ghastecimento,
gerando
desperdicio.

Tendo em vista a alta demanda de
reclamacdes e denlncias sobre vazamento
de dgua e esgoto que, além de ocasionar
prejuiza para & rede de abastecimento da
Compesa, causa proliferacde de doencas,
dificulta a locomocdo de pessoas e danifica a
pavimentacdo de ruas, a Quvidoria da Arpe
criard um canal de comunicacgo especifico
para tratamento dessas manifestacdes por
meio de aplicativo "Whatsapp". & criacdo de
um canal especifico sera uma oportunidade
valiosa para gue o5 usuarios possam
conhecer o papel da Agéncia e tenham um
canal direto de comunicacdo para registrar
suas manifestagoes, além de oportunizar a
melhaoria continua dos servicos plblicos e
fomentar a participacdo e o controle social.

Ouvidoria Arpe,
Coordenadoria
de Saneamento,
Comunicacao
Arpe e
Informatica
Arpe.
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Qualidade da agua

Integracdo da Arpe com o Programa
Vigiagua gue tem como objetivo promover a
zalde & prevenir agravos e doencas de
transmissdo hidrica, por meio de agdes de
vigildncia da qualidade da ggua para
consumao humano. A Coordenadaria de
Saneamento da Arpe obteve acesso integral
ao SISAGUA (Sistema de Informacdo de
Vigildncia da Agua para consumao humanao)
que contém dados sobre as fiscalizacdes da

Ouvidoria Arpe,
Coordenadoria
de Saneamento

UALIDADE . ) . Arpe, Compesa,
a . para consumao gualidade da agua realizadas pela Agéncia P P
DE AGUA . e MPPE,

humano Pernambucana de Vigilancia Sanitaria - i
o N Secretaria de
APEVISA para direcionar as agbes e caide &
fiscalizagdes da Arpe. A Arpe esta APEVISA
participando de grupo de trabalho com ’
MPPE, APEVISA E COMPESA para
estabelecer um cronograma de
regularizacdo das 61 Estacdes de
Tratamento de Agua [ETAS) que foram
fizcalizadas e tiveram laudo de
comprometimento da qualidade da agua.
Reunides mensais com a Ouvidoria da
Meoenergia de Pernambuco para discussdo
sobre o tratamento das reclamacgdes que
Das 6003 chegam p:alc:u 5|5tema SGEO/AN EE_LE Flas
) v reclamacdes recebidas pela Ouvidoria da
manifestacdes dos - . L
.. Arpe. Mediacdo feita pela Quvidoria da Arpe L
usudrios da _ Ouvidoria Arpe,
) entre a Comunidade Cova de Onga .
Meoenergia u . Coordenadoria
(laboatdo dos Guararapes) e a Neonergia, . i
FALTA DE Pernambuco no com a participacio do MPPE. sobre oscilacio de Gas e Energia
ENERGIA | sisterna SGO/Aneel, participat e, SO0 9% arpe e
-0 loneo do ano de no fornecimento de energia elétrica na ouvidoria
2023, 5.440 comunidade, realizada no dia 25/01/2023. Neoenergia.

(20,86%) foram de
Falta de energia.

Mediactes e tratativas da Quvidoria da Arpe
com a Meoenergia para atender pedidos de
Vereadores e Lideres de Comunidades sobre
falta e oscilacdo de energia, buscando a
manutencdo corretiva € a normalizacdo do
fornecimento.

Fonte: Informagdes enviadas pela ouvidoria.
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CEPE - Companhia Editora de Pernambuco:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestacao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao 24
Sugestdo 18
Solicitacido 287
Elogio 1
Dendncia 11
Total 341

Fonte: Gcon através da ferramenta de BI Qlickview.
Il. Manifestagoes por forma de contato:
Forma de Contato
Origem Qtd. Atendimentos
Fone 265
Internet 40
E-mail 19
Presencial 16
162 1
Total 341

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

L. Areas
Item Assunto Resumo Providéncias adotadas )
envolvidas
Reclamacdes a . . . .
ito d Sobre a instahilidade, o site foi Departamento
respeito do . w .
o prontamente resolvido. Em relacdo aos Comercial e
acesso ao Diario . . .
. . o registros antigos ou até mesmo Departamento
. oficial eletrénico, | .- . .
Dificuldades em .. dificuldades em acessar registros atuais e
. principalmente
1 |acessar Diario com mesmo com a palavra-chave, em alguma Departamento
Oficial . - publicacdo especifica, todas as de Tecnologia
instabilidade do . N . o
site ou n3o manifestactes foram respondidas e da Informacdo
orientadas a cada usudrio o passo a passo |e
consegue acessar . . N
; . para acessar o determinado contetdo. Comunicacao.
registros antigos.
Surgiram
algumas A empresa repudia qualquer tratamento
reclamacdes a hostil seja contra clientes, seja contra
respeito do colegas de trabalho. As pessoas que foram
Reclamacoes de atendimento de | mencionadas foram averiguadas as Departamento
2 | atendimento de alguns situacdes e foi conversado a respeito do de Recursos
funcionarios colaboradores atendimento, bem como, foi realizado Humanos.
com clientes palestras e rodas de conversas sobre o
{externo) e entre | atendimento funcional com todos os
colaboradores colaboradores.
(interno).

Fonte: Informagoes enviadas pela ouvidoria.

89



HEMOPE - Fundacao de Hematologia e Hemoterapia de

Pernambuco:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestacao

MNatureza Qtd. Atendimentos

Reclamacao 658
Sugestao 80
Solicitacado 351
Elogio 412
Denlincia 20
Total 1.521

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Qtd. Atendimentos

Caixa de Sugestao 1.026
E-mail 198
Internet 176
Presencial 62
Fone 49
162 6
Disque-Denuncia 2
Aplicativo 1
Carta 1
Total 1.521

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

Iltem Assunto

Resumo

Doadores

Providéncias adotadas

* Implantacdo do segundo posto de entrega
de kit de doacdo;
» Aquisicao de mobilia e equipamentos de

Areas
envolvidas

doacdo de sangue e
documentos
necessarios.

documentacdo necessaria.

Demorano |reclamam do longo |. s
informatica para o segundo posto de :
1 |processo de |tempo de espera , o Hemoterapia
N . entrega de kit de doacdo;
doacdo para realizar a N . . .
N * Implantacdo do painel do sistema de filas;
doacdo de sangue. .y
* Novos cadastros de médicos para a
triagem clinica
Os manifestantes
reclamam sobre a
.. falta informacgoes Divulgacdo no site do Hemope e nas redes
Requisitos ¢ . g ¢ P . Setor de
acerca dos sociais (Instagram e Facebook) os critérios N
2 | paradoar . . . - comunicacdo;
requisitos para exigidos para doacdo de sangue bem como a .
sangue Hemoterapia

Declaracdo
3 |dedoacao

Os doadores
solicitam
declaracdo de

Socializacdo dos documentos necessarios
bem como canal direto para solicitar o

Supervisdo da
Secretaria do

de consultas

dificuldade para
conseguir agendar
consulta médica

agendamento dos pacientes;
Proposta de implantacdo de um setor de
call center.

de sangue doacdo de sangue | documento Doador
para fins diversos
Varios usuarios Articulacdo com o setor de Supervisdo de Hematologia;
N reclamam da Atendimento ao Cliente para viabilizar o Supervisdo de
Marcacao

Atendimento
ao Cliente;
Ouvidoria

Fonte: Informagoes enviadas pela ouvidoria.
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PGE - Procuradoria Geral do Estado:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestacao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao 25
Sugestao 5
Solicitacdo 30
Elogio 0
Dendncia 24
Total 84

Fonte: Gcon através da ferramenta de BI Qlickview.
Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato
Origem Qtd. Atendimentos
Internet 80
Fone 2
E-mail 1
162 1
Total 84

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

Item Assunto

CONCURSO
PGE +

NOMEACAD
SERVIDORES

Resumo

No total de sete (04 + 03)
manifestacbes. Os manifestantes,
candidatos aprovados no concurso
realizado em 2018, para cargos
técnicos da PGE, ndo nomeados em
2021, buscaram informacoes a
respeito da possibilidade de novas
nomeacdes e quanto a prorrogacao
do prazo de validade.

Providéncias adotadas

Foi dado conhecimento
das manifestacdes ao
Gabinete da

Procuradora Geral, que
esta envidando esforgos
junto a SAD para efetivar
as nomeacoes,
considerando a
necessidade do orgdo.

Areas
envolvidas

Gabinete da
Procuradora
Gerale
Secretaria Geral

Fonte: Informagoes enviadas pela ouvidoria.
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SDS - Secretaria de Defesa Social:

I. Manifestacoes por tipo:

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Tipo de Manifestacao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao 753
Sugestao 58
Solicitagdo 3.825
Elogio 52
Dentncia 10.347
Total 15.035

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

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

Forma de Contato

Origem Qtd. Atendimentos

Disque-Dentncia 11.498
Internet 1.897
0800 751
E-mail 573
Presencial 148
162 a7
Maobile 27
Reclame Aqui 19
Fone 16
Aplicativo 4
Fax 2
Carta 2
Oficio 1
Total 15.035

Fonte: Informagoes enviadas pela ouvidoria.
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tem Assunto

1 | Trafico de Drogas

Resumo

Dendncias, em sua
grande maioria
andnimas, com
Origem no nasso
canal Disgue
dendncia- 181,
onde a populagdo
relata pontos de
trafico de drogas em
diversas localidades
no estado, € que s3o
encaminhadas
principalmente a
Policia Civil para
possiveis diligéncias.

Providéncias adotadas

Deflagracao de operactes pontuais da Policia Civil &
reforco do Policiamento Ostensiva da Policia
Militar, em relacao a regides e alvos prioritarios,
culminando em prisées qualificadas e apreensies
de vultosa quantidade & variedades de
entorpecentes.

Areas
envolvidas

Folicia Civil &
Policia Militar

Maus tratas a

Dendncias, em sua
grande maioria
andnimas, a
respeito de maus
tratos a animais,
principalmente
domesticas,
praticados pelos
tutores, dentro de
suas praprias

Dendncias enviadas & Policia Civil (1° DEPOMA),
Caso crime aconteca dentro de residéncias
privadas; e enviadas & Policia Militar (1°CIPOMA),
Caso ocorra em via publica, para possiveis
diligéncias.

Foram deflagradas Operacbes de Intervengao
Tatica - OIT pela Policia Civil 2 emitidas Ordens de
Servigos para averiguacao atraves da Policia Militar.
Mo ano de 2023, animais da fauna silvestre
brasileira, foram apreendidos em ocorréncias de
posse ou comércio ilegal de animais silvestre,
glguns, inclusive, encontrados em situagdo de maus

Policia Civil e

Animais residéncias tratos, sendo recolhidas gaiolas, alcapbes e demais | Policia Militar
. S produtos a eles relacicnados. Os animais foram
Tambem denuncias ) ) L
de maus tratos e encaminhadeos ao Centro de Triagem de Animais
comerdalizagBo Silvestres de Pernambuco - CETRAS
) T TANGARASCPRH ou liberadas no habitat natural
ilegal de animais . . e
silvestres e pelos fiscais do CRPH; foram realizadas prisoes de
e repercussido na midia. Apoio operacional prestada
utilizacao ilegzl de . . )
animais em veiculas | £M 8530 conjunta com servidores do Centro de
de tracio Vigildnda Ambiental (CVA), Guarda Munidpal de
) Recife (GCMR), com o objetivo de combater crimes
de maus tratos contra cavalos, no municipio de
Recife/PE.
A PMPE tem desenvolvido diariamente agdes
voltadas ao combate e reducdo de toda sorte de
madalidades delituosas em sua drea de
competéncia, sobretudo No guUe CONCErME 305
Solicitagdes de Crimes Violentos Letais Intencionais (CVLI) e Crimes
Pedido de Vinlentos Contra o Patrimdnio (CVP). Através das
Policiamento Diretorias, como pelas OMEs subordinadas, foram
Pedida de Ostensivo 3 Policia | realizadas centenas de Operagles no ano de 2023,
3 L Militar, através de | destacando-se a Operagdo Visibilidade, Operagéo Policia Militar
Policiamento

rondas e maicr
presenca policial em
determinadas
localidades.

SIM, Operacdo Brigada Diresp, Operagdo Forca
Volante, Operacdo Fecha Batalhdo, além do
Frograma Koban de Policiamente Comunitdrio, bem
como Confeccdo de Diversas ordens de Servigo para
patrulhamentos pentuzis com localidade e periodos
definidos, conforme solicitacdo dos Manifestantes,
para um aumento da sensacdo de seguranca pela
populagan.
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Solicitagdo de

Solicitagdo de
vistoria, inspecdes e
verificagdes de
modo geral, gue
sejam de
competéncia do
CBMPE, em bares,

Observou-se pelo CEMPE que todas as
manifestacdes recebidas como Solicitacdo de
Servico de Vistoria tratavam-se de DENUMCIA &
dessas mais de 50% foram referentes a situagdes de
irregularidades

técnicas apontadas por cidaddos.

Em torno de 27% foram referentes a perigo
iminente, riscos identificados pelos manifestantes,

Servico de edificios, principalmente relacionados a irregularidades Corpo de
Vistoria em condominios, hotéis | técnicas, possiveis desastres naturais, possibilidade | Bombeiras
Estzheledimentos | & demais de goorréncias provocados por fauna sinantrépica | Militar de
Comerciais estabelecimentos nociva [vespas, abelhas). Pernambuco
comerciais, para As dendncias com assunto AVCE, totalizaram um
verificagdo de percentual de 10,71%, geralmente estdo
documentos e relacionadas a estabelecimentos comerciais com
licencas, bem como | auséncia de
arranjo e estado AVCE identificado pelo manifestante.
fisico das As vistorias foram realizadas em suz totalidade,
edificagoes. sendo emitidos Termaos de Notificacdo e até mesmao
interdicdo de estabelecimentos pelo drgdo.
As demandas foram encaminhas ao
COPOM/DPO/FM, que prestou os esclarecimentos,
informando gue divturnamente o Centro de
Operacioes da Policia Militar encaminha Guarnigdes
Taticas para atendimento de emergéncia policial
respeitando o grau de pricridade das ocorréncias
" protocoladas pelo servico 180, priorizando aguelas
Reclamacdo, pelos . .
- ) DCOrrencias em gue os solictantes ou outras
usudarios do servigo _ Y )
- pessoas estejam sofrenda violencia, ou estejam na
publico da 5D5, do . e . . .
- . iminéncia de sofrer, podendo progredir para crimes
nac envio de . ) L e
) de maior gravidade como Homicidios, Feminicidios,
viaturas para suas = . e
- Lesdo corporal grave, Maria da Penha, Viclencia
solicitacoes, quando A
Falta de do acionamento do contra ldosos, Criangas ou cutras pessoas em
Atendimento do cervico de condigo de vulnerabilidade social; As unidades Policia Militar
Servigo 190 ¢ Operacionais da Capital e Regigo Metropolitana

emergéncia polidal
120, principalments
guando a ocorréncia
€ referente 3
Perturbacio do
Sossego.

tem aumeantado os esforgos QuUanto ao seu
atendimento, no entanto, nos niveis de prioridade
elas naturalmente sofrerdo um déficit no
atendimento, por s8r menar a risco iminente de
violéncia, porém existindo a disponibilidade todos
os Policiais do despacho de ocorréncias sdo
orientados para o envio de eguipes policiais para o
atendimento imediato. De acordo com
COPOM,/PMPE, foram geradas 170.622 ocorréncias
referentes a Perturbagao do Sossego, dessas,
158.457 foram em duplicidade & 8.376 foram
efetivamente atendidas.
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SECMULHER - Secretaria da Mulher:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestacao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao 38
Sugestao 10
Solicitacdo 1.083
Elogio 3
Dendncia 112
Nao
Classificadas 21
Total 1.267

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Qtd. Atendimentos

0800 1.154
Internet 47
E-mail 17
Aplicativo 17
Fone 13
162 11
Disque-Denuncia 4
Presencial 4
Total 1.267

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

Item

Assunto

Violéncia
Doméstica e
Familiar conta a
Mulher

Resumo

Solicitacdo de
Orientacdes.
Denuncias
referentes a
Viol&ncia
doméstica e
Familiar.

Providéncias adotadas

Orientacoes sobre como proceder nos casos
de violéncia;

Orientagses sobre a rede de servicos
Especializada e N3o Especializada no
atendimento a mulher, disponivel no
municipio de residéncia da vitima e em
Pernambuco.

Areas
envolvidas

Secmulher-
Diretoria de
Enfrentamento
a Violéncia de
Género.

Fonte: Informagoes enviadas pela ouvidoria.
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SEE - Secretaria de Educacao e Esportes de Pernambuco:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestacao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao 4.089
Sugestao 92
Solicitacdo 5.371
Elogio 122
Denulncia 1.800
Total 11.444

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Qtd. Atendimentos

Internet 4.919
E-mail 3.226
0800 2.829
162 380
Presencial 63
Disque-Denuncia 11
Reclame Aqui 6
Fone 5
Fax 2
Caixa de Sugestao 1
Oficio 1
Carta 1
Total 11.444

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

Ndo ha manifestagcdes recorrentes com agoes desenvolvidas a relatar.



SEFAZ - Secretaria da Fazenda:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestagao

MNatureza Qtd. Atendimentos

Reclamacao 1.568
Sugestao 14
Solicitacao 1.429
Elogio 89
Denuncia 671
Total 3.761

Fonte: Dados fornecidos pela Ouvidoria da SEFAZ.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Qtd. Atendimentos

E-mail 3.146
0800 54
Presencial 461
Encaminhados 83
QOutros 17
Total 3.761

Fonte: Dados fornecidos pela Ouvidoria da SEFAZ.
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lll. Manifestacdes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Item Assunto

Impossibilidade
de
parcelamento
no Programa
divida zero
devido a
auséncia de
notificacdo de
débito do
contribuinte

Resumo

Varios usuarios no final
de 2023 e inicio de
2024 abriram
manifestacdes
reclamando que ndo
estavam aptos a
participar do Programa
Divida Zero em virtude
de auséncia de
notificacdo de débitos.

Providéncias adotadas

A partir das constantes
manifestagbes referentes a
impossibilidade de participacdo no
Programa Divida Zero em virtude da
nao geracdo de notificagdo de
débitos dos contribuintes a
GERENCIA DE IPVA ficou responsavel
por encaminhar para a GESTAO DO
SISTEMA os casos recorrentes, para
as providéncias necessarias de modo
que os contribuintes aptos a
participacao no referido programa
nao fossem prejudicados.

Areas envolvidas

Geréncia de IPA
e Gestdo do
Sistema

Dificuldade de
contato com os
canais de
atendimento
da SEFAZ para
abertura de
processos,
liberacdo de
mercadorias,
obtencdo de
informacbes,
etc.

Varios usuarios
relataram dificuldades
em conseguir contato
com 0s canais de
atendimento da SEFAZ
e desse modo, ndo
estavam conseguindo
abrir processos, liberar
mercadorias e obter
informacoes, entre
outros.

Em 24/05/2024 a SEFAZ lancou o
novo portal de atendimento ao
contribuinte Desenvolvido pela
Superintendéncia de Tecnologia da
Informacdo (5T1) e pela Diretoria de
Atendimento e Processos (DAP) da
Sefaz-PE e seus parceiros privados, a
ferramenta tem como objetivo
ampliar, simplificar e agilizar o
acesso, unificando reunindo em uma
Unica plataforma, os servigos
disponibilizados pela Sefaz-PE aos
contribuintes pernambucanos.

Superintendéncia
de Tecnologia da
Informacdo (5T1)
e pela Diretoria
de Atendimento
e Processos
(DAP)

Fonte: Dados fornecidos pela Ouvidoria da SEFAZ.
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SETUR - Secretaria De Turismo e Lazer de Pernambuco:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestacao
MNatureza Qtd. Atendimentos
Reclamagao 19
Sugestao 1
Solicitagao 22
Denuncia 17
Total 59

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato
Origem Qtd. Atendimentos
Internet 37
162 5
E-mail 16
Fone 1
Total 59

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

Nao ha manifestagdes recorrentes com agoes desenvolvidas a relatar.
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EMPETUR - Empresa Pernambucana de Turismo:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestagao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao 19
Solicitagao 16
Denuncia 2
Total 37

Fonte: Dados enviados pela Ouvidoria SETUR
Il. Manifestagoes por forma de contato:
Forma de Contato
Origem Qtd. Atendimentos
Internet 37
Total 37

Fonte: Informagoes enviadas pela ouvidoria.

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

Item Assunto Resumo

Demandas
. reclamando as
Cais do -
1 Sertdo condigbes do
Museu Cais do
Sertdo

Providéncias adotadas Areas envolvidas

Firmado convé&nio entre o Porto Digital e o

Ministério da Cultura, onde serdo injetados no Geréncia de
espaco cerca de cinco milhfies e meio de reais, Gestdo do Cais do
recuperando os equipamentos interativos e Sertdo

acervo disponiveis.

Fonte: Informagoes enviadas pela ouvidoria.
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SEPLAG - Secretaria de Planejamento e Gestao de
Pernambuco:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestagao
MNatureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao 8
Sugestao 2
Solicitacao 16
Elogio 1
Denuncia 4
Total 31

Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato
Origem Qtd. Atendimentos
Internet 16
E-mail 9
162 4
Fone 1
0800 1
Total 31

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

Nao houve relatos sobre manifestacdes recorrentes/relevantes.
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PERPART - Pernambuco Participacoes e Investimentos:

I. Manifestacoes por tipo:

Tipo de Manifestacao
MNatureza QOtd. Atendimentos
Reclamacao 21
Sugestao 3
Solicitacao 30
Elogio 2
Denuncia 7
Total 63

*1 Nao classificada
Fonte: Gcon através da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Qtd. Atendimentos

E-mail 37
Internet 19
Presencial 5
162 2
Fone 1
Total 64

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

Nao ha manifestagdes recorrentes com agoes desenvolvidas a relatar.
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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 2023,
dando transparéncia as providéncias adotadas para as manifestacdes recorrentes ou relevantes

apresentadas pela populacdo as Ouvidorias.

A Ouvidoria Geral do Estado (OGE) permanece trabalhando a fim de contribuir com a melhoria
da qualidade dos servigos publicos, sendo agente de constante cooperagao junto a gestdo ptblica
exercendo forte papel de mediacdo entre os anseios da sociedade e o desempenho da gestao
ptiblica além de estimular a participagdo dos usuarios no controle sobre as politicas publicas e

acoes dos representantes do governo estadual.

No exercicio de 2024, a OGE disponibilizara a sociedade um novo sistema informatizado, mais
intuitivo e acessivel e com novas funcionalidades, que buscam facilitar e agilizar o trabalho das
equipes das Ouvidorias, dos(as) gestoras e usuarios, e consequentemente, melhorar os prazos
e respostas da Ouvidorias, com vistas a atender sua visdo de futuro de até 2027, consolidar-se
como uma Rede de Ouvidorias que defende os direitos dos usuérios e tornar-se exceléncia no

acolhimento desses usuarios.
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