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Apresentacao

A Ouvidora-Geral do Estado de Pernambuco (OGE), nos termos do artign 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 manifestacbes dos usudrios,

visando contribuir para a melhoria da qualidade dos servicos piiblicos.

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

exercendo um importante papel de incentivo ao controle social.

Este Relatorio de Gestdo 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 Orgdos e Entidades do Poder Executivo Estadual, bem como as observagdes
dos Ouvidores acerca da analise dos pontos recorrentes e/ou relevantes e providéncias

adotadas pela Administracdo Publica nas solugoes 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 pablica estadual
e contribuir com a melhoria continua dos servicos piiblicos prestados a sociedade, vem atraves
deste Relatorio Anual de Gestdo apresentar os resultados e evolucdo 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, protecio e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da
administragio piblica estadual e se propde a, entre outras finalidades, apontar falhas e sugerir

melhorias na prestagio de servigos publicos.

Presta-se, ainda, ao fortalecimento da Ouvidoria como instrumento e canal de acesso em gue o
cidaddo pode se relacionar de forma direta, democratica e irrestrita com 0s 0rgios executores

dos servicos puiblicos, 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 missdo de assegurar a representacdo dos interesses dos cidaddos
frente a administracdo publica, para a resolucao agil das questdes apresentadas, promovendo a
cidadania e a melhoria da gestdo publica, sem perder de vista principios como a transparéncia,

conciliacio, regularidade e continuidade.




Ouvidoria em Numeros

Em 2023, foram registradas 130.962 (cento e trinta mil, novecentas e sessenta e duas)
manifestacoes, revelando um aumento no registro de manifestaghes 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 o ano anterior (2022).

A média de manifestactes por més foi de 10.914 (dez mil, novecentas e catorze), fevereiro
foi 0 més com menor quantidade de manifestactes: 7.636 (sete mil, seiscentas e trinta e seis)
e junho foi o més com maior nimero de manifestagtes: 16.360 (dezesseis mil, trezentas e

sessenta).

Os tipos de manifestagbes mais recorrentes foram: solicitacdo e reclamagdo, 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 manifestagdes registradas.

Total manifestagdes/Ano - tltimos 5 anos

130962

117194

104371 106193 99283

2019 2020 2021 2022 2023




1. Comparativo do total de manifestagies por ano:

Qtd.Atendimentos - més Dados Gerais - PE

16.360

@8“":’ e gsﬁ & 3.35‘9 & & S QES*O &

t““éib \*'b efﬂ“

Forte; GCOM, através da ferramenta de Bl Gikwiew:

2. Manifestacies més a més:

Manifestagoes por tipo - GERAL

215.187; 19%

35 B00; 27%
1.885; 2%

889; 1%

67.049; 51%

B Reclamacdo @ Sugestdo © Solicitacdo M Elogio D=rrincia

Dados Gerais PE
Natureza Qtd.Atendimentos
Solicitagdo 67.049
Reclamacio 35880
Dentncia 25.197
Elogio 1.885
Sugestao 889
Nio classificadas 52
Total 130.962

Fonite: GCON, atraves da ferramenta de Bl Olikview.




3. Distribuicdo por tipo de manifestagdo:

Internet

E-mail

0800

Disque-Dentincia

162

Fone

Presencial

Principais formas de contato

19.370

18.047

8.231

6.972

21.970

25.361

B.338

4. Formas de Contato:

Fonte: GCOM, atraves da ferramenta de Bl Qlikviaw.

Formas de Contato

Drigem Qtd.Atendimentos

Internet 28.338
E-mail 25.361
0800 21.970
Disgue-Denuncia 19.370
162 18.047
Fone B.231
Presencial 6.972
Aplicativo 1.206
Caixa de Sugestao 1.196
Reclame Aqui 129
Mobile 114
Oficio 10
Carta 9
Fax g
Total 130.962

Fomte: GCON, atraves da ferramenta de Bl Qlikview.
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Dados por Orgao/Instituicio:

A seguir serdo apresentados, separadamente por orgdo e entidade que compde a Rede de
Ouvidorias do Poder Executivo Estadual, os dados estatisticos de manifestacbes por tipo e por
forma de contato, bem como as manifestac@ies mais recorrentes, e quais providéncias foram

adotadas pelo 6rgdo ou entidade para sua solucdo.

Além de manifestagtes mais recorrentes, algumas Ouvidorias podem pontuar, também, as
solucies apresentadas para manifestacoes relevantes que, apesar de terem apenas uma ocorréncia

tiveram impacto significativo no piblico atendido pelos servigos daquele 6rgdo ou entidade.

A esta Ouvidoria Geral do Estado (OGE), atraves da Diretoria da Ouvidoria Geral do Estado
{(DOGE) e da Coordenagio da Rede de Ouvidorias (CRQ), coube a consolidacio de tais

informagdes para a publicagdo deste Relatorio Anual de Gestao 2023,
Os dados por Orgao/Instituicio estio apresentados na seguinte ordem:
L Manifestacoes por tipo;
1L Manifestacdes por forma de contato;

111 Manifestacoes recorrentes e/ou relevantes e providéncias adotadas.




|. Manifestacdes por tipo:

OGE - Ouvidoria Geral do Estado:

Manifestagbes por tipo

AE; I

GOB; 4%

1.124; 6%
132; 1%
15,380; RO
m feclamacio B Sugestda W Soichaglo ®Elogio - Dendncla
Tipo de Manifestacao

Matureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao 1.124
Sugestao 132
Salicitacao 15 389
Elagio 48
Dendncia 608
Nao
classificadas 6
Total 17.307

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickview.

Il. Manifestagdes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Oid. Atendimentos

162 14,317
[nternet 2.3p1
F-mail 281
Redame Agui 18
0800 19
Presencial H
Fone i
Aplicative 4
Disque-Denincia Fi
Calka de Sugestdo 2
Mobile 1
Total 17,307

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickview.




lll. Manifestacdes Recorrentes e Relevantes e Providéncias Adotadas:

Item  Assunto

Programa
Estadual
1 |doil3zdo
Bol=a
Familia

Realirada agdo conjunta com a
antiga Secretaria d=
Deservolvimento Social,
Crianga, Juventude & Prevengao
a Winléncia = a Drogas, e a
Cuvidoria Geral do Estado para
orentar os beneficianos do
Programa Baolsa Familia, na
consulta do direito ao beneficio
do 139 Estadual do Bolsa
Familia. Orientando os casos
em que fol necessdrio entrar
COM recurso, repassando a
documentagdo necessaria, €
erviando as demandas para
andlise da secretarla
competente: SDSCIPVD,

Providéncias adotadas

Para atendimento acs
beneficidrios, fol formada uma
grande equipe de tefe atendentes,
da Rede de Ouvidorias, que
resultou no atendimento de
10,227 cidaddos. Como resultado
da experiencia desta agdo, a atual
Secretaria da Assisténcia Social,
Comibate 3 Fome e Politicas sobre
Drogas, consegulu estruturar um
teleatendimento em sua propria
secretaria, para atendimento do
Fregrama MMies de Pernambucs,
em 2024,

Areat envolvidas

Ouvidoria Geral do
Ectado e Secretaria de
Deservolvimeanto Social,
Crianga, luventude =
Erevencio 8 violéncia e
a Drogas

Denuncias
2 | de Assédio
ioral

fanifestacoes registradas,
jpara 2 diversas secretarias do
poder executivo estadual, com
relato de dentincias de assedio
moral por parte de gestores
alto administragdo das
secretarias.

Em parceria firmada entre o
Governo do Estado de
Pernambuco e a Associagdo
Brasileira dos Quvidores, em 2023
toda a rede de Cuvderia fol
capacitada com o curso "Combate
a0 Assédio nas Instituicdes”,
Como segunda parte do acordo,
Karla Jilia, vice-presidente da ABO
Maciocnal e primeira Ouvidora do
Estado, passou a miniskrar
jpalestras am todas at secretarias,
trazendo a tematica do assédio
para dentro dos drgdos estaduais
Ma Secretaria da Controladoria
Geral do Estado - SCGE, essa
palestra ocorreu em 12 de margo
de 2024, contando com boa parte
dos servideres efetivos
terceirizados. Posteriormente a
palestra, estdo sendo realizadas
rodas de comversas intermas, para
trabalhar a temética da prevengio
& combate aos assédios na SCGE.
Com ¢ objetivo de esclarecer e
eliminar praticas e condutias
abusivas.

Cuvidoria Garal do
Estacio

Fonte: dados enviados pela cuvidaria,
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SAD - Secretaria de Administracao:

|. Manifestacoes por tipo:

Manifestagoes por tipo

92; 5%
,’ 206; 12%

543; 36%

16; 1%

]

828; 46%

B Reclamacdo B Sugestdo = Sclicitacio mElogio © Dendncia

Tipo de Manifestagao
Matureza Otd. Atendimentos
Reclamacio 828
Sugestao 16
Solicitacdo 648
Elogio 92
Dentincia 206
Total 1.790

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagdes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem . Otd. Atendimentos

Intemet 467
Fone 90
E-mail 1.123
162 a3
Presencial i1
Caixa de sugestao 7
0300 2
Reclame Aqui b
Disque-Denincia 1
Total ! 1.790

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickviaw.
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lll. Manifestacdes Recorrentes e Relevantes e Providéncias Adotadas:

Item Assunto Resumo Providéncias adotadas Areas envolvidas
Secretaria
. Aealizacio de selecdo piblica simplificada Executiva de
Servidores L i 2
: para contratacao temporaria de 38 Gestio de
Agendamento | relataram muita R i , T
i i profissionais de niveis superior  técnico, Peszoas,
1 |de pericia dificuldade para f ¥ ; T
: para atuacdo no setor de Perfcias Médicas | Superintendéncia
meédica. fazer o ; . ; ;
do Estade, com isso abrindo mais vagas de Salide &
agendamento. g ;
para o atendimento Oualidade de
Vida,
e Secretdria
referantes a e fhe
; Agilizacdo das Contatamos a Secretdria Executiva de Gestdo de
licenca i ; ; : ;
, duas tipologias Gestdo de Pescoas, que nos informou 4 Pescoas,
2 |maternidade | . = At i .
isentando a pericia | haver estudos para agilizaciio dos Superintendéncia
e doengas : . i
Z presencial, procedimentos, de aude &
pandémicas :
{covid) Cualidade de
covid). vida,
Atualizacdo
de = Owvidora Central
informagbes bTOrH s Sotite da Secretaria de
oy a OC5AD & suas A Geréncia de Comunicagdo fez todas as 0 o
3 | nositeda N & Administragao e
ouvidorias Ccorregoes. M
54D e no setariaks Geréncia de
Partal do i Comunicacio.
Servidor.

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

|. Manifestagbes por tipo:

Manifestacges por tipo

4; 67%

®m Recamagido  w Solicitagdo Dentncia

Tipo de Manifestacao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao 1
Salicitacao 4
Denincia 1
Total 6

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickview.
Il. Manifestagdes por forma de contato:
Forma de Contato
Origem Otd. Atendimentos
Internet 3
E-mail P
Fone 1
Total 6

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Qlickview.

1ll. Manifestacdes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Nao ha manifestacies recorrentes com actes desenvolvidas a relatar.




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

|. Manifestacdes por tipo:

Manifestagoes por tipo

3; 0%

355; 16%
21; 1%

29; 1%

1.829; 82%

W Reclamagdo M Sugestic ® Solicitacdo M Elogio & Dendncia

Tipo de Manifestacao
MNatureza Otd. Atendimentos
Reclamacdo 399
Sugestéo 3
Solicitacéo 1.829
Elogio 29
Denuncia 21
Total 2.237

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagdes 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: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickviaw.




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

tem Assunto

1

Recadastra
mento.

Resumo

Quass a tolalidade das
manifasiacbes nesta lama
refere-se ao bloguein de
beneficio decomrente da
falta de recadastramento
pelo heneficidno.

Providéncias adotadas

Foram rapassadas as
orientacies a respeito do
recadasirameanto confidas na
Fortaria Conjunta SADVFUNARE
N*3IGI20235 e agueles
aposentados e pensionistas gue
seguiram as regras do
recadastramento tiveram ssus
pagameanios desblogueados.

A Funape adolou, para o
exercicio de 2024, a realizacio
da Frova de Vida
priomtaramente pela Platatonma
Gov Br visando a facilidade e
agilidada para o5 seus

beneficianos.

Areas envolvidas

Mucleo

Intaligénca
Previdenciana

da

Processo
da Pensao

Copias de processos;

Alterada a forma de solicitacac
das copias de processos Com 8
adoc&o de requarimento
assinado eletronicaments pelo
titular do dado pesscal ou a
solicitacéio de acesso g usudrio
extemo no Sistema Eletrdnico de
Informacbes - SEL

Diretona

de

Previdéncia Social

Fonte; Informactes enviadas pela ouvidoria.




IRH/IASSAPE - Instituto de Recursos Humanos do Estado
de Pernambuco:

I. Manifestacoes por tipo:

Manifestacoes por tipo

7.735; 82%

70; 1% 1.561; 17%

B Redamacio MSugestdo @ Solicitacio MElogio  Dendincia

Tipo de Manifestacdo
Maturaza Qtd. Atendimantos
Reclamagao T.735
Sugestdo 9
Solicitagao 1.561
Elogio 70
Denuncia 21
Total 9.396

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem QOtd, Atendimentos

Fone 3951
Presencial 2.486
E-mail 1.908
Internel 855
162 167
Reclame Agqul 28
Disque-Denancia i
Total 0.306

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickviaw.



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

Item Assunio

Resumo

Providéncias adotadas

Areas

Usudrics nda
COMSEZURT Marcar

A partir do reconhecimento da necassidade
de melhor atender aos usuarios do IASSEPE /
SASSEPE foi disponibilizado o canal de

envolvidas

; . g Diretoria de
" consuitas para marcacio de consulta para a rede propria, e R LT,
hMarcaran de ; : ; g Acsistencia &
1 atendimento na foi publicado o chamamento publico para g
Consulta Sk 2 i Saude dos
rede propria € na novas credenciados com o objetivo de ?
: ; T ] Servidores
rede credenciada aumentar a oferta de profissionais para
do SA55EPE. atendimento ans usudnos do |ASSEPE /
SASSEPE.
Usuérios nao
conssguem marcar | A partir do reconhecimento da necessidade
ou rezlizar exames | de melhor atender aos usuarios do IASSEFE / O
: pelo SASSSEPE por | SASSEPE fof publicado o chamamento A
Marcacio de G ; AssistEncia a
2 fzlta de vagas efou | publico para novos credenciades com o 2
Exame Salde dos
cobeartura, beam ohjetivo de aumentar a oferta de
el : k B Senvidoras
CoOmo o8 profissionais para atendimento aos usudrios
atendimentos do IASSEPE / SASSEPE,
estarem suspensos,
Usuanas reclamam
gue NAo Consegue
atendimento com o
A partir do reconhecimento da necessidade
setor de Cadastro .
Atendimento | para recolucio de de melharias no atendimento 2a0s usuarins Diretona de
' P s do IASSEPE / SASSEPE foi disponibilizado | AssistBncia &
3 |noSetorde | problemas coma ! : :
miais um nicleo de atendimento do Saude dos
Cadastia descontos
Cadastro na Rua Tabira — Boa VIsta - Recife, | Senvidores
Indevidos e falhas :
o gual funciona no EGAPE.
no processo de
adesao / exclusdo
do SASSEPE.
Usudrios reclamam | A partir do reconhecimento da necessidade
da falta de de melhorias no atendimento aos ususrios ey o
medicagdo de uso | do IASSEPE / SASSEPE foi realizada licitagdo ASSI-Hﬁr:F" y
Tratamento | controladoa do para aquisicio dos medicameantos em falta e S aa
; 2 . : ] Saude dos
4 | de Saude descredenciamento | foi publicade o chamamento publico para 23
S - FERE Servicores
Mental de clinicas novas credenciados com o objetiva de Diretari
especialirzadas para | aumentar a oferta de profissionais Fllr- D”i
fratamento de atendendo aos usudrios do 1ASSEPE [ bl it
salude mental, SASEEPE,
Usudrios reclamam | Mediante a importancia do IASSEPE /
gue 0 SASSEPE nE0 | SASSEPE e a necessidade de sua Diretaria de
Atendimenta ; : _— Pt N
pode continuidade e fortalecimento foi criado Agsistancia a
Suspenso na 2
5 B morrer/acabar pela governadora um grupo de trabalheo Sadde dos
- além da paralizagdo | para apresentar propostas para Servidores
- de meédicos e resstruturacio administrativa e financelra | Presidéncia

anestasistas.

do SASSESPE.

Fonte: Informactes enviadas pela ouvidoria.




SDA - Secretaria de Desenvolvimento Agrario, Agricultura,

Pecuaria e Pesca:

I. Manifestacoes por tipo:

Manifestacoes por tipo
13; 27%
1: 2% 23; 18%
11; 23%
B Reclamacdo M 5ugestdo Solicitacdo Denlinoa
Tipo de Manifesta¢ao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacio 11
Sugestao 1
Solicitagao 13
Denuncia 23
Total | 48
Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Glickview.
Il. Manifestagoes por forma de contato:
Forma de Contato

Origem atd. Atendimentos
Internet 25
162 12
E-mail 9
Presencial 2
Total 48

Fonte: Goon atraves da fermramenta de Bl Olickviaw.




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

ltem Assunto

1 |Abatedourc

Resumo

Espago fisico precario com
auséncia de guincho elétrico
midvel para sangria de suinos,
com sala sem pisos, telhas
guebradas, auséncia de forro no
tetn, [Ampada precisando sar
trocada; abatedourn shastecido
com dgua de superficie ndo
tratada, entre outras.

Providéncias adotadas

Solicitada acdo da diretoria e
visita t2cnica no local

Araas

envolvidas

Diretoria e
récnicos

Fonte: Informactes enviadas pela ouvidoria.




Ouvidorias Setoriais da SDA:

CEASA - Centro de Abastecimento e Logistica de
Pernambuco

|. Manifestagbes por tipo:

Manifestacdes por tipo

2: 40%

1; 20%

1; 20%
B Reclamardo W Solicitacdo M Elogio Denunda
Tipo de Manifestacao

Natureza Otd. Atendimentos
Reclamacéo 1
Solicitacio 2|
Elogio 1
Denlncia 1
Total 5

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickyiaw.

Il. Manifestacdes por forma de contato:
Forma de Contato

Origem Qtd. Atendimentos
Internet a3
Total 5

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Qlickview.




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

ltem Assunto

Conforme histérico de
regisiros, tem-se a
seguinte perspectiva:
gualidade da limpeza;
Efetividade da

i SCEUranga; questocs
estruturais
(vazamentos/telhados]
e abertura de
chamados dz
manutencac.

MNuma perspectiva gerzl, o
maior nimerao de reclamacdes
gstd atrelado a guestoes
tecnicas = na necessidade de
manutencdo sea elétrica ou
estrutural. Ums ver que, a
grande maioria das
reclamacdes e chamacos,
decorrem da antiguidade das
construgdies e deterioracdo do
tempo. Menciono inclusive o
mal usa em decorréncia de
umia redlidade cultural Cutro
ponto dentro dos temas
mencionados, permissionarios
e visitanies, apresentam um
p=rfil ativo de participagdo e
constantes 530 o5 cobrmnoos
relacionadas a qualidade dos
servicosprestados pela
administracdo. Comao trata-se
d= Uma irea de muita
rotativicade e cujo os dejetos
sdo em grande maioria
orgdnicos, neoessita-se de um
proceszo de limpeza intenso,
especifico e constante dado a
natureza dos produtos
gdecorrentes. Por muitas vezes,
aprestacao deste servigo e
sua quakdade € questionada,
Cutras usudrics também se
demonstram inseguros com
relagdo 2os atusis indices de
incidéncas criminais.

Providéncias adotadas

Em uma brave retrospectva das
principais actes com relacio &s
guesties estrUturais & manutengao
desenvolvidas no ano de
20232024 temos a contratagdc
de novos funcionarios dosetor da
marutengdo, civil & elétrica, para
atender a atual demands, Temos o
inicio da reforma dos galpdes mais
urgentes & com maior numero de
reclamacdes e a criacdo de um
projeto de revisdo das estruturas
parz garantir seguranca no inveno
de 2024 em razdo da alta
incidéncia de chinas. Menciono
ainda, a implantagdo do projeto
luminotécnico de iodo ertreposto
de forma a garantrmos maior
wvisibilidade, seguranga e economia.
Destace por fim, acriagdo de um
sistema de abertura de chamados
gue possibilita um controle mais
eficiznte das manutencoss
necessarias. QUENIo & limpeza,
além da contratagia de novos
fundonarics para nova composicao
do quadro 2 treinamento dos
miesmnos, Toi crizds um sistema de
integragan entre as areas de modo
a ajudar naidentificacio mediata
dos poNTos Criflcos. Inlciou-se
noves projetos com relacio a
reciclagem e sproveitamento dog
OrgEnicos para compostagem.
Breve, ainds no que se refere a
limpeza, sera implementada uma
campanha de conacientizacdo dos
usErios cujos os hdbitos
prejudicam na efidéncia do
cemvico. Por fim, temos a
seguranga, onde foi implementado
um novo plano de modernizacdo
do sistema de manitoramento.
Criada uma central de operagdes
pare acompannar as 30 (noventa)
novas cameras implantadas em
ponios estratégicos Garantimos
um aumento de mais de 605 das
grezs monitoradas e aguisicdo de
noves equipamentos de ponta a
disposicio das nossas equipes.
Tambem foram feitas novas
parcerias com as forcas policiais do
estado de Pernambuco e 505 para
tentarmos oferecer uma maior
tranguilidade aos nossos clientes.

Areas

envolvidas

Presidéncia,
Diretoria
Técnica
Operacional,
Coordenadoria
de Mercedo
(COMEC), Dep.
de Engenharia
[DEMNGE),
Unidade de
Seguranga
(UMSEG),
Setor de
Limpeza
[SELIM), Setor
Ambiental
[SEAMEB} e
Cvidoria.

Fonte; Informacies enviadas pela ouvidoria.,
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IPA - Instituto Agronémico de Pernambuco

|. Manifestacdes por tipo:

ManifestagGes por tipo

13; 52%

4; 16%
B8 32%

B Reclamacic  » Solicitagdo Denincia

Tipo de Manifestacao
Natureza Otd.Atendimentos
Reclamacao 4
Solicitagdo 8
Dentincia 13
Total 25

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickview.
Il. Manifestagoes por forma de contato:
Forma de Contato
Origem Qtd.Atendimentos
Internet 20
Fone 1
162 4
Total 25

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickviaw.

11l. Manifestacdes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Nio houve relatos sobre manifestacdes recorrentes/relevantes.




SDEC - Secretaria de Desenvolvimento Economico:

|. Manifestacdes por tipo:

Manifestacoes por tipo

10; 67%

2;13%

B Reclamacdo M Solicitacdo M Elogio Denuncia

Tipo de Manifestacao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao
Solicitacao
Elogio
Denuncia
Total

B o =[S

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato
Origam Otd. Atendimentos
E-mail
Internet
162
Total 15

= (D | L

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickview.

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

Nao houve relatos sobre manifestagoes recorrentes/relevantes.




Ouvidorias Setoriais da SDEC:

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

|. Manifestagbes por tipo:

Manifestacdes por tipo

10; 3% 16; 2%

B Reclamagao M Sugestdo ® Solicitagdo ®Elogio @ Dendncia

Tipo de Manifestacao
Natureza Oid. Atendimentos
Reclamacao 91
Sugestao 40
Solicitacéo 19
Elogio 16
Denuncia 10
Total ' 176

Fonte: Goon atraves da fermramenta de Bl Olickviaw.

Il. Manifestacdes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Otd. Atendimentos

Caixa de sugestéo 135
Fone 4
Tniemel 27
E-mail 12
162 3
Total 176

Fonte: Goon atraves da fermramenta de Bl Qlickyiew.

lll. Manifestacoes Recorrentes Efﬂl..l Relevantes e Providéncias Adotadas:

Nio houve relatos sobre manifestagdes recorrentes/relevantes.



COPERGAS - Companhia Pernambucana de Gas:

|. Manifestacoes por tipo:

Manifestagoes por tipo

12; 16%

1: 1%
1:- 1%

B Redamacdo mSugsstdo = Solicitacdo mElogio © Dendncla

Tipo de Manifestagao
Matureza Otd. Atendimentos
Reclamacaon 60
Sugestao 1
Solicitagéo 12
Elogio 1
Denuncia 1
Total 75

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagdes por forma de contato:

Forma de Contato
Origem Otd. Atendimentos

Internet 63
E-mail J
162 4
Total f 75

Fonte: Goon atraves da fermramenta de Bl Olickviaw.

Ill. Manifestacoes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Nao houve relatos sobre manifestacoes recorrentes/relevantes.



SUAPE - Complexo Industrial Portuario Governador Eraldo

Gueiros:

|. Manifestacdes por tipo:

Manifestacoes por tipo

E3E; 72%H

91; 10%

1 91; 10%

16;2% o7 6%

B Reclamacao W SugestSo ® Solicitagio M Elogio © Denuncia

Tipo de Manifestacgao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacédo a7
Sugestdo 16
Solicitacao 638
Elogio 91
Denuncia 91
Total 893

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagdes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Qtd. Atendimentos
E-mail 684
Internet 157
Fone 30
Presencial 11
162

Caixa de Sugestdo 3
Total 893

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Qlickview.




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

Itam

Assunto

Comunicdades

1 - Moradores da
comunidade quilombaola llha
de Mercés relataram
inundagies gue ha muitos
anos afetam varios pontos
da comunidade.

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

Providéncias adotadas

1 - Equipe da Diretoria de
Infraestrutura de Suape fod
enviada aos locais citados e
realizouw a limpeza e capinagdo da
drea, sanando o prablema.

2 -Equipe da Diretoria de
Infraestrutura de Suape foi
enviada aos focais citados 2
realizouw & limpeza e capinagdo da
drea, sanando o problema.

Areas anvolvidas

Quvidoria /
Diretoria ce
Infrasstrutura e
Diretoria de
Sustentabilidade.

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

I. Manifestacoes por tipo:

Manifestagoes por tipo

13; 43%

2; 7%

1; 3%

_5;17%

9; 30%

B Reclamacio B Sugestdo © Solicitagio M Elogic © Dentncia

Tipo de Manifestacao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao 9
Sugestdo 1
Solicitacéo 13
Elogio 2
Dentncia 5
Tatal 30

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem | Qtd. Atendimentas

E-mail 27
Internet 1
162

Total an

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickviaw.



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

Item Assunto

Terminal
1 Maritimo de
Passageiros

Resumo

Reclamagiies sobre o
Terminal Maritimo de
Passageiros seguranca €
organizacio — Terminal
Maritimo de Passageiros
Inadimpléncia — sator
Administrativo Financeiro

Providéncias adotadas

Ouesttes de seguranca tratada com
governo do Estados € orgaos
COrmpetentes,

Acordos firmados e pagamentos em
andamento com as EMPIesas.

ﬁl.l"EEH
envolvidas
Comissdo do
Terminal
Maritimo de
Passageiros.
Diretoria
Administrativa
& Financeira,

Fonte: Informaches enviadas pela ouvidoria.




SAS - Secretaria de Assisténcia Social, combate a fome e
politica sobre drogas:

|. Manifestacdes por tipo:

Manifestagoes por tipo

4.107; 57%

14; 0%

2.778; 39%

W Reclamacio W Sugestdo W Salicitacdo W Elogio © Dendncia

Tipo de Manifestacao
MNatureza Otd. Atendimentos
Reclamacao 284
Sugestao 11
Solicitacao 2.778
Elogio 14
Denuncia 4107
Total 7.194

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Oid.Atendimentos

Disque-Denuncia 3.907
0800 1.202
Aplicativo 972
Internet 587
E-mail 248
162 197
Presencial 81
Total 7.1894

Fonte: Goon atraves da farramenta de Bl Qlickview:.

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

Nao houve relatos sobre manifestacoes recorrentes/relevantes.




SECTI - Secretaria de Ciéncia, Tecnologia e Inovacao:

|. Manifestacdes por tipo:

Manifestagoes por tipo

14; 16%

_14; 16%

15; 18%

W Reclamacio W Sugestio M Solicitacio M Elogin © Dentincia

Tipo de Manifestacao
Natureza Otd. Atendimentos
Reclamacéo 15
Sugestao 6
Solicitacéo af
Elogio 14
Dendncia 14
Total 86

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagdes por forma de contato:

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

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickview.




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

ltem

Assunto

Horario de
funcionamento
da Museu
Espaca Ciéncia

Resumo

Manifestacdo considerada
relevante, Varios manifestantes
reclamaram gue guando chegava
apds as 16:00 ndo dava tempo de
visitar todas as areas do museu e
saiam totalmente insatisfeitos.

Providéncias adotadas

Para sanar esse problema, a
Geréncia do Espago Ciéncia
passou a informar no site do
Ezpaco Ciéncia & na pagina do
PE Cidaddo que a hora limite
para visitagdo & até as 16:00h

Areas

anvolvidas

Ouvidaria
Geréncia do
Espaco
Ciéncia

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

|. Manifestagbes por tipo:

Manifestagoes por tipo

200; 45%

/ 8; 2%

- 102; 23%

129; 29%

B Reclamacio B 5Sugestio ®Solicitacio ®FElogio @ Dendnda

Tipo de Manifestagao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacio 129
Sugestao 4
Solicitacdo 200
Elogio 8
Dentlncia 102
Total 443

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickviaw.

Il. ManifestagGes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem | Qtd.Atendimentos

Internet 236
E-mail 178
Fone 13
162 q
Fax 3
Disque-Dendncia 1
Aplicativo 1
Oficio 1
Presencial 1
Total 443

Fonta: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickyiaw.



11l. Manifestacdes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Nao houve relatos sobre manifestagdes recorrentes/relevantes.




CISAM - Centro Integrado de Saude Amaury Medeiros:

|. Manifestacoes por tipo:

Manifestactes por tipo

7; 3% 70: 10%

101; 33%

150; 52%

9; 3%

B Reclamagdo ®Supestio = Solicitagdo ®Elogio  Dendncia

Tipo de Manifestagao
Matureza Otd. Atendimentos
Reclamacao 156
Sugestao [
Solicitacédo 28
Elogio 101
Denuncia 9
Total 302

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickview.

Il. Manifestagdes por forma de contato:

Forma de Contato

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

Caixa de Sugestio 5
0800 1
Total 302

Fonte: Goon atraves da fermramenta de Bl Olickviaw.



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

Item Assunto

1 Agendamenin

Resumo

Usuériosfas reflataram

dificuldade para fazer agendamento
no

especiaidade Mavra

Pediatrs & Geneticista

AUMENTD M0 regismo

de soliciiacdo dos USUErios em
utilizar & plataforma de

Tele agendamento pam cacastra e
marcafso de

Hicreroscopia Diagnostica e
QUTros procedimentos.

Meurologista solicitou

exoneracio; Meurologista da
unidade com sgendamentos
grgotacns & tem rondighes da
alender 0z agendamentos da
prefissional; Reducda de

vagas i espedizlidace Neuro
pediatra em todo sistema de sadde,
aumantando 3 produra por Vagas no
CISAM.

Providéncias adotadas

Imolgniacen o Senvico oz
Tele agendaments, gue & um
servigo de assistAncia @ sadde
eeducacio, para disporékilzar
AEENIAs 08 Conitas
AMOUIZTOr|ais, eXames e
Clrurgias pefo sie:
nutes. cisem.upebr
Ajustes pErmenentes &
atuaizacio do cadasiro de
TELEAGEMDARSENTD

Areas

envolvidas

Céretoria, Setor
MUTES, Setor de
Itarcacio
Consuttas, Setor de
Tl

Atraso na entregs

Pacientes prejudicadas
pela demora nz entrega de
resultados de exames,
Ccausando remarcacio da
consulta e aciando
continuidade co

Gestio entrou em

contats com a diregdo do ClAP
para raforcar e recenduzir essa
aczn; ficou 3rordaoo
anieronmente sobre o envio de
resultados dos exames pare o

manifestagbes
tipificadas cam o
3 natureza ELOGIO
33,41 % = total
i

FEEISTrOs

Servipos Gerais,

Marcagio de Consultas,
Amrbulatdrio da Mulher,

MUTES, Laboratano,

Ceremoria, CC08, Semvico

S0d4ial, Reglstro em

Salde, Vacing, FOP

Farmacia, SAE, Ambuleteric Trans
identidades, Central de Leitos,
Recencio.

Divulgacao dos

Indicsdares Gerais nas dependéncias da
instituigao contendo o total de elcgios
com os nomes dos profissionais 2
SETOTES FIDEIAN0S No perioan ém
Ouacre de avisos e anvore de Elogios.

Acdes de gestores de 2lgumnas oreas om
reconhecimento o sarvidor elogiaco,

d e resultadas de ¥ lzbarazdrio do CSAM atraves Circtoria,
trotamenia. : : it
BHEMES de e-mail e solucienar esse Laboratoric
2 lzboratoriais / transtonna Causaco S5 interma,

; Cificuldade em : -
Citnlogia N s e pACIENEES Lahoratorio
HASB A deea f E-"‘Eﬁj C'D;;I'EEF‘II-JF]:]BS S
Biopsias 3 as.-’n; alter-a‘s. it Frovidendias adotadas Com a aguisicgo

PEC : Bl de depdsitos maiores e
virtude do volurme de 2 = :
o ersn P agilidade na resolugao de envie
o = PeREs, p e das pegas para laboratdric interno e
] 5 i
D AT el G oE e ertarnn, aguardando laudos
CoOmpartava o macerizl e i
nue seraq disponibifizados
Fegistros de Z : i
R Envio des registros 3 Gastdo executiva &
agradecimentos A todos = : PR
o CISAM arems Citadas, para ciends e
o5 SErVI{os do Ll i
: ovUiZacds [unto sos
com destagque a5 DoULas e e
- L profEsianas e selores
Aumento de Vigilamtes, Porteiro,

Ceretoria, Gestores
dac 2reas citadas,
Duvidona

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

|. Manifestacdes por tipo:

Manifestagoes por tipo

1.063; 70%

223; 15%

128; 2%
T; 0% 189; 13%

B Reclamacao MSugestdo M Solicitacéo MElcgio  Dendncia

Tipo de Manifestacao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacédo 189
Sugestao 7
Solicitacdo 1.063
Elogio 223
Denancia 28
Total 1.510

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagdes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Otd.Atendimentos

Presencial 1.384
Mobile 73
Internet 18
162 15
E-mail 14
Fone a2
Caixa de Sugestao 1
Total 1.510

Fonte: Goon atraves da farramenta de Bl Qlickview:.




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

Areas envolvidas

Assunto

Atendimento
regulado na

1 condicso de
interconsulta -

Resumo
Em wirtude do wolume da
pacientes, até a
interconsulta -
encaminhaments enfre
especialistas do HUOC -,
fica com a marcacdc
prejudicada. D usudrio
pode ficar num pré-
agendamente ou, sendo a

Providéncias adotadas

0 52mvico de Acolhimento, recebenda
& manifestario, busca solucdo junio &
Centrzi de Marcacio ou da chefia da
dinicafespecialidade especificada.

Az areas envoluidas
3o

Acolhimento;
Centrzl de
Marcacio de
Consutas e
Exames;

seria realizado, E muitos
UELErios terminayzm
ESpErEnoo
indafinidamente, por
MEsEs oU anos, até.

condicdo de saber sus posigo na lista
de espera. E, a depender da sltuacdo
de sua posicdo na fila, também possa
solicizar que sua posican na fila sea
reavaliada.

MArcacan. TN Chefias das clinicaz
primeira vez em :
; relacionadas ao
determinada ; )
encaminhamentc;
espacialidade, pode ndo 5
= Superintendeéncia
haver marcacao em ;
: ~ hedica
virtude de cua suspenszio.
Era comum o usuario N "
i Depois do velume de reclamacdes
saber do meédico que =T
) sobre =55z assunto, principalmente a
serla submetido g uma __ i
respeito de cirergias do servico de
clfurgla € receber a : A3 @reas envolvicas
Z Urologia e Cirurgla Geral, foi criada L0
onemacio de gque .| 530
) uma unidade gue cantraliza as listas de
Espera de deveria esperar contato : 1 loai ¢ )
x ; . cirurgiaz uralagicas e cirurgias gerais, . .
2 | cirurgias. do HUCC lhe avisanda i AT Servigo de Listas de
i : pora gue em contato o usuario tenha . )
Infermacio. quando o procedimento Cirurgia;

Superintendencia
wigdica

Intempestividade
3 | na entrega de
bidpsias - CIAP

Muitos usudnos
reclamam ques a unidade
do HUCL responsavel
pela realizacdc de
bidpsias, CIAP, demora a
entregar os resultados
desses pXEmMes

Cormo os resultados das bidpsias sia
essenciais gara gue o usudrio possa
dar continuidade m ag seu
tratamento, inclusive, 2 depender do
rezultadeo, dar inicio a tratamento na
guimiotzrapia, por exemple, levames
o problema & Gestdo Executive do
HUWOC pare que o3 gargalos do servigo
sejam superados. Também solicitamos
que esse senvion, CIAF, possa tera
entrega das bidpsias realizada por
WhatsApp - casc 0 usuano aceite
receber o resultado dessa forma.

Areaz envolvidaz:

Superintendéncia
de PMlan=jamento;
Gestdo Execuliva

4 | Sinalizacio

Ha reclamacgdes sobre
supostas violagdes dos
etendimentos
cansicderados prioritdrios.

Comao o atendimento oriontario esta
definido em lel, solicitamos gue as
unidzces do HUOC onda ka circulacido
e atendimento de pacients saja
sinalizada a respeito da legislacic.
Tembeém solicitamos a devida
orientacdo, a servidoras 2
funcionarios, saobre a forma de efebivar
ezne fino de atendimento

Areaz envolvidas:

Superintendéncia
de Planejamento,
Gestdo Executiva.

Fonte: Informactes enviadas pela ouvidoria.




PROCAPE - Pronto Socorro Cardiolégico Prof. Luiz
Tavares:

|. Manifestacdes por tipo:

Manifestacdes por tipo

1.203; 79%

0%
12: 1%

300; 20%

1; 0%

B Recfamacdo M Sugestdo ¥ Solicitacdo M Elogio  Dendncia

Tipo de Manifestacao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacio 300
Sugestao 1
Solicitacao 1.203
Elogio 8
Denlncia 12
Total 1.524

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato

nrigem Qtd. Atendimentos

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

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickview.

1ll. Manifestacdes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Nao houve relatos sobre manifestacoes recorrentes/relevantes




SEDUH - Secretaria de Desenvolvimento Urbano e
Habitacao de Pernambuco:

|. Manifestacdes por tipo:

Manifestacdes por tipo

2; 8%

12; 46% _ il

7; 27%

2; Bln

3;11%

B Reclamacdo M 5ugestdo M Solicitecio M Elogio & Dendnda

Tipo de Manifestacao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao
Sugestao
Solicitacao 1
Elogio
Denuncia
Total 26

=J M M3 R LD

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato
Origem Qtd. Atendimentos
E-mail 15
Internet
Fone
Presendial
162
Caixa de Sugestao
Total 26

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickview.

Bd b=t = [ LA

1ll. Manifestacdes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Nao houve relatos sobre manifestacoes recorrentes/relevantes




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

|. Manifestagbes por tipo:

Manifestagdes por tipo

52; 48%

2;2%

43; 39%

B Reclamacao M Sugestdo W Solicitecdo M Elogio ¢ Dendncia

Tipo de Manifestacao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao 43
Sugestao 2
Solicitacido 52
Elogio 1
Denidncia 11
Total 109

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickviaw.

Il. ManifestagGes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Qtd. Atendimentos

Presendial 3
Internet 56
E-mail 16
Fone 2
Reclame Aqui 1
162 31
Total 109

Fonta: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickyiaw.



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

fem

Assunio

Resumo

Frovidéncias adotadas

Areas

anvohlvidas

Yarios usuarios
; Foi indicado o contato com a prefeitura de
fizeram . .
i Olinda para relatar as reclamactes e buscar
reclamagoes sobre | = : et ;
o LI informagdes sobre 3 indenizagSo e 2 kaixa
Hedamaglies | Indenbiagaoy foika do IPTU, Além disso, sobre o5 impactos
50Dre o de baixa de IPTU ' ' s DIRETORIA DE
1 i causados pelas obras, foram feiros
Canal junto a prefaitura i OBRAS
Bigni de gterramentos nas ruas e as contratagdes de
g R caminhtes pipas para o controle de poeira,
Olinda/transtornos
passando pelas ruas no minimo 3 vezes o
causados pela dia
Obra. '
Fol feito 0 encaminhameanto das demandas
Warios usuarios de regularizagdo da documentagio de
fizeram imdwvel para o setor de regularizagdo GERENCIA DE
Reclamacties 2 B ¢ & &
2 b reclamaghes sobre | fundidna da CEHAB, gue prontamente REGULARIZACAD
eanal Jardi documentagdo de | entrou em contato com os cidaddos para FUMNDIARIA-
imovel retida pela | verificar se os imoveis faziam parte deste CEHAB
CEHAB acervo imobilidrio e resoleer o as
pendéncias relacionadas.
Wdrias usudrias
fizeram solicitagBes
de informagtes
[y i
Selire: A RTic.com Fizemnos contato com o Departamenta Social
Departamento
o = da CEHAB, que prontamente entrou em
Social, Informagoes
sabra o Programa Contato com of usudrios e agendou
T : atendimentos presencizis. Quanto ao site do
e Morar Bam, site do 5
Solicitagoes Frograma Morar Bem, o mesmo ja
pragrama morar i .
de . devidamente conveniada com a Calxa GERENCIA DE
. | bemdesstualizado |~ :
3 | Informagoes ngi i Econdmica g, na época, encontrava-ie am PROJETOS
sermn informagdes : :
Prograrma e fase final de testes para posterior SOCIALS
mMorar Bem cada';tr;menm homologacino e liberagio das operagfies,
= . Hoje, o site do PROGRAMA MORAR BEA
para habitacionais, g ; G
estd funcionando normalmente, permitindo
distribuicio de
Z que qualguer pessoea faca cadastro e escolhia
hahitacionais para .
: seu emoreendimente,
pessoas com
deficigncia e
informacdes do
programa M CVIW.
Denincias sobre
cobranca por R : Er
P As dendncias contra lideres comunitarios
pagamento de i i
Perinda inscriches nos foram encaminhadas ac setor social da
D::;ntra o mm.as cociali CEHAR, que prontamente entrou em GERENCIA DE
4 | e ::aciirrm currupgﬁ:a contato com os cidad3os para solicitar PROJIETOS
o ri r ] f C1AIS.
Comunitarios | em relacio a materals comp ﬂpmarlns I:E:ra atos SOCIANS
narrades. Para, apes a devida apuragao,
contrato de R 2
w serem tomadas as provid&ncias necessarias.
prestagso de
SENVICOS.

Fonte; Informacies enviadas pela ouvidoria.,
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CTM - Consorcio de Transportes da Regiao Metropolitana
do Recife:

|. Manifestacdes por tipo:

Manifestacoes por tipo

6.458; BO%

1.344; 17%

- 185 2%
FAL R

B Reclamado BSugestdo W dolicitacio EElagio  Dendncia

Tipo de Manifestacao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao 6.458
Sugestao 1.344
Solicitacao 185
Elogio 38
Dendncia 29
Total 8.054

Fonte: Goon atraves 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 5
| Fax 2
Mobile 1
Disque-Dentncia 1
Caixa de Sugestdo 1
Total 8.05%4

Fonta: Goon atraveés da ferramenta de Bl Qlickviaw.
1ll. Manifestacoes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Nao ha manifestacdes recorrentes com acoes desenvolvidas a relatar.




DETRAN - Departamento de Transito de Pernambuco:

|. Manifestacoes por tipo:

Manifestacdes por tipo

40; 1%

3.709; 49%

3.225; 43%

116; 2%

415; 5%

B Redamacdo ®5Sugsstdo = Solicitagdo mElogio © Dendncia

Tipo de Manifestagao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacgao 3.225
Sugestdo 40
Solicitagao 3.709
Elogio 116
Denuncia 415
Total 7.505

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickview.

Il. Manifestagdes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Qtd. Atendimentos

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

Fonta: Goon através da ferramenta de Bl Olickyiaw.



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

Htenn

Assunto

Resumo

Prowidéncias adotadas

Areas

envolvidas

Mo final do ano
aconteceu um o 2 E g
S Como nao havia a possikilidade para Presidéncia |
acamulo na i : :
= atender a toda demanda existente, o DO Diretoria
AGENDAMENT | guantidade de : N e i
e y CETRAM PE interviu junta an DEMATRAN & | de Operacoes f
1 |[EdAME usuarios cujo prazo - e R
p esses prazos de vencimento foram DOH Gerencia
PRATICD de encerramenta do ; S
prorrogados por mais um ano, pars de Habilitagao
processo para birar : 2 ¥
e dezembro/2024. de Condutores
habilitacdo venceria
em dezembro/2023.
Trata-se de cases que requersrm wma
resposta portual e & atraves da resposta
da manifestagdo que é esclarecido ao
Usudrio discorda do | usudrio gue além da avaliagdo do
resultado do seu Examinador que acompanha a prava,
EXAMES exame pratico, existe também uma segunds avaliagao DOH Geréncia
= A - i B L3
2 BT Principalmente feita por uma comissdo gue analisatodo | de Habiltagéo
- aquele que O percurso registrado atraves de cmeras, |de Condutores
consegue concluir inclusive existe a norma interna deque a
todo o percurso. Examinador ndo deve informar ao usudrio
gue ele foi aprovado apenas com sua
avaliacio e sim que o mesmo deve
aguardar o resultado oficial.
s temas mais
demandados com
relagdo a veiculos
est2o relacionados
COoHm as
documartagfes
necessarias para
realizacio do
semvigo. Como a3 M DPOY
: r;_ O Orgdo tem se esforcado para levar as -
maioria dos nossos |, = it S5 CQuvidoria /
: informagdes necessarias ac usuario . Sl
SErvicos a5 i DOV Gerencia
. atraves o 5ite Oficial, da Carta de
3 | veltulos demandas s80 muito de Registro de
e Servigos & com uma Central de :
distintas para cada o : Veiculos / DUA
Informagtes através do telefone para P
caso. Mesmo coma | Fongs . e Geréncia de
o tirar dividas & orientar o usudrio,
divulgacso no site da Atendimento.
documertacio
necessaria, & muito
comurm o usudric se
dingir an drgdo com
a mesma incompleta
gfou sem condigbes
para serem
walidadas.

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

|. Manifestacdes por tipo:

Manifestacoes por tipo

6;50%

1; 9%

3; 25%

|
1; 8%

B Reclamacdc M Sugestdo B Solictacéo MElogio © Dendnda

Tipo de Manifestacao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao
Sugestao
Solicitacao
Elogio
Denuncia
Total

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Qlickview.

E—L—lm_lm

Il. Manifestagoes por forma de contato:

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

Er—nmm

Fonte: Goon atraves da fermramenta de Bl Glickyiaw.
1ll. Manifestacdes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Nao ha manifestacdes recorrentes com acoes desenvolvidas a relatar.




SECULT - Secretaria de Cultura:

I. Manifestacoes por tipo:

ManifestacOes por tipo

18; 47%

5: 13%

B Reclamacdo M Solicitacdo M Elogio Dendncia

Tipo de Manifestacao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao o
Solicitacao 18
Elogio 11
Dentncia 4
Total 38

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagdes por forma de contato:

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

ol L I OSSR [

Fonta: Goon atraveés da ferramenta de Bl Qlickviaw.
1ll. Manifestacoes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Nao ha manifestacdes recorrentes com acoes desenvolvidas a relatar.



Ouvidora Setorial da SECULT:

FUNDARPE - Fundacao do Patriménio Historico e Artistico
de Pernambuco:

|. Manifestagbes por tipo:

Manifestacdes por tipo

B; 10%

W Rzclamacio W 5Sugsstdo O Schcracio MEl=io  Denunaa

Tipo de Manifestacao
Matureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao 18
Sugestao 3
Solicitacao 30
Elogio 1
Denldncia 6
Total 58

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickviaw.

Il. Manifestagdes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Qtd. Atendimentos

Internet 34
E-mail 22
162 2
Total 58

Fonte: Goon atraveés da ferramenta de Bl Olickview.
IIl. Manifestacdes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Nio ha manifestacdes recorrentes com acoes desenvolvidas a relatar.




SEMOBI - Secretaria de Mobilidade e Infraestrutura:

|. Manifestacdes por tipo:

Manifestacdes por tipo

5; 12%
B Reclamacio M Sugestdo W folicitacdo MElogin  Dendncia
Tipo de Manifestacao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacdo 13
Sugestdo 5
Solicitacao 18
Elogio 1
Dendncia 5
Nao
Classificadas 3
Total 45
Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Qlickview.
Il. Manifestagoes por forma de contato:
Forma de Contato
Origem Qtd. Atendimentos
Internet 31
E-mail 14
Total 45

Fonta: Goon atraveés da ferramenta de Bl Qlickwiaw.

1ll. Manifestacdes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Nao ha manifestacdes recorrentes com acoes desenvolvidas a relatar.




Quvidorias Setoriais da SEMOBI:

APAC - Agéncia Pernambucana de Aguas e Clima:

|. Manifestagbes por tipo:

Manifestacdes por tipo

47; 4

11; 12%

B Reclamacie M Sugsstido M Schcitac@o MElogico  Dendnda

Tipo de Manifestacao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacdo 11
Sugestao 3
Solicitacao 47
Elogio 2
Dentincia 33
Total 96

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickviaw.
Il. Manifestagdes por forma de contato:
Forma de Contato

Origem Qtd. Atendimentos

E-mail 51
Internet 40
162 3
Presencial 1
Fone 1
Total 96

Fonte: Goon atraveés da ferramenta de Bl Olickview.




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

T Areas
Item  Assunto Providéncias adotadas .
emvolvidas
Lsudros que
enviam demandas
Demanda : Sy - _—_ GRAC —
u muitas delas Em tratativas com o setor de comunicagada .
gue nao P Geréncia de
1 relacionadas ao para uma melhor divulgacdo dos assuntos i
compete a ; : Articilacin e
abastecimento de | relacionados a Apac T
APALC ; W Comunicagio
dpgua, reclamagio
com a Compasa.
Por se fratar de uma demanda Ineren
Demanda i :~EFET$ d.' '.uﬁd' iy TE_h 80 | GFRH —Gerancia
. setor de fiscalizagio, o setor providencioua |, -,
Poco espontanea, para ] o : g de Fiscalizagao
2 ? ] divulgacdo de meies para que o5 usuarios
Irregular denunciar pocos ) ) 1 ] i dos Recursos
3 relatern as ocorréncias relacionadas & pogos f
irregulares ; Hidricos
irregularas.
USUAR0S Com GRAC —
dividas ou gue tem | Em tratativas com o setor de comunicag8o e | Gergncia de
Informagdo | dificuldade em putcrga para uma melhor divulgagio dos Articulagio e
3 |Geral sobre |contato como horarios de atendimento e melhor Comunicacdo
Outorgas setor de outorga, dnulgacin da documentacdo requanda pelo | GROC—
recorrem a setor para os tramites de outorga, Zeréncia de
ouvidoria. Outorga e
Cobranca

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

|. Manifestacdes por tipo:

Manifestacdes por tipo

18; 0%

3.429; 51%

1\
123; 2% 21; 0%

3.193; 47%

B Reclamacao M Sugestdo @ Soficitacdo M Elogio © Dendncia
Tipo de Manifestacao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacéo 3.429
Sugestao 18
Solicitacdo 3.193
Elogio 21
Dentncia 123
Total 6.784
Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Qlickyisw.
Il. Manifestagoes por forma de contato:
Forma de Contato

Origem Otd. Atendimentos
Internet 5.428
Fone 868
E-mail 265
162 160
Presendial 54
0800 7
Reclame Agui 1
Disgue-Denuncia 1
Total 6.784

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickview.




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

ltem Assunto

FALTA OF AGUA

Resumo

Varios clientes
abriram
manifestacies
reclemando da falia
de agua no seu
Irmdvel ou em sua rus.

Providéncias adotadas

Para reduzir & falts de dgue, a Compesa plancjs
realizer ermn 2024 diverses agdes. MNa Regido
metropofitana do Recife, a Companhia
implantars uma nova matodologla de
atendimenrto que atendera de forma global tode
a sequéncia de etapes envolvidas nes cemandas
de manutencdo das redes e ramais de
distribuicdo, na modalidade por desempenho,
com indicadores gue monitaram parametros de
gualidade e prazo de conclusdo do service, gque
sera implantada ainda no primeiro semestre de
2024. O objetivo € otimizar os s2vigos
prestados, melhorandoe a oferta e reduzindo a
irtermiténcla co formecimento. Em refacdo ao
aumento da groducdo de dzua, haverd as obras
de Perfuracde de 23 Pocos; Ampliacie de
Sistema Produtor Arataca Il que beneficiara os
rmunicipios de igarasswy, Abrew e Lima, Paulista e
Olinde; Ampliacdo da producdo em Camaragibe;
melhena no abastecimento na Zona Morte;
Setorizacan dos Grands Andis do Recife. Além
disso, acorrera invesiimenio no sistema de
abastecimento de labostio dos Guararapes e no
Cabo de Santo Agostinho. Me Zona da Mata e
Lgreste, a Compesa tem investido em abras
estruturadoras para aumentar a oferta de agua =
reduzir & intermiténcia de sbastecimento nos
murnicipios da Agraste & Matas, como 3 Adutora
do Agreste, com isso, havera uma melhoria no
calendario e zhastecimento & a reducio na de
faita de dgua, para a regifo co agrasta
pernamburcane, que possuia menor belanco
hidrico do pais. No Sertio, estio plansiadas
obras de Ampliacdo da Estacio de Tratamento
de figua, haneficiandn o municiping de
Arariping, lpubi, Curicuri, Santa Cruz, Santa
Filermenz e Trindade; Implantacdo do Sistema de
Abactecimento de Agua de Serra Talhads;
Melhorias 2 amplizcio do Sistema de
Khactzcimento de Agua de Arcoverde;
Ampliacdo e adeguacdo do Sictema de
Abastecimento de Agua do Municisio de
Sertinia. Todas essas acoes visam melhorar a
oferta e reduzir a intermiténcia do ferneciments
de dgua para a populagdo.

Todas as
geréncias de
unidades de
negdcio da
Regigo
Metropoiitana
o Rerife,_do
hgresie e Matas
e do Sertao,
bem como, a
geréncia de
Planejamenteo e
[Gestan
Metropolitana




VAZAMENTO

Warios clientss
abriram
manifestacdes
reclamando sobre
VAZAMENTa Nd SeU
imovel ou em sua
rua.

Fara melhorar & prestafao dos servicos na Regido
Metropolitana do Recife, area de grande volume de
manifestacoes de Vazamento, & Compesa =sta
implementando um NOVEe programa que atendera de
forma global toda a sequéncia de etapas envohidas
ras demandas de manutencdo em redes 2 ramais,
dentre as quais, o5 consertos de wazamentos. Esta
nova meodalidade de contrato tem como principal
finglidade a reducdo das perdas de dgus, a partir da
rapidez no atendimento & da qualidade do senvigo
executado. No combate as perdas, a Companhia
fizeram um novo contrato de2 performance na
geréncla de negdcle metropolrana Centrs, malor
unidade de negécio. Principais beneficios: Reducio
do desperdicio de deua; Melhoriz na cominuidads do
ghastecimento para populacdo; Melhoria mo controle
operacional da area em questio; Reducdo nas
paradas de abastecimento para a area em questdo,
devido & reducdo das ocorréndas de vazamentos,
gue provocam mais desperdicios de dgua. O novo
rmodelo contratual, chemado Global fervice, traz
come  principal diferencial & modslidade por
desempenho, através deindicadores que monitoram,
dentre outros parametros, a qualidade e o prazo de
conclusdo do servico. lssp significa que, guanto mais
rapido ¢ melhor for executado um determinado
srvico, melhor serd o resultado. Dessa forma, o
tempo maximo gara o repare de um vazamento sera
de quatro digs para resolugdo total (envalve a fass de
diagnadstico, exerucan do servico e recomposicio do
pavimento  efou da calcada no  trecho da
intervencao). Nos cantratos anteriores o prazo médio
estava acima de 18 dizg, motivo de ceveras critices da
mciedade pelo desperdicio de égua e demora para
execucdo dos servigos. O contrato tera duracde de
Cinco anos.

Todas as
geréncias de
uridades de
negocio da
Regido
lMstropolitana
do Recifee a
geréncia de
Planejamento e
Gestio
Metropolitana.

INSTALACAD DE
RAMAL DE
AGUA

Warios clientes
abriram
manifestacies
reclamando que
ndo conseguem
gue o 52U ramal
de 2gua seja
instalado dentro
g0 prazo
estabelecido.

Fara melhorar a prestacio dos servigos na Regido
Metropeolitana do Recife guanto 3 Instalacao de
Ramazl de fkgua, a Compesa esta mplementando um
novo programa gue atendera de forma global toda a
s=quéncia de etapas. O novo modelo contratual,
chamacdeo Global Service, traz como principal
diferencial a modalidade por desempenho, atraves
de indicedores gue monitoram, dentre outros
parametras, a qualidade & o prazo de canclusin do
s2rvigo. lsso significa que, quanto mais répido e
melthor for executado um determinado servico,
melhor 52rd o resultado. Dessa forma, o [empo
maxima para uma instalacdo de ramal de dgua serd
de sete dias para resolucdo total (envalve a fase de
diagndstico, execugcdo do servigo & recomposicao do
pavimento &fou da calgada no trecho da
intervengdo. Nos Contratos anterores o prazo médio
gstava acima de 30 dias, motivo de severas oriticas
da sociedacde pela demora para execucdo dos
sarvicos. & instalacdo de ramal de dgua faz parte do
contrato de vazamento, com duracdo de dnco anos.

Todas as
geréncias de
unidades de
negacin da
Regido
Metropolitana
do Reciiee 8
geréncia de
Planejamento e
Gestdo
letropolitana.




DESOBSTRUCAD
DE RANAL DE

E5G0TD

Véarios clientss
abriram
manifestacies
reclamando sobre
a desobstrucdo do
5eu esgoto ou da
rua.

A Compesa e sus parceirg no programa Cidade
Saneada, a BRE Ambiental, trabelham de forma
preventiva para manter em plena operagdo os
sistemas de esgotamento sanitario espalhados por
toda a Regido Metropolitana do Redfe e no
municipio de Goana. Mesmo assim, algumas agkes
precisam ser realizadas nas tubulacdes devido a
incidéncia de ligacdes irregulares e do uso indevido
da rede de esgoto. Uma das medidas adotadas para
mitigar 05 transtornos € a realizecio de Fmpezas
suplementares de redes, elevatdrias e estagdes de
tratamento. 1550 ajuda a evitar os riscos de
eXtravasamentos, rompimenta de tubulzcies e
transbordamento das unidades elevatdrias e de
tratamento. Em 2023, foram retiradas mais de 16
toneladas de residuos do sistema de esgoto da
Regido Metropolitana do Recife. A drea de
kesponsabilidads Socioambiental também atua com
diversas atividades e agles de sensibilizecio nas
comunidades da RMR, com o inteito de mostrar o
correto uso da rede de esgoto. Em 2023, foram
realizadas mais de 14 mi atividades com esse foco,
para que a popuacdo Tambeém faga sua parte. Ndao
jogar lixe na rede, ndo realizar ligacdo irregular da
rede de drenagem com a rede de esgoto e nao abrir
s tampas dos pocos de visita para o escoamento da
#gua da chuva sao acdes gue ajudam a manter a boa
operacan da reds.

Geréncia de
Monitoramento

de Desempenho
e 3 Empresa

parceira BRK
Ambiental

Fonte: Informacies enviadas pela ouvidoria.




DER - Departamento de Estradas de Rodagem do Estado
de Pernambuco:

|. Manifestacdes por tipo:

Manifestacdes por tipo

11; 2%

J02; 47%

268; 41%

63; 10%

m Reclamagdo m Sugestdo = Solicitago mElogio - Dendncia

Tipo de Manifestagao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao 268
Sugestdo 11
Solicitacao 302
Elogio 2
Dendncia 63
Total 646

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickview.

Il. Manifestagdes por forma de contato:

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

Fonte: Goon atraves da farramenta de Bl Qlickview.




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

Item Assunto Resumo

Cidaddos fazem dendncias sabre
Construcoes immegulares na Faixa

Dendacias de

Providéncias adotadas

Recebida a deninciz de construgdes
irregulares na Faixa de Dominio, o Fiscal
do Distrite Rodovidrio vai ao local para
inwestigar e 5= necessario, notifica os
responsaveis pela ccupacao indevida,

Areas

envohnidas

rodovias de

Permambuco e reclamavam gue
0 tempo de espera era muto
longo.

Transio nas
rodovias de Pernambuco

g AT 2 Construgtes Pl i Faixa de
1 | de Dominio (sd0 areas laterais as | % podendo ter agoes de desocupacan e P
> : irregulares na o T ol Dominio
pistas que pertencem ao Estado, Eaina de Domminia regularizagio. & Cuvideoria passoun ter
assim como a Rodovia). © | um maiar controle sobre essas
dendncias a fim de garantir a seguranca
dos usuarios nas Rodovias de
Permambuco
O usugrios reclamavam gue nao A ouvidaria foi a1é o setor de Transito e
estavam conseguindo emitir o solicitou que o site fosse atualizado e
DoletD de pEEamento rererente | Usudnos ndo Ortentou gue o boleto estava disponivel
5 as infragfes de trinsito conseguem emitir | no aplicativo da Careira Digital Geréncia de
cometidas nas rodovias de o boleto da também. Desta forma o cidadao Tranzito
Pernambuca porgue nao infraciies. consegue achar o boleto com mais
conseguiam achar 2 informacdo facilidade sem a necessidade de fazer
no site consultar ag setor.
Todosos
s o e A ouvidoria solicitou que fossem cidaddos,
Caso o usuanio nao queira vir até -
S EE & Aguisicao de urnas | compradas urnas para coloar nos tanto
a owvidaria, ou registrar : %
para ddadéos Corredores, desta forma mais um canal | pessoas de
3 | formzlmentz uma : e R
- - ; deixarem sua de comunicagao com a Ouvidoria foi dentro do
mianifestagan, podera preencher ; i : ’ Vit
: mianifestacan criado, Organ,
o formularic e colocar na urna. ; : . -
inclusive para os visitantes do orgdo. guanta
externos.
Cada setor preencheu um formulécio. &
Criacao da Carta de Serviges a ouvideria juntou todas as
fim de atender ao Cadigo de informagdes e crioua Carta de Servigos Ouvidoria
Defasa do Usuario do do drgdo, recebends destaque da Ceréncia E:IE
4 Servipo Publco (Lein. Criagéo da Carta | Superintendéncia Tra‘nsi'::l e
13.460/17) que viss “Informar de Senvicos da 54D (Secretaria o2 Administragio). Faixa 'L:.E
a0 usuario sobre oz servigos Com essa providénda, os usuarios Dominio
prestados pela insttuicio = as passaram a
formas de acessa-los.” conhecer e saber como funcicnam os
servicos ofertados palo DEA.
Cidaddos procuram a Ouvidoria
para fazer solicitacies de
Implantacic de Foi criado um setar especifico para a
semaforos, sinalizagbes e I implartacao destes
Criacao do setor . . o &
lomibadas [transversal, - equipamentas e dispositives, gerando Gerendia de
5 : o de Segurania TR ; A
horizontal & eletronical nas Vidri seguranga & viabilidade do fluxe de Transito
iaria

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

|. Manifestacdes por tipo:

Manifestacoes por tipo
195; 32%
_3:1%

mReciamacdo m Sugestio = SolicitacBo mElogio - Dendncia

Tipo de Manifestacao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao 179
Sugestdo 4
Solicitacdo 195
Elogio 3
Dendncia 226
Total 607

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Qtd. Atendimentos

E-mail 259
Fone 179
| Aplicativo 92
Internet 60
162 12
Presencial 6
0800 1
Total 609

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickview.




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

Item Assunto

Resumo

Providéncias adotadas

Areas

envolvidas

Direito 2
gratuidade no

varios usuarios
Deficientes ou Pessoas
|dosas, abriram
manifestacies
relatando que ndo

As demandas registradas por esta Cuvidora
no Sistema de Gestdo de Conhecimento e
CQuvidoria sobre esse tema foram
encaminhadas pele Setor da Diretoria
Operacional dassa EPTI, responsavel pela
fiscalzacio, para a Ouvidoria/ Gestor dz
Emprasa de Transporte, que nos enviou a
solucido em relacdo as demandas, que vem

no seu interior e ou em
pessimas condigdes de
uso, pelo decurso do
tempo de uso.

comunicou o geriodo gue estava sendo
realizadas as manutencdes e que fariam
sUbstTUlgdes dos equipamentos guebrados
ou deteriorades pelo mau uso ou decurso do
tempo.

4 Tearsporte tiveram o seu direito & ref-::-r;afdn com o =els colaboradaores a Diretnrij:l de
CDEE!WDI : gratuidade emuma importancia de respeitar a lei n? 1{3.543, DES | Operacoes
. determinada viagem, DE NOVEMBRO DE 1951, que dispoe sobre a
Intermunicipal pois segundo o Gratuidacde da Pessoa ldosa e lei n212. 045 de
atendente da 17 dejulho de 2001, que trata sobre a
bilhetagem nao tinha gratuidade da pessoa com defidéncia,
vaga disponivel. esclarecendo para o usJario a forma de obter
esse beneficio, como apresentagdo de
documentos de COMProvacds para resena
Jocupacdo dos 2 assentos disponiveis.
As demandas registradas por esta Cuvidora
no Sistema de Gestdo de Conhecimentoe
Varios usuarios Cvidaria sobre esse tema foram
registraram encaminhadas pele Setor da Diretoria
. mianifestagdes nas guaks | Operacional dessa EPTI para a Ouvidoria,
mz;:uﬂrz;i::‘ar'ﬂd; apnntwgm uma falha GestFrnda_E mipresa de Transporte, que omo . _

R e o atendLmentg por providencia, a Empress de T:'ar.15pc| rte Diretoria de
e parte -:_Iu n'!umrll_st-ﬂ ou CONSTaTou Lgd: O gue GE..LI_SHE!IUS.FE'F]:]HEH am , | Cperacies.
B outro funcionaric da atraves de sistemas de videomaonitoramanto e

HENK Empresa, come tratar de Telemetria as ocorréncias e orientaram os
Ccom grosseria, falta de | colaboradores de coma deveriam agir,
paciéncia, etc. tratando com respeito os WsUAnos e em

alguns casos, o funciongrio foi encaminhado
para a reciclagem.
Varios usudrios As demandas registradas por esta Cuvidora
registraram no Sistema de Gestdo de Conherimento 2
Manifestacio Ouvicoria sobre esse tema foram
solicitando reembolso | encaminhadas pele Setor da Diretoria
Ressarcimento por conta de um service | Operacional dessa EPTI para a Quvidoria/

3 de prestado de forma Gestor da Empresa de Transporte, gue nos Diretoria de
despesas/Passag | diversa. Exemplificando, | enviou a solucdo em relacdo as demandas. Operacoes.
£115 adguiriram uma Como providéndia, a Empresa lamentou o

passagem pra viajar em | ocorndo e disponibilizou contato de e-mail e
um sendica leito e o telefone para que os usuarios/dientes
onibus que chegou era | pudessem entrar em contato para que fosse
EXECUtivo, feito 0 ressarcdmento, i2m nenhum prejuiza.
: As demandas registradas por estz Ouvidora
Algun: usudrics no Sistema de Gestdo ce Conhecimentoe
registraram Ouvicoria sobre esse tema foram
manifestacdes encaminhadas pele Setor da Diretoria
S relatando gue os Operacional dessa EFTI para a Cuvidorig/
D[nt:fus*em Oinibus estavam com Gestor da Empresa de Transporte, que nos Diretoria de
3 EE:EEE:S algum item deteriorado | enviou a solugdo em relagdo as demandas: Operagdes.

Fonte: Informacbes enviadas pela ouvidoria.




SEMAS - Secretaria Estadual de Meio Ambiente e

Sustentabilidade:

|. Manifestacdes por tipo:

Manifestacoes por tipo

5: 12%

M Reclamacdo M Sugestdo © Solicitacdo M Elogio

Dentncia

Tipo de Manifestacao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao 13
Sugestao 5
Solicitacao 18
Elogio 1
Denuncia 9
Nio
Classificadas 3
Total 45

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Qlickview.
Il. Manifestagoes por forma de contato:
Forma de Contato
Origem Qtd. Atendimentos
Internet 31
E-mail 14
Total 45

Fonta:

Gron através da ferramenta de Bl Glickview.

1ll. Manifestacoes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Nao ha manifestacdes recorrentes com acoes desenvolvidas a relatar.




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

|. Manifestagbes por tipo:

Manifestacdes por tipo

1.051; 35%

1.848; 62%

mReclamagso m Sugestdo w Solcitagsc m Elogio » Dendncia

Tipo de Manifestagao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao 72
Sugestédo 5
Solicitacao 1.848
Elogio 6
Denincia 1.051
Total 2.982

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickview.

Il. Manifestagdes por forma de contato:

Forma de Contato
Origem Qtd. Atendimentos
E-mail 2.332
Internet 515
 Fone 77
162 52
Presencial 3
Disque Denuncia 2
0800 1
Total 2.982

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickview.




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

ST Areas
ltem Assunto Resumo Providéncias adotadas .
envolvidas
Varios cidadgos
Manifestacdo | denunciarama Unidade de
recarrente. criacio e : Gestdo de
; ) SR A partir das dendncias registradas foram ;
Assunto: comercializacio . ; G : Fauna- UGFea
i O realizadas fiscalizagdes culminanda na ;
Criagdoe de animais, aves i 4 : Unidade de
i 3 - apreensio de mais de 618 (seiscentos €
comerdalizacdo | passaros silvestres - 2 Z p . Fiscalizacdo de
o dezoito) passaros silvestres e 100 (cem)
de animais, em diversos i A e Recursos
g S espécies de animais exdticos. ;
aves e passaros | municipios do Maturais -
silvestres. Estado de LUFRN.
Permambuco
A partir das recorrentes manifestacdes
i p acerca da dificuldade de contato com a
Varios cidaddos
| UGF:
reciamaram que gt g 4 - d Lm
i - 7 Foi identificado junto & Unidade de Gestdo
Manifestacdo Ndo Cconseguem i : P
de Fauna gue as linhas disponibilizadas ;
relevante. contato coma Unidade de
2 possuem chamada de espera, causando no %
Unidade de idadgoa i =0 d lint h Gestdo de
= cidaddoa impressdo degue a linha chama e :
Assunto: Gestdo de Fauna - : S e 3 -z Fauna - UGF
S ninguém atende. Visando solucionar o .
2 |Dificuldade de |UGF para tratar deo = Coordenadoria

contato com a
Unidade de
Gestdo de
Fauna -UGF.

licenciamento de
passeriformes,
pais os telefones
infarmadaos
sempre chamam e
ninguém atende.

problema, a WGF solicitow a Coordenadoria
de Tecnologia da Informacdo -CTIC a
implementacdo de uma gravacdo
informanda gue o cidaddo se encontra na
fila de espera para atendimento. Com issa,
o cideddo saberg que a linha esté em
gtendimento, evitando assim o registrode
reclamardes.

de Tecnologia
da Informacio -
CTIC

Fonte: Informaches enviadas pela ouvidoria.
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|. Manifestacdes por tipo:

DEFN - Distrito Estadual de Fernando de Noronha:

Manifestacoes por tipo

mReclamacdo mSupestio w Solicitacdo m Elogio

5: 0%

49; 1%

Tipo de Manifestacgao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao 684
Sugestao 8
Solicitacao 1.528
Elogio 3
Denuncia 49
Total 2.274

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato
Origem Qtd. Atendimentos
Internet 290
Reclame Aqui 26
| E-mail 2.008
162 B
Total 2.292

Fonta: Goon atraveés da ferramenta de Bl Qlickwiaw.

Denlncia




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

term Assunto Resumo Providéncias adotadas Areas envolvidas
A Administragio da llha de
Fernando de Naronha realizou uma
Pedidos para consulta tecnica, junto ao Tribunal
restituicdo do valor de Contas do Estado, referents a
pago pela Taxa de Padido de restituicdo da Taxa de Preservacio | Superintendéncia
Preservacio Ambiental | Restituigio da | Ambiental, Com base nesse parecer, | Administrativa
— TPA, decorrente do Taxa de iniciou o processo de analise e Financeiro e T,
pagamento em Preservacdo | restituigdo dos valores pagos, e ndo | Autarguia de
duplicidade ou Ambiental - utilizados, pela Taxa. Fernando de
devolucdo, sejam dos | TRA Para otimizar estes pedidos, foi Noronha
valores totais ou disponibilizade um link no site
parciais. oficial desta Autarguia, para
solicitacties das restituicties das
TPA.
Instabilidade no site Dificuldade Superintendéncia
oficial desta Autarquia | para o Foi realizada uma nova atualizacdo | Administrativa
dificultou a realizacdo | pagamento | do site oficial desta Autarguia, no Financeiro e Tl,
do pagamento da Taxa | da Taxa de sistema para pagamento da Taxa de | Sutarguia de
de Preservacio Preservaciio | Preservagdo Ambiental. Fernando de
Ambiental. Ambiental Moronha
Sugerintendéncia
i Adrministrativa
Solicitacthes de e
: i Finamceiro e T,
informagoes com .
: : ; & Autarguia de
assuntos relacionados Foi realizada uma atualizacio no
vl | 5 . . i : Fernando de
&8s mais diversas éreas, | Informacies | site oficial desta Autarauia, Noronha
oomo acesso A lha, sohre acrescentando outras informaces, ; i
; ; ; . Superintendéncia
ambigntais, turismao, Fernando de | a partir de um levantamento das :
SR , i \ de Turismo, Cultura
iniciativa privada, Moronha dividas mais frequentes,
. S e Esportes,
diferentes instituicties, 5
' Autarquia de
entre outros.
Fernando de
Moronha

Fonte: Informactes enviadas pela ouvidoria.




SJDHPV - Secretaria de Justica, Direitos Humanos e

Prevencao a Violéncia:

|. Manifestacdes por tipo:

4.286; 33%

Manifestacdes por tipo

B0 2%
_4: D%

—"&-m

BReclamaggo W Sugestao W Selicitacéc M Elogio © Denurcia

Tipo de Manifestacao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao 80
Sugestao 4
Solicitacdo 231
Elogio 6

| Dentncia 4.286
Nao

Classificada 1
Total 4.608

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Qlickyisw.
Il. Manifestagoes por forma de contato:
Forma de Contato

Origem Qtd. Atendimentos

| Disque-Dentinda 3.932
Internet 334
Fone 198
Presendial 64
E-mail 46
Mabile 13
162 12
Oficio 3
0800 .
Caixa de Sugest3o 2
Carta 2
Total 4.608

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickview.




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

tem Assunto

Pessoa ldosa -
1 |Vinlacéo de
Direitos

Resumo

Recebimento de noticias-
fato relativas a tode tipo de
violacdo de direitos da
pessoa idosa, através do
Disque Direitos Humanos dao
Ministérin dos Direitos
Humanos: e da Cidadania -
MDHC, encaminhamento a
rede de protecdo do
municipio e moritoramento
das providencias adotadas.

Providéncias adotadas
Articulacdo com drgdos dos
municipios do Estado de
Pernambuca, visitas aos
Centros Especializados em
Assisténcia Social na busca de
compreender como € realzado
o trabalho das equipes de
acolhimento e protecdo das
vitimas em wulnerabilidade e
negligéncia. Propor solucfes de
fluxos e melhorias ao Ministério
dos Direitos Humanos e da
Cidadania - MDHC, também
dialogando sobre a pauta com a
rede do municipio.
Monitoramento dos
atendimentos =
compartilhamento com o
Dizque Direitos Hurmanos.

Areas envolvidas

Disque Direitos
Humanos,
secretarias de
Assistdncia social,
Centros
Especializados em
AssistEncia Social,
Mucleos de Apoio
a Vitimas de
Vicléncia,
Delegacias e
Ministeria
Publico.

Irregularidades
2 | (Sistema
Prizional})

Denuncias relativas a toda e
possivel irregularidade nas
unidades prizionais do
Estado de Pernambuco.
Exemplo, condicdo insalubre
de cefa, qualidade precéria
da comida fornecida, falta de
recursos 2 venda de itens
ilegais.

Articulacdo com os setores
competentes da pauta,
zobretudo a gestio de unidade,
no proposito de obter
resultados significativos e
catisfatorios ao cidaddo. Visitas
a= unidades para realizagéo de
ouvidas, calaborando com o
acessn da pessoa privada aos
servigos ofertados pelo Estado,
& a sug garantia de integridade
fizica e moral. Acclhimento e
orientacdo dos familiares acerca
das problematicas levantadas e
monitoramento de melhorias.

Secretaria de
Administracio
Penitencidria e
Ressocializacgdo
[Secretario,
Gestores de
Unidades
Frisionais, setor
Psicassocial e
Superintendéncia
de Policia

Penitencidria)

Transferéncia
3 | de Unidade
Prisianal

Sclicitagdes de
transferéncias ce unidade
prisional, tando com alguns
das objetivos, facilitar o
acesso dos familiares oe
hzixa renda a se deslocar &
unidade mais proxima em
dia de visita ou entrege de
alimentos, resguardar
Integridade fisica do (a)
reeducando (a) nos cazos em
fque Nao pocsui convivéncia
pacifica ou garantir acesso a
tratamento de sadde em
uma unidade capaz de
atender &5 necessidades.

Orientacdo dos familiares das
pesscas privadas de liberdade
grerca dos processos de
transferéncia. Alinhamento com
o setar Psicossocial £ gestio da
unidade, nointuito de garantir
e facilitar aos familiares o

acecz=o a infarmacio.

Fonte: Informagtes enviadas pela ouvidoria.

secretaria de
Administracio
Penitenciaria e
Ressocializacdo
{Superintendéncia
de Policia
Penitenciariz)
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Ouvidorias Setoriais da SJDHPV:

FUNASE - Fundacao de Atendimento Socioeducativo:

|. Manifestagbes por tipo:

Manifestagdes por tipo

450; 79%

53 % I T o Y

m Feclamasic m Sups=stdo w Solicitacio mElogo © Dendncia

Tipo de Manifestacao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacao 41
Sugestao L
Solicitacao 23
Elogio 22
Dendncia 450
Total 571

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickviaw.
Il. ManifestagGes 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: Goon atraves da fermamenta de Bl Qlickview.



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

Htem

Assunto

GESTAD -
238 -
43,24%

Resumo

A Ouvidoriafez o
encaminhamento das
manifestacdss pare as areas de
Supervisdo das unidades de
Atendiments socioaducativo
[ATIN, ATIP, ATCS),
responsaveis pelo
manitoramento e
acompanhamento, para que
fossem ouvidos o5 gestores das
unidsdes, ne andlise do
contido nas manifestaces e as
devidac respostacs
providéncias.

Providéncias adotadas

A Quvidoria fer o encaminhamento das
manifestacies para as areas de Supervisdo
das unidades de Atendimento
socioeducativo | ATIN, ATIP, ATCS),
responsavels pelo monitoramento e
acompanhamento, para que fossem cuvidos
o5 gestores das unidades, na analise do
ronticdo nas manifestzdes e a5 devidas
respostas e providéncias.

A Ouvidoria tragou metas junto as
Assessorias Téonicas, gestores & senvidores
visando oportunizar 205 usuarios dz
ferramenta da ouvidoria o conhecimento da
mesma para que possa contribuir de forma
mais efetiva para melarias da gestio, a
partir do conhecimento do marco lezal da
ouvidoria e competéncias daos pares
znvalvidos através das acdes:

* Boda de Conversa Com as assessornias
técnicas e gestores.;

= Quyridoria itinerante informativa aos
noss0s servidores em suas unidades de
iotacan;

* Relatdrio Bimensal 45 Assassorias
Técnicas de Internacdo provisdria,
Internagdo e Semiliberdade com a inclusdo
do corpo das manifestagbes permitindo
assim a visibilidade de forme condensada
das manifestacies recebidas no periodao,
pelas unidades de atendimenta pars adogio
de medidas que se fizerem necessarias no
momento das supenvisies, visando acies de
melhorias na gestdo. E ainda a sinalzacdo
dos gestores gue Cumpriram o prazo legal de
[ESpOsla;

= Elaboracdo de memorial guanto das
repetiches de manifestagdes quer com o
MEsma assunto ou scbre o mesmo servidor
para contribuir nas averiguardes £
avaliacies de possiveis mudancas de
gestores/servidores nas unidades de
stendimento soCioeducativo, ou outro
pracadimento que sefizer necessario;

* Implantagio do Cartificado de Elogios ©
Gestor Amigo do Cidad&o”, aos gestores gue
cempriram o prazo legal de resposta das
manifestacies

Areas

envolvidas

Supervisies das
unidades de
atendimento
sodoeducativo
[ATIN, ATIPE
ATCS)
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A Ouvidoria em contato com a
Superintendénciz de Gestdo do

= Adocdo de documentacdo padrio envida
pela SAD @ ser sssinada por todos os
servidores no ato de admiss3o, acerca de
declaragao de nepotismo, declaragdo de
acumulacdo de cargos e declaraggo de
idoneidade;

» -Convaocagan do servidor citado para
conhecimento e esclarecimentos pars
definicio dao caso; -

» -Emwio cle oficios pela Presidéncia aos
frgdos indicados como sendo o de outra
vinculo,

* -Ajuste final quer por opcan, ou por

Tratalno e Educagdo - SUTED o g ¥ i SErvidores
; deciszo administrativa nos casos gue 52
Duplo monitorou todos os g B lotados nas
: : fizerem necesserios para regularizagao da o
vincule - 63 | procedimentos adotados para | . . : Unidades de
= : I = situagao funcional. B
-10,92% verificaczso € adocac das o Atendimento
: Tes * Acompanhamento de publicacdo no : :
medidas necessarias quanto ao ; o ) socioeducativo.
; DOE, de portarias de rescisao cantratual
duplo vinculo, conforme i &
Er * Flaboracao pela ouvidoria ¢ mapa de
legislacao. ,
controle referente ao item, CoMm as
definiches finalistas de cada caso incluindo
no relatdrio semestral encaminhado g
Presidéncia, SUTED, SUPAT, ATIN, ATIP &
ATCS
» Zugerido a SUTED, que quando da
capacitzcao inicial seja feito destaque sobre
gste assunto afim de evitar o
descumprimento legal, além do prejuizo
indiretc com 3 ocupacao da vaga 3
candidatos aptos.
A Quvidoria fez o
encaminhamento das
manifestacdes para as areas de
supervisio das Unidades de
Atendimento Sodoeducativo
[ATIM, ATIP & ATCS) pra que
fossem ouvidos os gestores no . ”
i : 5 A SUTED pode sar contetada para verificagdo
sentido de verificar a S S
; E . de frequéncias, atestados medicos e ouiros. .
veracidade ou ndo do contido g ] : Servidores
; % ; [ A Ouvidoria gusndo identificou um mesmo .
Situagdo na manifestagao quanto ao : 3 i Frestadores de
; : servidor sendo denundiado por varias vezes, i
funcional - | descumprimento de : o S2rvigos e CTDs
N SR . era efetuado mamaorial de vida funcional,
115 - ohrigagoss funcionais regidas : fUE PoSsuen
i e genunciada na ouvidoria, no sentido de :
1% 65% pelo Estatuto doServidor winculo com a

Publico, Lei de Contrato
Temporario e Regimento
Interno da Funase. Cabendo a
cada gestor, a adogdo das
medidas cabieis desde a
grientacio até a emissdode
Felatorics Circunstanciados da
stuacdno para aprofundamento
do caso, 5e necessaria.

contribuir com a érea das supervisdes na

adocdo de procedimentos para o
aprofurdamentd das ditas irregularidacdes.

Funase.
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A Quvidoria fez o
encaminhamento das
manifestacies para as areas de
Supendsdo das unidades de
Atendimento sociocducativo
[ATIM, ATIP, ATCS),
resporsaveis pelo
moniteramento 2
acompanhamento das
unidaces de aiendimento
socioeducativo para gue

Elaboracdo de memorial guanto das

Unidades de

Agrassio - | fossem ouvides os gestores das | repetictes de manifestacfies do mesma Hienditicito
27 -4867% |unidaces das unidades. Os assunto ousobre o mesrl’m servidor para Sicinadiative

gestores averiguam, € em caso | contribuir nas avenguacoes =

de emvolvimento de

adolescentes adotar o

encaminhamento pra unidads

de salde, para averiguacin,

sendo tomada as medidas

necessirias, podendo gerar um

RCO (Relatorio Circunstanciada

de Ocorréncias) para

aprofundamerto e verificagdo

de responsdveis 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 da 34 senvidores;

manifestacies para as dreas d= | * Envio de detectores de metais a todas as

Supendzdo das unidades de unidades de atendimento socioeducativo:

Atendimento soCiceducativo o N exercicio de 2022 foi realizeda a

[ATIM, ATIP, ATCS), abertura de processo licitatdrio para

resporsaveis pelo contratacde de empresa especializada em

moniteramento 2 sistema de videomonitoramento no total de

acompanhamento das 475 cameras para atender demandas das

unidaces de alendimento Unidades d= Atendimento SoCiceducativa.

socioeducativo para gue * A Coordenadoria de Seguranga, soliciiou

fossem ouvidos 05 gestores das | a aquisicao de equipamentos de protecdo

unidaces das unidades. individual -EPI:

Cabendo a anilise ¢ adocdo de | -Fscudo anti tumulto { 70 unidades) )

7 3 T i Unidades de

Seguranca - | medidas julgadas como -Caneleira | 70 unidades Atendifnatn
2B-484% |necessirias, no sentida de -Capacete gntl tumulto { 73 unidades ), de

garantir @ Seguranca aos
adolescentes e servidores, nas
unidzde: de stendimento
socioeducativo, considerando
o instrumento do POOS-
Procedimento Cperacdonal de
Seguranca, instituido através
da Portaria n2369,/2018 da
Presidéncia do Orgdo, gue visa
a padronizacao das aghes,
estabelecendo regras de
seguranca interna e externa,
POSLOs de servigos, controle de
acesso e droulacdo.

farma a garantir agllidade nos
procedimentos de seguranga, actes
preventivas e operacionaic no transcorrer do
Servico;

* Considerando a necessidade de
garantir @ seguranca externa dasunidadss
de atendimento sccioeducativo atraves do
funcionamento das guaritas da FUMNASE foi
enviado em julho oficio para o Secretario de
Defesa Socal de Pernambuco, consultando a
vigbilidade para provimento de militares
inativos nodesampenho das atribuicdes
previstas nia Lel n217.713/2022 para
contribuir no funcionamento das guaritas,
no primeirs momento pars 04 unidades:
CASE Cabo Case Pirapama, Case Vitdria e
CASE/CENIP Garannhuns

Socioeducativo

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

|. Manifestacoes por tipo:

Manifestagoes por tipo

13; 52%

B Feclamacio Solicitacio Dentncia

Tipo de Manifestagao
Natureza Otd.Atendimentos
Reclamacé&o 5
Solicitacio 7
Denuncia 13
Total 25

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Qlickyisw.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

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

Fonta: Goon através da ferramenta de Bl Olickyiaw.

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

Nao ha manifestacdes recorrentes com acoes desenvolvidas a relatar.



SES - Secretaria Estadual de Saude:

I. Manifestacoes por tipo:

1.412; 22%

50; 1%

Manifestagoes por tipo

201; 3%

/

3.902; 62%
W Reclamacio M 5ugestdo © 5Solicitacdo MElogio  Dendnda
Tipo de Manifestagdo

Natureza Qtd. Atendimentos

Reclamacao 3.802
Sugesltéo 50
Solicitacdo 1.412
Elogio 201
Denlincia 775
Total . 6.340

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagdes 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-Denuncia 5
Reclame Aqui 3
Aplicativo 1
Total 6.340

Fonta: Goon através da ferramenta de Bl Olickyiaw.

775; 12%




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

ltem Assunto Providéncias adotadas Areas envolvidas

Em 2023 foram tomadas medidas no
sentido de otimizar vagas e agendas
cirurgicas dos hospitais da rede
credenciada @ SES pelo Programa
CUIDA PE, gue tem como objetiva

Reclamaciio da principal a Redugdo das Filas de

demaora em realizar Cirurgias Eletivas, Exames

cirurgia, usuarios Complementares & Consultas
SOLICITACAQ DE | reclamam que Especializadas em Pernambuco, EE{EEE?S;.ADE

3 | PROCEDIMENTO |aguardam meses, anos | Através da regulacio via Central de REGULACAO EM

CIRURGICO sem agendamento Marcacin de Consultas e Exames - SALIDE - SERS

efou sem previsio de | CMCE estar sendo priorizados os

data para realizar o pacientes mais antigos, conforme a

procedimento. prioridade clinica elencada a

monitoramentoa das internacdes
para cirurgias eletivas, atraves do
medule de internagtes eletivas do
sistema regulador de leitos,
implantado em junho de 2023,

Fonte: Informagtes enviadas pela ouvidoria.

Ouvidorias Setoriais da SES:

Os hospitais da rede estadual nido foram incluidos pois utilizam o sistema tunico de saude, SUS,

e estdo vinculados a SES.



SEDEPE - Secretaria de Desenvolvimento profissional e
Empreendedorismo:

|. Manifestacdes por tipo:

Manifestagdes por tipo
135, 32%

177 4
B 2%

77; 18%

19; 5%

B Bedlamagio M Sugestdo ¥ Solicitagdo M Elogic & Dendncia

Tipo de Manifestagao
Matureza Otd. Atendimentos
Reclamacao 77
Sugestao 19
Solicitacéo 177
Elogio 135
Denlncia 8
Nao
Classificadas 9]
Total 421

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Otd. Atendimentos

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

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickview.




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

Hem ASSUNto Resumo Providéncias adotadas Areas envolvidas

.. Apuragiio dos fatos ocorridos com|Geréncia Geral de Qualificagdo /
Reclamacées no

|providéncias cabiveis; Secretaria Executiva de MPE e
1 fMendimento atendimenta Reorientacia aos (8s) Fomento ao Empreendedorismo /
recebido. i . 3
funcliondrios|as) para um Secretaria Executiva de
atendimento de exceléncia; Planejamento e Gestdo

Fonte; Informactes enviadas pela ouvidoria.




Ouvidorias Setoriais da SEDEPE:

AGE - Agéncia de Empreendedorismo de Pernambuco:

|. Manifestagdes por tipo:

Manifesta¢oes por tipo

3; 19%

T 8%

@ Reclamagic ®Sugestdo  mSolicitagio Dendncla

Tipo de Manifestagao

Matureza Otd. Atendimentos
Reclamacao 0
Sugestao 1
Solicitacao 3
Denuncia f
Total 16
Fonte: Goon atraves da fermramenta de Bl Olickviaw.
Il. Manifestagdes por forma de contato:

Forma de Contato
Origem Qtd. Atendimentos
Internet 11
E-mail 4
162 1
Total 16

Fonte: Goon atraves da fermramenta de Bl Olickview.
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IIl. Manifestacdes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Item

Assunto

Salicitapbes
de
informagoes
Quanto ac
Crédita, e
pedidos da
renegociacio.

Resumo

A Duvidoria da AGE,
recebe
recarrentemente
solicitagdes de
informacdes guanta
an Crédito solicitadn
de

Microe mpresndedores
e grande
empreendedores, os
Guais sempre
guesticnam gual
andamento de sua
solicitagdo, e alguns
casos a demora
retorno pelos setores.

Qutrossim,
paralelamente, €
encaminhado pedidos
para sabererm as
motivos de terem sido
negativos, pois tentam
entrar em contato
pela central de
atendimento e nido
CORSEELET.

Providéncias adotadas

Resalizamos o encaminhamento
tempestivo das informagbes aos
setores, que realizaram uma devolutiva
quanto as informactes adotadas, na
tentativa de renegociar o crédito
solicitado e também das informacties
quando ao andamenta do crédito
solicitado.

Areas envolvidas

Superintend&ncia
de Credito e
Cobranca e
Superintendéncia
de Peguenocs
Negdcios,

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

|. Manifestacoes por tipo:

Manifestacoes por tipo

386; 46%
1; 0% :

12; 2%
16; 2%

420; 50%

m Reclamacdo ® Sugestdo ® Solicitacio mFlogic  Dendncia

Tipo de Manifestacao
MNatureza Otd. Atendimentos
Reclamagao 420
Sugestao 1
Solicitacao 386
Elogio 12
Denuncia 16
Total B35

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestacdes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Otd. Atendimentos

Internet 198
F-mail 323
162 7
Prosencial B
0800 1
Total B35

Fonta: Goon atraveés da ferramenta de Bl Qlickwiaw.



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

tem Assunto

Manifestacdo
Recorrente 1:

Resumo

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

Providéncias adotadas

A partir das constantas
MManifestagbes quanto a Orientagdo
Chamados/Chat/ Passo a Passo, as
Areas de Atendimanto e de Registro

Areas
envolvidas

Atendimento e

do Comeércia

Abertura de Chamados); 2-
esclarecimentos insuficientes
sohre exigéndias (dividas ou
discorddncias de andlize).

guaidade e na celeridade das suas
prestagdes, assim como avanios nos
sistemas utifzados, o que
proporcionod & Junta Comercial do
Estado de Pernambuco destaque
nacienal como uma das principais
Junitas Comerciais na agilidadz de
abertura de empresas, com o
cumpriments do disposto € Com o
ComMpromisso quanto & integridade
e & exceléncia da gestdo pablica.

1 arientagso comao utiliza-los); 2- do Comercio procederarn com Registrodo
Chamados/Chatf | esclarecimenios insuficientes treinamentos & acompanhamsnto Comeércio.
Passo a Passo sobre procedimentos ou sobre & qualidade das respostas

cumprimentos de exigéncias elzboradas pelos colaboradores
(dividas ou discorddncias de JUCEPE.
analize).
Manifestantes relataram, de uma }
e D L S Irimertn A partir das constantas
i~ = 1= ! 1
Manitesiacdo o e e En‘r: S MManitestacbes quanio ao Atraso de
Recorrente 2: R g“ e 5 .E Registro do Comeércio, a Area de Registrodo
2 : documentagdo ac usuario {por : T g
Atraso Registro do B Registro do Comercio procedew com | Comercio.
it erro de sistema ou demora na =
Comercio ey a recomposipao do quadro e ¢om o
analise de processos cu de : B
: treinamento dos analistas do setor.
outres documentos).
. . A partir das constantes
Manifestantes relataram, de uma ; 5 i ire
R & S Manifestactes quanto a Analise
farma gerat- 1- naa localizacan de e :
: g/ou Exigencia Registro do
: 2 canal para esclarecimentos de T - 2
Manifestacdo JriE et R Comércio, as Areas de Atendimento
duvidas sobre analisejexigencia, : LT :
Recorrente 3: no Portal JUCEPE {usoc e de Registro do Comercio Atendimento e
3 |Andlize efou CEy : = procederam com treinamentos e Registrodo
FE ) localizagao de Sistems de R
Exigencia Registro L\ acompanhamento sobre a Comercio.
! Aberiura de Chamados); 2- :
do Comercio : : . qualidade dzz respostas elahoradas
esclarecimenios insuficientes %
R pelos colaboradores JUCEPE, & com
sobre exigendas {duvidas ou T .
it ek 2 a realizacao de treinamentos com os
discorddncias de analize). " SR
analistas (sede & regionais).
A partir das constantss
Manifestactes quanto 8 Analise
gfou Exigéncia Registro do
Comeércio, com a implementacao
dos treinamentos e
aoompanhamento sobre &
gualidade das respostas elaboradas
Manifestantes refataram, de uma | pelos colaboradores JUCEPE, e com
forma geral: 1- ndo locglizacdo de | a realizacdo de treinementos com os
Manif i canal para esclarecimentos de analistas [sede e regionais), a
anirasiatad - & : s 1
2 duvidas sobre analisefexigéncia, | JUCEPE foi contemplada com '
Relevamte 1: a : Arendimento e
- no Portal JUCEPE {usoe relevante melhoria dos seus :
4 | Andlise efou e - ; Registrodo
SouEe 2 : localizagao do Sistems de Servigos, Com grandes avangos na Fot
Exigéncia Registro Comercio.

Fonte: Informagtes enviadas pela ouvidoria.




|. Manifestacdes por tipo:

ARPE- Agéncia de Regulacao de Pernambuco:

Manifestagoes por tipo

16.038;

= Solicitacio

Dendncia

Il. Manifestagdes por forma de contato:

Tipo de Manifestacao
Natureza Qtd.Atendimentos
Solicitagdo 16.038
Dentncia 11
Total 16.0949

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickview.
Forma de Contato
Origem Otd.Atendimentos
0800 15.952
Internet /9
E-maill 13
Presencial 5
162 5
Total 16.054

Fonte: Goon atraves da farramenta de Bl Qlickview.




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

tem Assunto

FALTA DE
AGUA

Resumo

Falta de dgua na
rua, no imadvel ou
com haixa pressio.

Providéncias adotadas

Partiripacdo na Mesa de Dehate da
Audiéncia Publica, no Plenarinho da Cémara
Municipal do Recife sobre o
Desabastecimento de agua nas areas
periféricas do Recife, promaovida pelo
Wereador Marco Aurélio Filho, para debater
soluges para o desabastecimento. Reunides
periddicas com a Ouvidora e o presidente da
Compesa para alinhar tretativas e solugbes
para o desabastecimento de dgua
problemas no cumprimento do cronograma
de abastecimento de dgua. Estabelecimento
de um Canal de comunicacdo direto da
COuvidoria Arpe com Ouvidoria da Compesa
para resolucdo das demandas urgentes
prioritarias.

Areas
envolvidas

QCuvidoria Arpe,
Coordenadoria
de Sansamento
Arpe e

Compesa.

LIGACAD
2 |POR
EMGAMO

Ligou para Arpe
pENSanco ser
Compcsa

Implantacdo da Quvidaoria tinerante da
Arpe, realizando atendimento presencial aos
usudrios dos servicos regulados pela Agéncia
por todo Estado de Pernambuco, com o
ohjetiva de: dar visibilidade & Agéncia, por
meio da divulgacdo do papel e da
Importancia da Guvidoria e da Instituigdo,
fomentar a participacdo e o controle sacial;
ohter dados para a melhoria da gestdo dos
servipos regulados, divulgar a corta de
zervipos da Agéncia e as informacgdes dteis 3
sociedade. Crigcdo do Perfil da Arpe na rede
social "instagram” para dar visibilidade a
Agéncia, divulgar o papel da Instituicdo e
gumentar & interagdo com a sociedade.
Alteracdo das informacdes sobre oz contatos
da Arpe e da Compesa nas contas de agua.

Ouvidoria Arpe,
Comunicacao
Arpe e
Informatica

Arpe.

DE AGUA

VAFAMENTD

Vazamento no
ramal de agua/
rede d=
abastecimento,
gerando
desperdicio.

Tendo em vistz a alta demanda de
reclamacdes e denincias sobre varamento
de dgua e esgoto gue, além de ocasionar
prejuizo para a rede de abastecimento da
Compesa, causa preliferacdo de doencas,
dificulta a locomocio de pessoas e danifica &
pavimentacdo de ruas, a Quvidoriz da Arpe
crigra um canal de comunicacdo especifico
para tratamento dessas manifestacdes por
meio de aplicativa "WhatsApp". Acriacdo de
um canal especifico serd uma oportunidade
valioza para gue 05 UsUarios possam
conhecer o papel da Agéncia e tenham um
ranal direto de comunicac8o para registrar
zuas manifestacdes, além de oportunizar a
melharia continua dos servicos plblicos e
fomentar a participacdo e o controle social.

Ouvidaria Arpe,
Coordenadaoria
de Sansamento,
Comumnicagaa
Arpee
Informatica
Arpe.




Qualidade da agua

Integracdo da Arpe com o Programa
Vigiagua que tem coma abjetivo promover a
zalde e prevenir agravos e doencas de
transmiszdo hidrica, por meio de agdes de
vigildncia da qualidade da dgua para
consumo humaneo. A Coordenadoria de
Saneamento da Arpe obteve acesso integral
ao SISAGUA (Sistema de Informacdo de
Vigildncia da Agua para consumo humane)
gue contem dados sebre as flscalizegbes da

Ouvidoria Arpe,
Coordenadoria
de Saneamento

QUALDADE : . : SE Arpe, Compesa,
: para consumo qualidade da dgua realizadas pela Agéncia
OE AGUA T P MPRE,
humano Pernambucana de Vigilancia Sanitdria -
iR 5 Secetaria de
APEVISA para direcionar as agbes e Sadide &
ﬂsca.ll_f*.a:;n:nes da Arpe. & Arpe estd ABEAIER
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 dgua.
Reunides mensais com a Ouvidoria da
Meoenergia de Pernambuco para discussao
sobre o tratamento das reclamacdes que
B G003 chegam p:elosisterha SGD}ANEE_I_EFIEE
: " reclamacdes recehidas pela Ouvidaoria da
manifestacdes dos PR . ] F
i Arpe. Mediacio feitz pela Quvidaoria da Arpe L
usuarios da : Ouvidoria Arpe,
: entre 8 Comunidade Cova de Onca :
NEnenengla {Jlaboatdo dos Guararapes) e a Meonargia Crordenatara
FALTA DE Pernambuco no TR - ] d'D E-WF'PE s usfila‘ 10 de Gaz e Energia
ENERGIA | sistema SGO/Aneel, participag el “19%) arpee
N na farnecimento de energia elétrica na M-
comunidade, realizada no dia 25/01,/2023.
2023, 1.440 : /03 Neoenergia.

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

Mediacdes e tratativas da Ouvidaria da Arpe
com a Neoenergla pera atender pedidos de
Vereadores e Lideres de Comunidades sobre
falta e oscilacio de energia, buscando a
manutencio corretiva € a normalizacdo do
fornedmento.

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

|. Manifestacdes por tipo:

18; 5%
24; %
11:3%

1;1

Manifestagoes por tipo

_ 287; 84%

®m Reclamacio mSugestdc B Solicitacio ® Elogio © Dendncia

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

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Qlickview.
Il. Manifestagoes por forma de contato:
Forma de Contato
Origem Qtd. Atendimentos
Fone 265
Intermet 40
E-mail 19
Presencial i6
162 1
Total 341

Fonte: Goon atraves da farramenta de Bl Qlickview.




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

Item Assunto

1 |acessar Didrio
Oficial

Dificuldades em

Resumo

Reclamacgtes a
respeito do
acesso 3o Didrio
oficial eletronicao,
principalmente
Com
instabilidade do
site ou nfo
consegue acessar
registros antigos.

Providé&ncias adotadas

Sobre a instabilidade, o site foi
prontamente resolvido. Em relacio aos
registros antigos ou até mesmo
dificuldades em acessar registros atuais
mesmao com a palavra-chave, em alguma
publicacdo especifica, todas as
manifestacies foram respondidas e
arientadas a cada USUAN0 O PASED 8 PAssD
para acessar o determinado conteudo.

Areas
envolvidas

Departamento
Comercial e
Departamento
@
Departamento
de Tecnologia
da Informacio
a
Comunicagdo,

funcionarios

Reclamagoes de
2 | atendimento de

Surgiram
algumas
reclamaciies a
rezpeita do
atendimento de
alguns
colaboradores
com clientes
{externo) e entre
colaboradores
{internoj,

A empresa repudia qualguer tratamento
hostil seja contra clientes, seja contra
colegas de trabalho. As pessoas que foram
mencionadas foram averiguadas as
situagdes e foi conversado a respeito do
atendimenta, bem coma, foi realizado
palestras e rodas de conversas sobre o
atendimento funcional com tados o5
colaboradores,

Departamento
de Recursos
Humanaos.

Fonte: Informagtes enviadas pela ouvidoria.
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HEMOPE - Fundacao de Hematologia e Hemoterapia de
Pernambuco:

I. Manifestacoes por tipo:

Manifestacoes por tipo

658; 43%

80; 2%

351; 23%

B Reclamaclo BSugestdo ®5Solicitacdo M Elogio © Dendncla

Tipo de Manifestacao
Matureza Otd. Atendimentos
Reclamacao 658
Sugestdo 80
Solicitacido 351
Elogio 412
Denuncia 20
Total 1.521

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagdes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Qtd. Atendimentos

Caixa de Sugestao 1.026
E-mail 198
Intemst 176
Presencial 6/
Fune 4
162 6
Disque-Denuncia 2
Aplicativo 1
Carta 1
Tatal 1.521

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickyiaw.,



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

ftem Assunto

Cremora no
1 | processo de
doacdo

Resumo

Doadores
reclamam do longo
tempo de espera
para realizar a
doacio de sangue,

Providéncias adotadas

* |mplantacdo do segundo posto de entrega
de kit de doacin;

* Aguisicdo de mobilia e equipamentos de
informitica para o segundo posto de
entrega de kit de doagdo;

« mplantacdo do painel do sistema de filas;
+ Movos cadastros de medicos para a
triagem clinica

Areas

envolvidas

Hemoterapia

Requisitos

Os manifestantes
reclamam sobre a
falta informacgtes
acerca dos

Divulgacdo no site do Hemope & nas redes
sociais (Instagram e Facehook) os critérins

setor de

2 | para doar 4 it 3 Comunicacdo;
cangue requisitos para exigidos pa.ara doacdo de Isangue bem como a oniorerami
doacio de sangue e | documentacio necessaria,
documeantos
Necessarios.
Os doadores
Declaracio | solicitam Socializacio dos documentos necessanios Supervisio da
3 |dedoagdo |declaragiode bem como canal direto para solicitar o Secretaria do
de sangue | doacfo de sangue | documento Doador
para fins diversos
Varios usuarios Articulagdo com o setor de Supervisdo de Hematologia;
Marcacso rsl-clam am da Arandimento ao Client@ para viabilizar o Super':risﬁc- de
4 cicsiles dlﬁculda_de para agendament-:_b dos pacientes; Atenfllmentc:l
conseguir agendar | Proposta deimplantacdo de um setor de ao Clierte;
consulta médica call center. Curvidoria

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

I. Manifestacoes por tipo:

Manifestagoes por tipo

30: 36%

0; 0%

B Redamacio M5ugestio W Solicitacdo MEHogic © Dendncia

Tipo de Manifestacao
MNatureza Otd. Atendimentos
Reclamagao 29
Sugestao S
Solicitacdo 30
Elogio 0
Dendncia 24
Total | 84

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagdes por forma de contato:

Forma de Contato
Origem Otd. Atendimentos
Internet Bl
Fone
E-mail
162
Total 84

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickwiaw.



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

Item Assunto

CONCURSQ
PGE +

NOMEACAQ
SERVIDORES

Resumo

Mo total de sete (04 + 03}
manitestacties. Os manifestantes,
candidatos aprovados no concurso
realizado em 2018, para cargos
técnicos da PGE, ndo nomeados em
2021, buscaram informacdes a
respeito da possibilidade de novas
nomeagdes & quanto a prorrogacdo
do prazo de validade.

Providéncias adotadas

Foi dado conhecimento
das manifestacdes ao
Gahinete da
Procuradora Geral, que
estd envidando asforcos
junto a SAD para efetivar
as nomeacdes,
considerando a
necessidade do argdo.

Areas
envolvidas

Gabinete da
Procuradora
Geral e
Secretaria Geral

Fonte; Informacies enviadas pela ouvidoria.,
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SDS - Secretaria de Defesa Social:

|. Manifestacdes por tipo:

Manifestacoes por tipo

3.825; 26%

15:’;"?%“'

10.347; 65%

B Reclamacio W Sugestio W Solictacdo W Elopo © Dendnca

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Qlickyisw.

Il. Manifestagges por forma de contato:

Tipo de Manifestagao
Natureza Otd. Atendimentos
Reclamacao 753
Sugestao 28
solicitacao 3.825
Elogio 22
Denuncia 10.347
Total 15.035

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickviaw.

I1l. Manifestacdes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Forma de Contato

Origem Otd. Atendimentos

Disque-Denuncia 11.498
Internet 1.897
0800 751
E-mail 973
Presendial 148
162 g9/
Mobile 27
Reclame Aqui 19
Fone 16
Aplicativo 4
Fax 2
Carta s
Oficio 1
Total 15.035

Fonte: Informaches enviadas pela ouvidoria.




itemn Assunto

(=3

Trafico de Droga:s

Dendrcias, Emsua
grands maioria
andnimas, com
Origem no nosso
canal Disgue
deniincia - 181,
onde a populagdo
relata pontos de
trafica de drogas em
diversas localidades
no estado, & que sdo
encaminhadas
principalments &
Policia Civil para
possiveis diligéncias.

Providéncias adotadas

Deflagracio de operacies pontuais da Palida Civil e
reforco oo Policiamento Ostensivo da Policiz
IMilitar, em relacdo & regides e alvos prioritérios,
culminando em prisdes qualificadas e apreensdes
de vultosa guantidade e variedade de
entorpecentes.

Areas

envolvidas

Policia Civil &
Folicia Militar

Maus tratos a

Dendrcias, em sua
grands maioria
ananimas, @
respeito de maus
tratosa animais,
principalments
domésticos,
praticados pelos
tutores, dentro de

Dendncizs enviadas 8 Polica Civil (L° DEPOMA),
£aso crime aconteca dentro de residéncias
privadas; e enviadas A Policia Militar (1°CIPOMA),
£as0 0Colra em via publica, para possiveis
diligéncizs

Foram deflagradas Operacdes de Intervengio
Tatica - OIT pela Policia Civil 2 emitidas Ordens de
Servigos para averiguagao atraves da Policia Militar.
No ano de 2023, animais da fauna silvestre
brasileira, foram apreendidos em ccorréncias de
posse oucomercio ilegal de animais silvestrs,
glguns, inclusive, encontrados em situacdo de maus

Policia Civil &

z Animais f:;s‘jg;if;;as tratos, sencdo recolhidas gainlas, alcapdes e demais | Policia Militar
5 _ produtos a eles relacionados. Os animais foram
Tambem denuncias ; 2 R
it E.I'I caminhados ao Centro de Trizgem de Animais
comecsdalizagio Silvestres de Pemam_buc-a - CETRAL _
; g TAMGARA/CPRH ou liberadas no habitat natural
ilegal de animzis T : R
e pelos fls-'.anfs do EP.}F‘?-I; ﬁ:-rafn realle[.Eas prisoes de
utilizacio liegal e rer:erc:lisan .na ridia Ancu:_] aperacional prestado
ardindi o el E:n.aﬁ{;aq z-:'rnjur_na com servidores do CEI’_ﬂr{- de
de tracin Vigilancia Ambiental (CVA), Guards Municipal de
Recife {GCMR), com o objetivo de combater crimes
de maus tratos contra cavalos, no municipio de
Recife/PE.
A PMPE tem desenvoivido dlanameante agdes
voltadas a0 combate & reducdo de toda sorte de
maodalidades delituosas em sua drea de
competéncia, sobretuda no Que Cconcerne a5
Solicitagdes de Crimes Violentos Letais Intencionais (CVLI) e Crimes
Pedido de Violentos Contra o Patrimonio (CVP). Atraves das
Policiamento Diretorias, como pelas OWEs subordinadas, foram
s Ds_t_ensi'.'cl - F‘::Hl:ia realizadas centenas de C:per@;ﬁ £5 N0 3N0 da 2[?3, S
3 Milizar, atraves de destacando-se a Operacao Visibilidade, Operacao Paoficia Militar

Policiamento

rondas e maior
presenca polidal em
determinadas
|ocalidades.

5iM, Opevacdo Brigada Diresp, Operacdo Forca
Yaolante, Dperacdo Fecha Batalhdo, além do
Programa Koban de Policiaments Comunitario, bem
como Confeccdo de Diversas ordens de Servico para
patrulhamentos pentuais com localidade e periodos
definidos, conforme solicitagdo dos Manifestantes,
para um auments da sensacdo de seguranca pela
populacdo.
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Solicitaggo de
vistoria, inspecdes e
verificages de
modo geral, gue

Observou-se pelo CBEMPE que todas as
manifestaches recebidas como Solicitacdo de
fervigo de Vistoria tratavam-se de DEMUMNCA e
dessas mais de 50% foram referentes a situagdes de
irregularidades

sejam de tecnicas apontadsas por cidaddos.
competéncia do Em torno de 27% foram referentes a perigo
T L o CBMPEZ, em bares, iminente, riscos identificados pelos manifestantes,
Sewi;ufe edificios, principalmente relacicnados a irregularidades Corpo de
Vistoriz am condominios, hotéis | tecnicas, possiveis desastres naturzis, possisilidade | Bombeiras
Exctabelecimnenoos | & demais ¢e ccorréncias provocados por fauna sinantrépica | Militar de
I:Dmer;:iais estzbelecimentos nociva [vespas, abelhas). Permambuco
Ccomerciais, para As dendncias com assunto AVCE, totalizaram um
verificacdo de percentuzl de 10,71%, geralmente estio
documentos & relacionadas a estabelecimentos comerciais com
licengas, bem como | eusénciade
arranjo ¢ estodo AVCE identificado pelo manifestante.
fisico das As vistorias foram realizadas em suz totalidade,
edificacdes. sendo emitidos Termaos de MNotificagdo & até mesmo
Interdicds de estabelecimentos pelo orgao.
As demandas foram encaminhas ao
COPOM/DPO/PM, que prestou os esclarecimentos,
informando gue diuturnamente o Centro de
Operacies da Policia Militar encaminha Guarnigdes
Taticas para atendimente de emergéncia policial
respeitando o grau de prioridade das ocorréncias
- protocoledas pelo servico 190, pricrizando aguelas
Reclamacdo, pelos T i
ro s acorrencias em gue os solicitantes ou cutras
usuarios do servico R = S -
e pessoas estejam sofrendo viclencia, ou estejam na
pukdlico da 5D%, do s : _
= : iminenciz de sofrer, podendo progredir para crimes
nao envio de : ; i
R de maior gravidade como Homicidios, Feminiadios,
ek Lesdo corporal grave, Maria da Perha, Violéncia
solicitagoes, quando z
Falta de s, L A contra Idosos, Crigngas ououtras pessoas em
Atendimento do sewic;: i ) condigao de vulnerabilidade social; A= unidaces Policia Militar
Servigo 190 E Operacionais da Capital e Regido Metropolitana

emergéncia policial
150, principalments
guando 2 ocomréncia
g referente 3
Perturbacao do
Sossego.

tem aumentado cs esforgos guanto 2o seu
gtendimento, no entanto, nos niveis de pricridade
elas naturalmente sofrerds um déficit no
ftendimenta, por ser menor o risca iminente de
violéncia, porém existindo a disponibilidade todos
o5 Policiais do despacho de ocorréncias sdo
cricntados para oenvio de equipes policiais para o
gtendimento imediato. De acordo com
COPOM,/PMPE, foram geradas 170622 ocarréncias
referentes @ PErUrbacdo 0o S0s5eg0, dessas,
158.457 foram em duplicidade e B.376 foram
efetivamente atendidas.

96



SECMULHER - Secretaria da Mulher:

|. Manifestacdes por tipo:

Manifestacoes por tipo

_3; 0%
_ 112: 9%
38; 3%

1.083;37%

1D; 1%

®Redamacio ®Sugest3o mSolicitacio W Elogio © Dendncia

Tipo de Manifestacao
MNatureza Otd. Atendimentos
Reclamacao 38
Sugestao 10
Solicitacdo 1.083
Elogio 3
Dendncia 112
Nio
Classificadas 21
Total 1.267

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Qlickview.

Il. Manifestagoes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem QOtd. Atendimentas

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

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickview.




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

tem

Assunto

Viol&ncia
Doméstica e
Familiar conta a
Mulher

Resumo

Solicitacdo de
Orientacios.
Denuncias
referentes &
Vieléncia
domeéstica e

Familiar.

Providéncias adotadas

Crientagtes sobre como proceder nos casos
de violéncia;

Qrientagfes sobre a rede de servigos
Especializada e Na3o Especializada no
atendimento & mulher, disponivel no
municipio de residéncia da vitima & em
Pernambuco.

Areas
envolvidas

Secmulher-
Diretaria de
Enfrentamanta
a Violéncia de
Género,

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

I. Manifestacoes por tipo:

Manifestagdes por tipo
122 1%

/

1.800; 163

5.370; 47%

[05B; 35%

82: 1%

B Reclamacio ®Sugestdn @ Solictacio EElogio - Deminca

Tipo de Manifestacao
MNatureza Otd. Atendimentos
Reclamacao 4 059
Sugestao 92
Sclicitacdo 5.371
Elogio 122
Dendncia 1.800
Total | 11.444

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickview.

Il. Manifestagdes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Qtd. Atendimentos

Internet 4919
E-mail 3.226
0800 2.829
162 380
Presencial 63
Disque-Dentincia 11
Recdame Agui ]
Fone 9
Fax i
Caba de Sugestao 1
Dficio 1
Carta 1
Total 11.444

Fonte: Goon atraves da fermamenta de Bl Qlickview.

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

Nao ha manifestactes recorrentes com acoes desenvolvidas a relatar.



SEFAZ - Secretaria da Fazenda:

I. Manifestacoes por tipo:

Manifestacdes por tipo

1.423; 38%

14; 0%

—. £ 2%

671: 18%
1.558; 42%

®m Re=clamacic B Sugestio = Soficitacin mFlagio  Dendncia

Tipo de Manifestacdo
MNatureza Otd. Atendimentos
Reclamacao 1.558
Sugestao 14
Solicitacio 1429
Elogic 89
Denuncia 671
Total 3.761

Fonte: Dados fornecidos pela Quvidoria da SEFAZ.

Il. Manifestagdes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Otd. Atendimentos

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

Fonte; Dados fornecidos pela Ouvidoria da SEFAZ.



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

Item Assunto Resumo Pravidéncias adotadas Areas envolvidas
A partir das constantes
P . : : manifestactes referentes 4
Impossibilidade | Vérios usuarios no final |, I S I; k-
et impossibilidade de participac3o no
de de M123 e inicio de o :
; Programa Divida Zero em virtude da
parcelamento | 2024 abriram JE ,, 3 -
; X nao geracao de notificagdo de
na Programa manifestacdes e gy ;
it 2ans g s debitos dos contribuintes a Geréncia de IPA
1 : 1 GERENCIA DE IPVA ficou responsdvel | e Gestéio do
devido & estavam aplos & ; :
. iy por encaminhar para a GESTAD DO Sisterma
auséncia de participar do Programa
T i ¥ SISTEMA 0% casos recofrentes, para
notificacdo de | Divida Zero em virtude ey i
G i as providencias necessarias de modo
débito do de auséncia de T
T it Fici gque os contribuintes aptos a
contribuinte notificacdo de déhbitos, A 1
participacio no referido programa
nao fossem prejudicados.
o Em 247052024 3 SEFAZ |
Dificuldade de ‘i iy 240 R ACRLD
Varios usuarios novo portal de atendimento ao
Contato com os ; el ;
; relataram dificuldades | contribuinte Desenvolvido pela
canais de ; 2 : : : ;
L s em conseguir contato | Superintendéncia de Tecnologia da Superintend&ncia
da SEFAZ para com os canais de Inforrnacia [STI) e pela Diretoria de | de Tecnologia da
ﬂberéma'ie atendimento da SEFAZ | Atendimento e Processos (DAF] da Informacgdo (3T1)
2 e desse modo, nao Sefaz-PE e seus parceiros privados, a | & pels Diretoria
PIOCESS0S, i i) :
iiBerncBoide estavam conseguindo | ferramenta tem como objetivo de Atendimento
. abrir processos, liberar | ampliar, simplificar e agilizar o e Processos
mercadorias, : g ;
Pl mercadnorias e ohter acessn, unificando reuninda em uma | (DAF)
infﬂrnfav;.ﬁes informacties, entre vinica plataforma, 0s semvigos
5 ' | outros, disponibilizados pala Sefaz-PE aos
; contribuintes permambucanaos,

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

|. Manifestacoes por tipo:

Manifestacdes por tipo
1.429; 38%

14; 0%

—. 23 2%

671: 18%
1.558; 42%

m Reclamacdc mSugestdo m Soficitacdn ® Elogio — Dentincia

Tipo de Manifestagdo
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacio 19
Sugestao 1
Solicitacdo 22
Denuncia 17
Total 59

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickview.

Il. Manifestagdes por forma de contato:

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

Fonte: Goon atraves da fermramenta de Bl Qlickyiaw.
Ill. Manifestacdes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Nio ha manifestactes recorrentes com acoes desenvolvidas a relatar.



EMPETUR - Empresa Pernambucana de Turismo:

|. Manifestacoes por tipo:

Manifestacoes por tipo

®m Reclamacio Solicitacdo Dend ncia
Tipo de Manifestacao
Natureza Otd. Atendimentos
Reclamacio 19
Solicitacao 16
Denuncia 2
Total 37

Fante: Diados enviados pela Ouvidoria SETUR

Il. Manifestacdes por forma de contato:

Forma de Contato

Origem Qtd. Atendimentos
Internet | 37
Total 37

Fonte: Informactes enviadas pela ouvidoria.

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

ltern Assunto Providéncias adotadas Areas envolvidas
Cemandas Firmado conv®nio entre o Porto Digital e o
i o reclamandao as  |Ministério da Cultura, onde serdo injetados no Geréncia de _
1 . condicles do  |espaco cerca de cinco milhées & meio de reais, Gestdo do Cais do
Museu Cais do  recuperando os equipamentos interativos e Sertdo
Sertdo acervo disponfveis.

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

|. Manifestacoes por tipo:

Manifestagoes por tipo

16; 52%

2; 8%

1; 3%
8; 26%

4; 13%

B Roclamagdo M Sugestaoc @ Solicitagio EElogic @ Dentncia

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

Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Qlickview.
Il. Manifestacdes por forma de contato:

Forma de Contato
Origam Otd. Atendimentos
Internet 16
E-mail g
162 4
Fone 1
0800 1
Total 31

Fonte: Goon atraves da fermramenta de Bl Glickyiaw.
1ll. Manifestacoes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

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

|. Manifestacoes por tipo:

Manifestagoes por tipo

30; 48%

2; 3%

7;11%

H Reclamacao M Sugestdo ™ Solicitacdo M Elogio @ Denuncia

Tipo de Manifestacao
Natureza Qtd. Atendimentos
Reclamacdo 21
Sugestao 3
Solicitacao 30
Elogio 2
Denuncia 7
Total 63

*1 Mao classificada
Fonte: Goon atraves da ferramenta de Bl Olickview.

Il. Manifestagdes por forma de contato:

Forma de Contato
Origem Ctd. Atendimentos
E-mail
Internet
Presencial
162
Fone
Total

B |~ o |l

Fonte: Goon atraves da fermramenta de Bl Qlickyiaw.
Ill. Manifestacdes Recorrentes e/ou Relevantes e Providéncias Adotadas:

Nao ha manifestacoes recorrentes com agoes desenvolvidas a relatar.



Consideracoes Finais

Com este Relatério, a Ouvidoria-Geral do Estado consolida os dados dos Orgios e Entidades
do Poder Executivo Estadual referente ao periodo de 17 de janeiro a 31 de dezembro de 2023,
dando transparéncia as providéncias adotadas para as manitestacdes recorrentes ou relevantes

apresentadas pela populacio as Ouvidorias.

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

agoes dos representantes do governo estadual.

No exercicio de 2024, a OGE disponibilizara a sociedade um nove 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 usuarios e tornar-se exceléncia no

acolhimento desses usudrios.





