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Estrutura de Governanca da Rede
Estadual de Ouvidorias

Coordenar, orientar e monitorar a Rede Estadual de Ouvidorias,
bem como estabelecer normas e diretrizes, alem de realizar
acoes tipicas de Ouvidoria.

t Ouvidorias Centrais (15)

Coordenar, orientar e monitorar suas respectivas Redes
Setoriais de Ouvidorias, além de realizar agoes tipicas de
Ouvidorias.

i Ouvidorias Setoriais (28)

Realizar acdes tipicas de ouvidoria.

Ouvidorias Especiais (10)

Realizar acdes tipicas de ouvidoria.
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Apresentacao

A Ouvidora-Geral do Estado de Pernambuco (OGE), nos
termos do artigo 12 da Lei Estadual n© 16.420/2018, tem
como finalidade coordenar a Rede de Ouvidorias do Poder
Executivo Estadual através de sistema integrado para o
recebimento de manifestagdes dos usuarios, visando
contribuir para a melhoria da qualidade dos servicos
publicos.

A OGE integra, em rede, 54 (cinquenta e quatro) 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 Gestdao Anual tem por objetivo apresentar
dados estatisticos relativos ao periodo de 1° de janeiro a 31
de dezembro de 2024 e contempla os dados registrados
pelas Ouvidorias dos Orgdos e Entidades do Poder
Executivo Estadual, bem como as observagdoes dos
Ouvidores acerca da analise dos pontos recorrentes e/ou
relevantes e providéncias adotadas pela Administracao
Publica nas solugdes apresentadas, nos termos da Lei
Estadual n© 16.420/2018.

Erika Lacet

Secretaria da Controladoria Geral do
Estado e Ouvidora Geral do Estado
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Introducao

A Ouvidoria-Geral do Estado de Pernambuco (OGE), buscando a cada dia
desempenhar de forma ampla seu papel de fortalecer a cidadania, aproximar o
cidaddo da gestdo publica estadual e contribuir com a melhoria continua dos
servigos publicos prestados a sociedade, vem através deste Relatério Anual de
Gestao apresentar os resultados e evolugao 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 participagao, protecao e defesa dos direitos
do usuario dos servicos publicos da administracao publica estadual e se propde a,
entre outras finalidades, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacao de
servigos publicos.

Presta-se, ainda, ao fortalecimento da Ouvidoria como instrumento e canal de
acesso em que o cidadao pode se relacionar de forma direta, democratica e
irrestrita com os 6rgaos executores dos servicos publicos, exercendo assim um
importante papel de incentivo ao controle social.

Desde a sua instituicao, por meio do Decreto Estadual n® 32.476 de 2008 a
Ouvidoria- Geral do Estado tem atuado na missao de assegurar a representagao dos
interesses dos cidadaos frente a administracao 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, conciliacdo, regularidade e
continuidade.
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Ouvidoria em Numeros

2024
Q- t il

156.135 19.22% 13.011/mes

@ Manifestagdes - Gltimos 4 anos
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Em 2024, foram registradas 156.135 (cento e cinquenta e seis
mil, cento e trinta e cinco) manifestacoes, o que representa um
aumento de 25.173 (vinte e cinco mil, cento e setenta e trés
manifestagdes ou 19.22% (dezenove ponto vinte e dois por
cento) quando comparado com o ano anterior (2023).

OUVIDORIA woinsers 0
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Ouvidoria em Numeros

@ Manifestacoes/ més

A média de manifestacdes por més foi de 13.011 (treze mil e
onze). Abril foi 0 més com maior quantidade de manifestacoes:
17.648 (dezessete mil, seiscentos e quarenta e oito) e Fevereiro
foi 0 més com menor numero de manifestagdes: 9.474 (nove mil,
quatrocentas e setenta e quatro).
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Ouvidoria em Numeros

Tipos de Manifestacoes

Elogio
Denuncia 1.3%
14.8%

Sugestao
0.8%

Reclamagao

22.3% N
Solicitagao

60.9%

* 28 nao classificadas

Os tipos de manifestacoes mais recorrentes foram: solicitacao e
reclamacao, com 61% (sessenta e um por cento) e 22% (vinte e
dois por cento), respectivamente, repetindo-se 0 mesmo
comportamento dos anos anteriores.

5 [N "‘Q‘ OWERN\O“’z

/¢ 1)) OUVIDORIA secretaria (7N PER
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Ouvidoria em Numeros

Formas de Contato

69%

47.610 30.206 30.154

Quanto as formas de contato as mais utilizadas, mantendo a
tendéncia observada nos anos anteriores, foram:

e 0800 -47.610 (quarenta e sete mil, seiscentos e dez)

e Internet - 30.206 (trinta mil, duzentos e seis) e

e e-mail - 30.154 (trinta mil, cento e cinquenta e quatro) .
O que representa 69 % (sessenta e nove por cento) da forma de
contato das manifestacdes registradas.
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Ouvidoria em Numeros

A seqguir serao apresentados, separadamente, por érgao/entidade que
compode a Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual, os dados
estatisticos de manifestacoes por tipo e por forma de contato, bem
como as manifestagdes mais recorrentes, e quais providéncias foram
adotadas pelo érgao ou entidade para sua solugao.

Além de manifestacdes mais recorrentes, algumas Ouvidorias podem
pontuar, também, as solucdes apresentadas para manifestacoes
relevantes que, apesar de terem apenas uma ocorréncia tiveram impacto
significativo no publico atendido pelos servicos daquele 6rgao ou
entidade.

A esta Ouvidoria Geral do Estado (OGE), através da Diretoria da
Ouvidoria Geral do Estado (DOGE) e da Coordenacao da Rede de
Ouvidorias (CRO), coube a consolidacao de tais informacgoes para a
publicacao deste Relatério Anual de Gestao 2024.

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

I. Manifestagodes por tipo;

II. Manifestagdes por forma de contato;

llI. Manifestacbes recorrentes e/ou relevantes e providéncias
adotadas.

GERAL DO ESTADO

1} OUVIDORIA
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OGE - Ouvidoria Geral do Estado:

I. Manifestacées por tipo:

Denuncia Reclamagédo
13.4% 12.9%

Sugestdo

Elogio .

1.6%

Solicitagdo
70.3%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

GOVERNOX
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OGE - Ouvidoria Geral do Estado:

lll. Manifestac6es Recorrentes/Relevantes:

Geral do Estado S
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OGE - Ouvidoria Geral do Estado:

lll. Manifestac6es Recorrentes/Relevantes:

Secretaria #
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SEFAZ - Secretaria da Fazenda

. Manifestacées por tipo:

Denuncia
17.8%

Elogio
e \

Reclamagéo
41.4%

Solicitagdo 5
38% Sugestao

0.4%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

( ) OUVIDORIA  ..coioin

Geral do Estado % :

GOVERNO
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SEFAZ - Secretaria da Fazenda

lll. Manifestacoes Recorrentes/Relevantes:

Secretaria J/ O
OUVIDORIA . contromora (L 53
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https://www.folhape.com.br/economia

ARPE- Agéncia de Regulacao de
Pernambuco:

. Manifestacées por tipo:

Solicitagao
99.9%

Il. Manifestaco6es por forma de contato:

GOVERNO

Geral do Estado S5Ne®gi

" ESTADO DE MUDANGA
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ARPE- Agéncia de Regulacao de
Pernambuco:

lll. Manifestacoes Recorrentes/Relevantes:

-__ Areas ervotites

Ouvidoria Arpe,
Coordenadoria de
Saneamento Arpe e
Compesa

GOVERNO
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ARPE- Agéncia de Regulacao de
Pernambuco:

lll. Manifestac6es Recorrentes/Relevantes:

-__ Areas ervotites

Ouvidoria Arpe e
Comunicagao Arpe.
G-
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http://www.arpe.pe.gov.br/perguntas-
http://www.arpe.pe.gov.br/perguntas-

ARPE- Agéncia de Regulacao de
Pernambuco:

lll. Manifestac6es Recorrentes/Relevantes:

-__ Areas ervotites

2N e
Secretaria 4/ 3
OUVIDORIA da Controladoria & | B
Geral do Estado ‘f Nt
IS ESTADO DE MUDANGA

Ouvidoria Arpe e
Comunicagao Arpe

GOVERNOX
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http://www.arpe.pe.gov.br/blog/10-blog/395-com-cinco-
http://www.arpe.pe.gov.br/blog/10-blog/395-com-cinco-
https://drive.google.com/file/d/1KX9aEAAjSz-I2_3ac8poabevsoqf4asj/view
https://drive.google.com/file/d/1KX9aEAAjSz-I2_3ac8poabevsoqf4asj/view
https://drive.google.com/file/d/1KX9aEAAjSz-I2_3ac8poabevsoqf4asj/view

ARPE- Agéncia de Regulacao de
Pernambuco:

lll. Manifestac6es Recorrentes/Relevantes:

-__ Areas ervotites

2 e
0 OR Secretaria 4/ o
UVID IA da Controladoria & | o
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Ouvidoria Arpe,
Ouvidoria EPTI,
CONED/PE, CEDPI e
PROCON PE

GOVERNOX

29


https://drive.google.com/file/d/1qptw7yycew9jcnwwx6m4xk4oj2lntoo_/view
https://drive.google.com/file/d/1qptw7yycew9jcnwwx6m4xk4oj2lntoo_/view
https://drive.google.com/file/d/1qptw7yycew9jcnwwx6m4xk4oj2lntoo_/view
http://www.arpe.pe.gov.br/blog/10-blog/383-arpe-lancam-
http://www.arpe.pe.gov.br/blog/10-blog/383-arpe-lancam-

ARPE- Agéncia de Regulacao de
Pernambuco:

lll. Manifestac6es Recorrentes/Relevantes:

-__ Areas ervotites

Secretaria /4P
OUVIDORIA .- convosaona

Geral do Estado S5Ne#a"

Ouvidoria Arpe,
Comunicagao Arpe e
Ouvidoria Neoenergia

30
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https://jc.uol.com.br/economia/2024/11/18/energia-para-
https://jc.uol.com.br/economia/2024/11/18/energia-para-
https://tribunaonline.com.br/pernambuco/economia/arpe-
https://tribunaonline.com.br/pernambuco/economia/arpe-
https://blogdomagno.com.br/
https://www.taisparanhos.com.br/2024/11/apos-
https://www.taisparanhos.com.br/2024/11/apos-

PGE — Procuradoria Geral do Estado:

. Manifestacées por tipo:

Reclamagdo
18.3%

Denuncia
28.8%

Solicitagdo
52.9%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

lll. Manifestagoes Recorrentes/Relevantes:

Nao houve pontos recorrentes/relevantes a analisar

. GOVERNOD

( )OUVIDORIA mcomamees 4T}

Geral do Estado 5

" ESTADO DE MUDANGA
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SDS — Secretaria de Defesa Social:

. Manifestacées por tipo:

Denlncia  Reclamaco
1.5% 13.3%

Sugestado

i 2.7%
Elogio

31.2%

Solicitagdo
51.4%

*Nao classificadas: 16

Il. Manifestacoes por forma de contato:
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SDS — Secretaria de Defesa Social:

lll. Manifestacoes Recorrentes/Relevantes:

-__ Areas ervotites

Policia Civil Policia
Militar

Policia Militar.

Policia Militar, Corpo
de Bombeiros, Policia
Civil, Policia Cientifica
e publico externo.

Secretaria (4PN
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SECMULHER - Secretaria da
Mulher:

I. Manifestacées por tipo:

Reclamagéo

Denuncia 3.4%
18.7%

Elogio

1 .40/0 \

Solicitagdo . .
76.1% *Nao classificadas: 3

Il. Manifestacoes por forma de contato:

lll. Manifestacoes Recorrentes/Relevantes:
Nao houve pontos recorrentes/relevantes a analisar
1 »‘/ *\":» PE
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SEE — Secretaria de Educacao e
Esportes de Pernambuco:

. Manifestacées por tipo:

Denuncia
21.7%

Reclamagédo
43.1%

Elogio
2.2% \

Solicitagdo
32.2% Sugestdo
0.8%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

7 B
: { Secretaria ;{.-./ Py
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SEE — Secretaria de Educacao e
Esportes de Pernambuco:

lll. Manifestacoes Recorrentes/Relevantes:

( ) OUVIDORIA

/9,»,) e GOVERNO
Secretaria (4PN
da Controladoria {3 £58 %

Geral do Estado % ;
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SEE — Secretaria de Educacao e
Esportes de Pernambuco:

lll. Manifestac6es Recorrentes/Relevantes:

Secretaria {497 \ PE
OUVIDORIA - contromoora (L 5)

Geral do Estado SN
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SETUR — Secretaria De Turismo e Lazer
de Pernambuco:

. Manifestacées por tipo:

Reclamagéo
20.2%

Denuncia
28.7%

4.3%

Solicitagdo
38.3%

Sugestdo
8.5%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

lll. Manifestagoes Recorrentes/Relevantes:

Nao houve pontos recorrentes/relevantes a analisar

! 7 X
( )OUVIDORIA cncommere €AY 38

Geral do Estado ¥53

" ESTADO DE MUDANGA



SEAP — Secretaria de administracao e
penitenciaria e ressocializacao :

. Manifestacées por tipo:

Reclamagéo
9.2%
Dendncia
0
52.2% Solicitagdo
37.3%
Elogio

1.1%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

lll. Manifestagoes Recorrentes/Relevantes:

Nao houve pontos recorrentes/relevantes a analisar

2N s GOVERNOX
OUVIDORIA  ....:: ()
da Controladoria & o
¢ RAL DO : Geral do Estado S5 O
A ESTADO DE MUDANGA
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SAS — Secretaria de Assisténcia Social,
combate a fome e politica sobre drogas:

I. Manifestacées por tipo:

Derine Reclamagao
11.1% 2.1%

Solicitagdo
86.6%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

lll. Manifestacoes Recorrentes/Relevantes:

Nao houve pontos recorrentes/relevantes a analisar

[ GOVERNOX
Secretaria / ‘
OUVIDORIA da Controladoria & o 40
~ ‘ ) Geral do Estado TS NePs O
7R ESTADO DE MUDANCA



CEPE — Companhia Editora de
Pernambuco:

. Manifestacées por tipo:

Denuncia
12.2%

Reclamagéo
26.8%

Elogio
1.2%

Sugestdo
9.8%

Solicitagdo
50%

*Nao classificadas: 4

Il. Manifestacoes por forma de contato:

lll. Manifestagcoes Recorrentes/Relevantes:

Nao houve pontos recorrentes/relevantes a analisar

GOVERNOX

P 9:"_\ -V_‘,:
: ID RI Secretaria ‘ v
OUV 0 A da Controladoria & S
RAL DO ESTADC Geral do Estado SN
Ry = ESTADO DE MUDANCA
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SEMAS — Secretaria Estadual de Meio
Ambiente e Sustentabilidade:

I. Manifestacées por tipo:

Denuncia
5.7%

Solicitagao
90.6%

Il. Manifestacoées por forma de contato:

lll. Manifestacoes Recorrentes/Relevantes:

Nao houve pontos recorrentes/relevantes a analisar

( )OUVIDORIA da Conster)glrag(;g:;J §4 §

Geral do Estado 575
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Setoriais SEMAS:

CPRH- Companhia Pernambucana do Meio
Ambiente:

I. Manifestacées por tipo:

Reclamagéo
1.8%

Denuncia
32.5%

—

/

Solicitagdo
64.7%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

lll. Manifestacoes Recorrentes/Relevantes:

Nao houve pontos recorrentes/relevantes a analisar

GOVERNOX

( ) OUVIDORIA  ..o.5oo== (1Y
y RAL DO . Geral do Estado ¥ St 4 O

ESTADO DE MUDANCA
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Setoriais SEMAS:
DEFN — Distrito Estadual de Fernando de Noronha:

. Manifestacées por tipo:

Denuncia
1.8%

Reclamagéo
28.2%

Suge stdo
0.7%

Solicitagdo
69.3%

*Nao classificadas: 1

Il. Manifestacoes por forma de contato:

( )OUVIDORIA ey

Geral do Estado S5 4

ESTADO DE MUDANCA
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Setoriais SEMAS:
DEFN — Distrito Estadual de Fernando de Noronha:

lll. Manifestac6es Recorrentes/Relevantes:

-_- Areas e

Superintendéncia
Administrativa,
Financeira e de TI

Superintendéncia
Administrativa,
Financeira e de TI

[ GOVERNO
OUVIDORI A Secretaria / -~ ‘
da Controladoria & Lo
~ ‘ ) Geral do Estado S5 O
A ESTADO DE MUDANGA
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Setoriais SEMAS:
DEFN — Distrito Estadual de Fernando de Noronha:

lll. Manifestac6es Recorrentes/Relevantes:

-_- Areas e

Diversas Areas

8 P
OUVIDORI A Secretaria J P’ \
da Controladoria B
y RAL D . Geral do Estado SiNews
o ESTADO DE MUDANGA
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SIDHPV - Secretaria de Justica, Direitos
Humanos e Prevencao a Violéncia:

I. Manifestacées por tipo:

Reclamagdo
0,
e Solicitagdo
5.9%
Elogio
0.3%

4

Denuncia
86.2%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

GOVERNOX

Secretaria J/ P
OUVIDORIA da Controladoria g B

Geral do Estado S Se#a




SIDHPV - Secretaria de Justica, Direitos
Humanos e Prevencao a Violéncia:

lll. Manifestac6es Recorrentes/Relevantes:

(o) uvimomia

-_- Areas e

OGE, Secretaria
Executiva de Justica e
Promocdo dos
Direitos do
Consumidor
Secretaria Executiva
de Promocdo da
Equidade Social
(SEPES);
Superintendéncia
Estadual de Apoio a
Pessoa com
Deficiéncia

Secretaria
da Controladoria
Geral do Estado =

ESTADO DE MUDANCA
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SIDHPV - Secretaria de Justica, Direitos
Humanos e Prevencao a Violéncia:

lll. Manifestac6es Recorrentes/Relevantes:

( )) OUVIDORIA

-_- Areas e

Secretaria Executiva
de Promocdao da
Equidade Social
(SEPES);
Superintendéncia
Estadual de Apoio a
Pessoa com
Deficiéncia

Ouvidoria da SIDH e
Assessoria de
Tecnologia da
Informacao.

Secretaria
da Controladoria §
Geral do Estado =

ESTADO DE MUDANCA

49



SIDHPV - Secretaria de Justica, Direitos
Humanos e Prevencao a Violéncia:

lll. Manifestac6es Recorrentes/Relevantes:

-_- Areas e

Secretaria Executiva
de Direitos Humanos;
Servigo para
populacdo idosa
Centro Integrado de
Atencao e Prevengao
a Violéncia Contra a
Pessoa Idosa.

GOVERNOX

( ) OUVIDORIA  ....ioooe (T 50
y RAL DO , Geral do Estado v O

" ESTADO DE MUDANGA



Setoriais SJDHPV:
IPEM - Instituto de Pesos e Medidas:

. Manifestacées por tipo:

Reclamacao
3.6%

Dendncia
92.9%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

lll. Manifestagoes Recorrentes/Relevantes:
Nao houve pontos recorrentes/relevantes a analisar

8 gl
( ) OUVIDORI A Secretaria J/ = PE

da Controladoria &

Geral do Estado %5
I ESTADO DE MUDANGA
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SDA — Secretaria de Desenvolvimento
Agrario, Agricultura, Pecuaria e Pesca:

. Manifestacées por tipo:

Reclamagéo
15.5%

Denuncia

33.8% Sugestdo

4.2%

Solicitagdo
46.5%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

Origem Quantidade
Internet 49
E-mail 20
162 2
Total 71

lll. Manifestacoes Recorrentes/Relevantes:

Nao houve pontos recorrentes/relevantes a analisar

785 &, OQOVERNO
¢ ID RI Secretaria ;‘J.-,/ Y P
OUV 0 A da Controladoria & 3=
RAL DO ESTADC Geral do Estado S a

" ESTADO DE MUDANGA

52



Setoriais SDA:

IPA — Instituto Agronomico de Pernambuco

. Manifestacées por tipo:

Reclamagéo
9.2%

Denuncia
41.5%

Solicitagdo
47.7%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

lll. Manifestagoes Recorrentes/Relevantes:

Nao houve pontos recorrentes/relevantes a analisar

( )OUVIDORIA e

Geral do Estado =43

ESTADO DE MUDANCA
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SAD — Secretaria de Administracao:

. Manifestacées por tipo:

Denuncia
14.7%

Elogio
6.1%

Reclamagéo
26.3%

Sugestado
0.8%

Solicitagdo
52.1%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

GOVERNO

OUVIDORIA Secretaria (PN, PE
da Controladoria (@ 54 &
. . . a Lontrolaaoria ::’ 54

Geral do Estado %Y

ESTADO DE MUDANCA



SAD — Secretaria de Administracao:

lll. Manifestacoes Recorrentes/Relevantes:

Assunto

Resumo

Providéncias adotadas

Areas envolvidas

Agendamento
de Pericia
Médica.

Servidores relataram
muita dificuldade para
fazer o agendamento.
Faltam vagas devido a
prioridade na realizagao
de exames admissionais.

Solicitamos a Secretaria
Executiva de Gestao de
Pessoas da SAD que fosse
enviado comunicado aos
orgaos para evitar
prejuizos aos servidores.

, Ouvidoria Central da
SAD, Secretaria
Executiva de Gestao
de Pessoas, Geréncia
Geral de Saude e
Segurancga do
Trabalho

Agendamento
de pericia para
a tipologia

Readaptacao.

Falta de vagas para essa
tipologia. A pericia deve
ser presencial, com no
minimo 03 médicos, e ndo
ha servidores disponiveis
nos interiores.

Realizacdo de selecao
simplificada para
contratagao temporaria
de 02 peritos para
atuacdo nos municipios de
Carpina e Palmares.

Secretaria Executiva
de Gestdo de Pessoas,
Geréncia Geral de
Saude e Segurancga do
Trabalho.

Pericias
referentes a
licenca
maternidade e
doencas
pandémicas.

Agilizacdo das duas
tipologias isentando a
pericia presencial.

Sera estabelecido
procedimento especifico.

Secretaria Executiva
de Gestdo de Pessoas,
Geréncia Geral de
Saude e Segurancga do
Trabalho

Pagamento
Retroativo.

Pagamento de valores
referentes a abono
permanéncia, licenca
prémio, férias, residuo
salarial, entre outros em
atraso.

) OUVIDORIA

Devido ao grande volume
de processos e
contingente minimo de
servidores no setor, houve
um entendimento junto ao
gestor para priorizacao da
analise e tratamento dos
processos que estdo
contidos nas
manifestacdes
encaminhadas pela
ouvidoria.

Secretaria
da Controladoria
Geral do Estado

Geréncia Geral de

Cadastro de Pessoal,
Movimentacao e Folha
de Pagamento, Nucleo
de Controle de Folha
de Eventuais Atrasos.

ESTADO DE MUDANCA




Setoriais SAD:

ATI - Agéncia Estadual de Tecnologia da
Informacao:

. Manifestacées por tipo:

Reclamagéo
9.1%

Denuncia
27.3%

Sugestdo
18.2%

Solicitagdo
45.5%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

lll. Manifestagcoes Recorrentes/Relevantes:

Nao houve pontos recorrentes/relevantes a analisar

() OUVIDORIA .. =2 (T

Geral do Estado *

ESTADO DE MUDANCA
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Setoriais SAD:

FUNAPE — Fundacao de Aposentadorias e Pensoes
dos Servidores do Estado de Pernambuco:
I. Manifestacées por tipo:

Reclamagéo

8.4%

Solicitagdo
8.7%

Denuncia
78.5%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

& e GOVERNO
OUVIDORIA  ....i5o ()
da Controladoria & 4
4 RAL DO - Geral do Estado ¥4 < O
T ESTADO DE MUDANGA




Setoriais SAD:

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

lll. Manifestacoes Recorrentes/Relevantes:

Assunto Resumo Providéncias adotadas Areas envolvidas

GOVERNOX

OUVIDORIA Secretaria (4L 3
( ) da Controladoria & 3= 58
y RAL DO . Geral do Estado %%
= ESTADO DE MUDANGA



Setoriais SAD:

FUNAPE — Fundacao de Aposentadorias e Pensoes dos

Servidores do Estado de Pernambuco:

Ill. Manifestac6es Recorrentes/Relevantes:

Assunto

Resumo

Providéncias adotadas

Areas envolvidas

Atendimento

As manifestacdes
relativas ao atendimento
tratam de: 1. Dificuldade
de agendamento no
Portal do Cidadao; 2.
Demora na confirmagao
do recebimento dos e-
mails e no retorno; 3.
Elogios as equipes das
Agéncias Previdencidrias:
Rio Mar e Boa Vista e ao
atendimento da
Ouvidoria.

Solugbes adotadas: 1.
Aumento de vagas para
atendimento presencial
na Funape e
esclarecimento de como é
realizado o agendamento;
2. Disponibilizagdo de 18
servicos no
peticionamento eletrénico
no Sistema Eletronico de
Informacgdes (SEI) com o
objetivo de agilizar o
atendimento ao
beneficiario; 3. A Funape
passou a publicar os
elogios no Funape
Comunica visando
promover o
reconhecimento publico
dos elogiados e estimular
as equipes a replicar a boa
pratica do elogiados.

Agéncia
Previdenciaria,
Ouvidoria e Diretoria
de Gestao
Institucional

GERAL DO ESTADO

Secretaria ,',/ .
da Controladoria §

%

Geral do Estado =47

GOVERNO X

e o
PE&’ =

P o
Ve

™ ESTADO DE MUDANGA
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Setoriais SAD:

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

. Manifestacées por tipo:

Elogio
1.8%

Solicitagdo
39.8%

Reclamagédo
57.9%

Sugestdo
0.2%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

Origem Quantidade
Presencial 3.856
Fone 3.304
E-mail 1.835
Internet 1.475
Outras Formas de Contato 153
Total 10.623

3 Q’a :’Q-
(1)) OUVIDORIA ...z (L
/ H da Controladoria & e
7 4 GERAL DO ESTADO Geral do Estado -
SHEGSETT ESTADO DE MUDANGA



Setoriais SAD:

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

lll. Manifestacoes Recorrentes/Relevantes:

GOVERNOX

P &a e
Secretaria J/ 5 ‘
OUVIDORIA da Controladoria & 5‘_ 4 =
\ e » ¢ W ES

Geral do Estado S5Ne#5"




Setoriais SAD:

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

Ill. Manifestac6es Recorrentes/Relevantes:

mm rroviieneias adofadas Areas ervotvidas

Usuarios reclama que a
lista de credenciados
informados pela Central
de Atendimento
Especializado nado estado
atendendo pelo SASSEPE.

Servico
Suspenso

) OUVIDORIA

Diretoria de
Assisténcia a Saude
dos Servidores;
Hospital dos
Servidores do Estado;
Presidéncia;
Secretaria de
Administragao.

A partir das demandas dos
usuarios forma adotadas
as providéncias abaixo: -
Credenciamento de novos
prestadores na Regido
Metropolitana e no
Interior; - Abertura do
servico de Terapia
Ocupacional para
reabilitacdo funcional de
criangas no Hospital dos
Servidores do Estado; -
Abertura do Centro de
Reabilitacdo Funcional
Cognitiva no Hospital dos
Servidores do Estado; -
Abertura de atendimento
de Urgéncia Pediatrica
para casos de baixa
complexidade na Agéncia
SASSEPE de Caruaru.

Secretaria W4
da Controladoria
Geral do Estado

ESTADO DE MUDANCA
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Setoriais SAD:

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

lll. Manifestac6es Recorrentes/Relevantes:

Autorizagao
de
Procedimento
s e Cirurgias

Autorizacao
de Exames

Usuarios reclama do
tempo de espera para
autorizacao de
cirurgia/procedimento,
bem como a falta de
autorizagdo de drteses,
proteses e materiais
especiais.

Usuarios ndao conseguem
marcar seus exames
porque o credenciado ja
atingiu o nimero de cotas
para atendimento ao
SASSEPE, por falta de
cobertura de certos tipos
de exames e por motivo
de periodicidade.

) OUVIDORIA

A partir das demandas dos
usuarios foi adotada a
providéncia abaixo: -
Aquisicao de
equipamentos para
ampliagdo no numero de
cirurgias na rede propria

A partir das demandas dos
usuarios foi adotado como
providéncia para
cobertura de exames a
realizagao do
chamamento publico de
dezembro de 2023, que
resultou em 244 contratos
firmados para prestacao
de servico na rede
credenciada.

Secretaria
da Controladoria
Geral do Estado

Diretoria de
Assisténcia a Saude
dos Servidores;
Presidéncia;
Secretaria de
Administragao.

Diretoria de
Assisténcia a Saude
dos Servidores;
Presidéncia;
Secretaria de
Administracdo.

ESTADO DE MUDANCA



SES - Secretaria Estadual de Saiude:

. Manifestacées por tipo:

Denuncia
Elogio 7%
3.1%

Reclamagédo
46.5%

Solicitagdo
42%

Sugestdo
1.4%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

( ) OUVIDORIA ...

Geral do Estado $5¥

Secretaria

. GOVERNOIX
K

ESTADO DE MUDANCA
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SES - Secretaria Estadual de Saude:

lll. Manifestagcoes Recorrentes/Relevantes:

( ) OUVIDORIA

Areas envolvidas

NUCLEO DE ACAO
JUDICIAL - NAJ

78 &, GOVERNOD
Secretaria 5&-./ ~ P
da Controladoria & i 6 5
Geral do Estado SN O



SES - Secretaria Estadual de Saude:

lll. Manifestac6es Recorrentes/Relevantes:

-__ Areas e

DIRETORIA GERAL DE
ASSISTENCIA
FARMACEUTICA -
DGAF

GOVERNO

OUVIDORIA
( ) da Controladoria & i 66
)0 : Geral do Estado %N :'

ESTADO DE MUDANCA



SES - Secretaria Estadual de Saude:

lll. Manifestac6es Recorrentes/Relevantes:

-__ Areas ervotvites

Secretaria Executiva
De Regulagao Em
Saude - SERS

GOVERNO

77 X\
Secretaria WY W5
OUVIDORIA da Controladoria & o 67
y RAL D : Geral do Estado See¥s
T ESTADO DE MUDANCA



SES - Secretaria Estadual de Saude:

lll. Manifestac6es Recorrentes/Relevantes:

Areas envolvidas

Secretaria Executiva
De Regulagao Em
Saude - SERS

GOVERNO

8 P

OUVIDORIA ..o ([
da Controladoria & B
¢ ‘ ) » Geral do Estado SiNews
=7 ESTADO DE MUDANGA
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Setoriais SES:

HEMOPE - Fundacao de Hematologia e
Hemoterapia de Pernambuco

. Manifestacées por tipo:

Denuncia
3.4%

Reclamagéo
48.7%

Solicitagdo
23.9%

Sugestdo
4.3%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

GOVERNOX
e

(' ) OUVIDORIA  ..c.wioi ()

Geral do Estado =%

y oo
ESTADO DE MUDANGA



Setoriais SES:

HEMOPE - Fundacao de Hematologia e
Hemoterapia de Pernambuco

lll. Manifestacoes Recorrentes/Relevantes:

Areas envolvidas

Diretoria de
Hemoterapia e
Geréncia do
Hemocentro Recife.

Supervisao da
Nutricao.

( )ouvmomA core (NG

Geral do Estado See¥s O

ESTADO DE MUDANCA




SRHS — Secretaria de recursos hidricos
e de saneamento:

. Manifestacées por tipo:

Reclamagéo
16.7%

Solicitagdo
83.3%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

lll. Manifestagoes Recorrentes/Relevantes:

Nao houve pontos recorrentes/relevantes a analisar

( ) OUVIDORIA ool
/ RAL DO , Geral do Estado * ‘ , O

ESTADO DE MUDANCA



Setoriais SRHS:

APAC — Agéncia Pernambucana de Aguas e Clima:

. Manifestacées por tipo:

Reclamagao
10%

Solicitagdo
30%
Denuncia
58.6%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

: 9.;) 4 GOVERNOD
Secretaria 4/ 3 PE
OUVIDORIA . contromdoria GiL )
y RAL D . Geral do Estado SSN#¥ s
WERETT ESTADO DE MUDANGA
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Setoriais SRHS:

APAC — Agéncia Pernambucana de Aguas e Clima:

lll. Manifestagc6es Recorrentes/Relevantes:

Poco Irregular

Demanda que
nao compete a
Apac

Informacdes
sobre outorgas

Denuncias de pogos
irregulares

Reclamagdes em sua
grande maioria
relacionado a Compesa,
relatando problema com o
abastecimento de agua e
contas.

Usuarios que precisam de
informac0es a respeito das
outorgas.

) OUVIDORIA

Foi conversando com o
setor de comunicagdo
da Apac para destacar
que ha um canal direto
com o setor de
fiscalizacao para
atendimento deste tipo
de demanda.

Foi conversando o
setor de comunicagao
da Apac para divulgar
no site institucional o
gue é competéncia da
Apac e 0 que néo &,
pelo menos a mais
corriqueiras.

Envolver o setor de
outorga para verificar a
possibilidade de
atendimento deste tipo
de demanda pelo
proprio setor, pois as
outorgas antigas ainda
se encontram em meio
fisico, as mais recentes
(cerca de 6 meses)
passaram a ser geradas
em meio digital.

Secretaria
da Controladoria &
Geral do Estado =

mm vl ot Areas e

Ouvidoria,
Comunicagao e
Fiscalizacao

Ouvidoria e
Comunicagao

Ouvidoria, Outorga e
Setor de
documentacao

GOVERNO

ESTADO DE MUDANCA

73



Setoriais SRHS:

COMPESA - Companhia Pernambucana de
Saneamento:

. Manifestacées por tipo:

Denuncia
3.4%

Reclamagéo
48.2%

Solicitagdo
48%

Sugestdo
0.2%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

o GOVERNOX
2N g

' i Secretaria {W4FN
OUVIDORIA da Controladoria & ] %

Geral do Estado 5%

ESTADO DE MUDANCA
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Setoriais SRHS:

COMPESA - Companhia Pernambucana de
Saneamento:

lll. Manifestacoes Recorrentes/Relevantes:

Providéncias adotadas Areas envolvidas

Religagao Muitos clientes reclamam | Foi introduzido um novo documento  [iefeiglaloF-We[ N @le]olg-Igle"]
de cobranga em agosto de 2024, dacs
do corte por direcionado aos clientes com ligacdes (i Arrecadagao,

inadimpléncia, como de &gua classificadas como “cortadas”, [El=g=lalo-Ro[=

’ também foram realizadas acdes . .
tambeém do roubo de integradas com as unidades regionais Hidrometria e

hidrometros. que apresentavam menores indices de Geréncias de Unidades
adimpléncia. Essas iniciativas foram de Negécios da Regiéo
estrategicamente planejadas para .
e T e Nl Metropolitana.
foco no contrato de cobranga de
cortes resultou no incremento de 7%
na efetividade de religagdo sobre o
corte em comparagdo com ano de
2023. Paralelamente, o Programa de
Recuperacdo de Clientes possibilitou a
reativagdo de 14 mil clientes ao longo
do ano de 2024. Esta previsto para
2025, a substituigdo de 120 mil
hidrdmetros na Regido Metropolitana
do Recife, onde o furto de
hidrometros é uma preocupagao
constante e um desafio para a
empresa pelos inimeros prejuizos.
Foram registrados mais de dois mil
furtos de hidrémetros somente na
Regido Metropolitana do Recife no ano
de 2024. Uma situagdo que, além de
causar enormes transtornos para a
populagdo, que pode ficar sem
abastecimento de &gua, contribui com
o desperdicio e gera perdas
financeiras para a empresa. O plano de
substituicdo dos hidrometros trara
importantes ganhos para a populagdo,
com a diminuigdo de perdas por
anormalidades de leitura e consumo, e
maior precisdo nas medigles, ja que
contempla hidrémetros com
capacidade de medir vazdes a partir
de 0,5 litros por hora, além dos novos
hidrémetros serem fabricados em
composta, um material composto de
resina de polipropileno rigido
(plastico) que desestimula furtos por
ndo ter valor comercial.
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Setoriais SRHS:

COMPESA - Companhia Pernambucana de
Saneamento:

Ill. Manifestac6es Recorrentes/Relevantes:

e | meme | s ssomies

Instalacdo de | Muitos clientes reclamam | Para melhorar a prestagdo Geréncias de
Ramal de Agua | a demora para instalagdo | d0s servigos na Regido Unidades de Negdcios

de ramal de agua Metropolitana do Recife da Regido
quanto a Instalacdo de .
Metropolitana,

Ramal de Agua, a Compesa

implementou em 2024, o Agre~ste 2 itz &
programa Global Service Sertao.
para atender toda a
sequéncia de etapas da
instalagdo. No entanto,
apesar do diferencial na
modalidade por
desempenho, através de
indicadores que monitoram,
dentre outros parametros, a
qualidade e o prazo de
conclusao do servico, o
tempo maximo para uma
instalagdo de ramal de 4gua
que envolve a fase de
diagnéstico, execugdo do
servico e recomposicdo do
pavimento e/ou da calcada
no trecho da intervencao,
ainda nado tem sido
satisfatério. Nos contratos
anteriores o prazo médio
estava acima de 30 dias,
motivo de severas criticas
dos clientes pela demora
para execugao dos servigos.
Em 2024 esse prazo reduziu
para 20 dias, mas para 2025
a meta € que uma instalacdo
de ramal de agua seja
executada em até sete dias,
em se tratando de ligagao
sem complexidade.

[ GOVERNOX
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Setoriais SRHS:

COMPESA - Companhia Pernambucana de
Saneamento:

lll. Manifestac6es Recorrentes/Relevantes:

-__ Areas e

Geréncia de
Cadastro e
Geoinformacao.

Secretaria 4/ = PE
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Setoriais SRHS:
COMPESA - Companhia Pernambucana de
Saneamento:

lll. Manifestac6es Recorrentes/Relevantes:

Diretorias e
Geréncias de
Unidades de
Negdcios da Regido
Metropolitana,
Agreste e Matas e
Sertdo.

GOVERNOX

OUVIDORIA Secretaria (AP
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SEDUH — Secretaria de Desenvolvimento
Urbano e Habitacao de Pernambuco:

I. Manifestacées por tipo:

Reclamagéo
10.5%

Denuncia
31.6%

Solicitagdo
57.9%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

lll. Manifestagoes Recorrentes/Relevantes:

Nao houve pontos recorrentes/relevantes a analisar

GOVERNOX
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Setoriais SEDUH:
CEHAB - Companhia Estadual de Habitacao e Obras

. Manifestacées por tipo:

Reclamagéo
21.6%

Denuncia

42.6% Sugestao

0.7%

Solicitagdo
35.1%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

#y GOVERNO

P g"'.a
Secretaria J/ a5
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Setoriais SEDUH:
CEHAB - Companhia Estadual de Habitacao e Obras

lll. Manifestagcoes Recorrentes/Relevantes:

--- Areas enVOIVidas

Diretoria de Obras
Estratégicas — DAE

GOVERNO

77 X
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Setoriais SEDUH:

PERPART - Pernambuco Participacoes e
Investimentos:

. Manifestacées por tipo:

Denuncia
12.7%

Reclamagéo
28.6%

Sugestdo
Elogio 2.4%

37.3%

Solicitagdo
19%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

lll. Manifestagcoes Recorrentes/Relevantes:

Nao houve pontos recorrentes/relevantes a analisar

(. ) OUVIDORIA  ..conoin s

Geral do Estado S5 NP3
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SEDEPE — Secretaria de Desenvolvimento
profissional e Empreendedorismo:

. Manifestacées por tipo:

Denlncia  Reclamag&o
1.5% 13.3%

Sugestdo

. 2.7%
Elogio

31.2%

Solicitagdo
51.4%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

lll. Manifestagoes Recorrentes/Relevantes:

Nao houve pontos recorrentes/relevantes a analisar

) GOVERNOX

' { Secretaria 4N 3
OUVIDORIA da Controladoria & i
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Setoriais SEDEPE:

AGE — Agéncia de Empreendedorismo de
Pernambuco:

. Manifestacées por tipo:

Denuncia Reclamagéo
16.7% 20%

Solicitacs *Nao classificadas: 1
olicitagdo

63.3%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

lll. Manifestagoes Recorrentes/Relevantes:

Nao houve pontos recorrentes/relevantes a analisar

( )ouvmomA wesired 84
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Setoriais SEDEPE:

JUCEPE — Junta Comercial de Pernambuco:

. Manifestacées por tipo:

Denuncia
1.8%

Reclamagéo
33.1%

Sugestdo
Solicitagdo 0.3%
63.3%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

§ 4. OGOVERNOD

Secretaria
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Setoriais SEDEPE:

JUCEPE — Junta Comercial de Pernambuco:

lll. Manifestacoes Recorrentes/Relevantes:

'- Atendimento
JUCEPE, Registro do
Comércio JUCEPE,
Sistemas JUCEPE

'- Andlise de Registro
do Comércio
JUCEPE

'- Sistemas JUCEPE

.. GOVERNOD

( )0UVIDORIA mcomre (Y
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SECTI — Secretaria de Ciéncia,
Tecnologia e Inovacgao:

. Manifestacées por tipo:

Denlncia
28.3%

Elogio /
4.3%

Solicitagdo
29%

Reclamagéo
34.1%

Sugestdo
4.3%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

lll. Manifestagoes Recorrentes/Relevantes:

Nao houve pontos recorrentes/relevantes a analisar

. GOVERNOD:

78 &
¢ | Secretaria J/ %
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Setoriais SECTI:

UPE — Universidade de Pernambuco:

. Manifestacées por tipo:

Denuncia
26.2%
Reclamagéo
33%
Elogio /
1.5%

Sugestdo
1.1%

Solicitagdo
38.2%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

lll. Manifestagoes Recorrentes/Relevantes:

Nao houve pontos recorrentes/relevantes a analisar

GOVERNO X

Secretaria § “\
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Setoriais UPE:

CISAM - Centro Integrado de Saude Amaury
Medeiros:

. Manifestacées por tipo:

Denuncia
3.8%

Reclamagéo
48%

Solicitagdo
21.4% Sugestdo
0.9%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

5 GOVERNOX
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Setoriais UPE:

CISAM - Centro Integrado de Saude Amaury
Medeiros:

lll. Manifestacoes Recorrentes/Relevantes:

§. 4. OOVERNOD
Secretaria 4/ ‘
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Setoriais UPE:

HUOC - Hospital Universitario Oswaldo Cruz:

. Manifestacées por tipo:

Denuncia
0,

Elogi
90 7 9%

7% Reclamagdo

22%

Sugestdo
0.5%

Solicitagdo
67.6%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

lll. Manifestacoes Recorrentes/Relevantes:

Nao houve pontos recorrentes/relevantes a analisar

78 & OOVERNO
Secretaria {.-./ o~ &5 P
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Setoriais UPE:

PROCAPE - Pronto Socorro Cardiologico Prof. Luiz
Tavares:

I. Manifestacées por tipo:

Reclamacdo
4.6%

Solicitagdo

*xN 3 iFi o
92.5% Nao classificadas: 1

Il. Manifestacoes por forma de contato:

lll. Manifestacoes Recorrentes/Relevantes:

Nao houve pontos recorrentes/relevantes a analisar

Secretaria
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SECULT - Secretaria de Cultura:

. Manifestacées por tipo:

Denuncia
19.3%
Reclamagéo
36.1%
Sugestdo
Solicitagdo 3%
41.6%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

lll. Manifestagcoes Recorrentes/Relevantes:

Nao houve pontos recorrentes/relevantes a analisar

GOVERNO

: \ o Secretaria ,{.-/ % 3
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Setoriais SECULT:

FUNDARPE - Fundacao do Patrimonio Historico e
Artistico de Pernambuco:

. Manifestacées por tipo:

Denuncia

24.7% Reclamagao

27.8%

Sugestdo
5.2%

Solicitagdo
42.3%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

lll. Manifestagcoes Recorrentes/Relevantes:

Nao houve pontos recorrentes/relevantes a analisar

: 1 ‘./ S *)
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SDEC — Secretaria de Desenvolvimento
Economico

. Manifestacées por tipo:

Reclamagéo

0,
Denlincia 0%

20%

Elogio
10%

Solicitagdo
60%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

lll. Manifestagcoes Recorrentes/Relevantes:

Nao houve pontos recorrentes/relevantes a analisar

GOVERNOX
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Setoriais SDEC:

ADEPE — Agéncia de Desenvolvimento de
Pernambuco S.A.

. Manifestacées por tipo:

Denuncia
3.2%

Elogio

Solicitagdo
14.2%

Reclamagéo
51.6%

Sugestdo
18.9%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

lll. Manifestagoes Recorrentes/Relevantes:

Nao houve pontos recorrentes/relevantes a analisar

(' ) OUVIDORIA  ..cosoaas
‘ 7 GERAL DO ESTADO Geral do Estado 5% :
ESTADO DE MUDANGCA

96



Setoriais SDEC:
COPERGAS — Companhia Pernambucana de Gas:

. Manifestacées por tipo:

Denuncia
2.5%

Solicitagdo
30.3%

Sugestdo

Reclamagéo
0.8%

66.4%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

Origem Quantidade
Internet 121

162 1
Total 122

lll. Manifestagc6es Recorrentes/Relevantes:

Nao houve pontos recorrentes/relevantes a analisar

8k
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Setoriais SDEC:

SUAPE — Complexo Industrial Portuario Governador
Eraldo Gueiros:

. Manifestacées por tipo:

Reclamagéo

Dentncia 18.4%

19.9%

Elogio
9.1%

Sugestdo
1.7%

Solicitagdo
50.9%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

GOVERNOX
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Setoriais SDEC:

SUAPE — Complexo Industrial Portuario Governador
Eraldo Gueiros:

lll. Manifestacoes Recorrentes/Relevantes:

78 & OGOVERNOD
A Secretaria J/ ‘ PE
OUV|DORI da Controladoria i N
y AL DO ; Geral do Estado &N s" O
WEFRETT  EsTADO DE MUDANGA



Setoriais SDEC:

PORTOREC — Porto do Recife S.A:

. Manifestacées por tipo:

Denuncia
5.9%

Elogio
11.8%

Solicitagdo
17.6%

Reclamagéo
58.8%

Sugestdo
5.9%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

lll. Manifestagcoes Recorrentes/Relevantes:

Nao houve pontos recorrentes/relevantes a analisar

( :)OU_VIDORIA I-cskiind 1 ) (.
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SEPLAG - Secretaria de Planejamento
e Gestao de Pernambuco:

I. Manifestacées por tipo:

Reclamagéo
13.2%

Denuncia
15.8%

Sugestdo
2.6%

Solicitagdo
68.4%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

lll. Manifestagoes Recorrentes/Relevantes:

Nao houve pontos recorrentes/relevantes a analisar

. 4, OOVERNOD
Secretaria J/ Y
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Setoriais SEPLAG:

CONDEPE-FIDEM - Agéncia Estadual de
Planejamento e Pesquisas de Pernambuco:

. Manifestacées por tipo:

Reclamagéo

P 10.5%
Denuncia
21.1%

Elogio
15.8%

Solicitagdo
52.6%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

lll. Manifestagcoes Recorrentes/Relevantes:

Nao houve pontos recorrentes/relevantes a analisar

. : / S ”J
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SCJ — Secretaria da Crianca e
Juventude:

I. Manifestacées por tipo:

Reclamagéo
11.1%

Denuncia
88.9%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

lll. Manifestagoes Recorrentes/Relevantes:

Nao houve pontos recorrentes/relevantes a analisar
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Setoriais SCJ:

FUNASE — Fundacao de Atendimento
Socioeducativo:

I. Manifestacées por tipo:

Reclamagdo
8.4%

Solicitagdo
8.7%

Elogio

/ >

Dentincia
78.5%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

78 &, GOVERNOD
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Setoriais SIDHPV:

FUNASE — Fundacao de Atendimento
Socioeducativo:

lll. Manifestacoes Recorrentes/Relevantes:

-__ Areas e

II ATIN,ATIPeATCS.

) OUVIDORIA ..o () B5 105
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Setoriais SIDHPV:

FUNASE — Fundacao de Atendimento
Socioeducativo:

lll. Manifestac6es Recorrentes/Relevantes:

SUTED

ATIN, ATIP,
ATCS,
SEGURANCA e
CORREGEDORIA

( )OUVIDORIA mooe (ENL RS 106
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SEMOBI — Secretaria de Mobilidade e
Infraestrutura:

. Manifestacées por tipo:

Denuncia
21.1% Reclamagéo
26.3%
Sugestdo
5.3%
Solicitagdo
47.4%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

lll. Manifestagcoes Recorrentes/Relevantes:

Nao houve pontos recorrentes/relevantes a analisar

GOVERNO X
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Setoriais SEMOBI:

CTM - Consorcio de Transportes da Regiao

Metropolitana do Recife:

. Manifestacées por tipo:

Elogio
1.1%

Solicitagdo
22.6%

Sugestdo
4.6%

Reclamagédo
71.3%

( ) OUV'DORlA da Conroladoria

Geral do Estado 5%

Secretaria

ESTADO DE MUDANCA,
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Setoriais SEMOBI:

CTM - Consorcio de Transportes da Regiao
Metropolitana do Recife:

lll. Manifestacoes Recorrentes/Relevantes:

Areas envolvidas

DCAC - Divisao de
atendimento ao
cliente

DIAG - Divisao de
concessao de
abatimentos e

gratuidade
- 'S *\ GOVERNOD
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Setoriais SEMOBI:

DETRAN - Departamento de Transito de
Pernambuco:

. Manifestacées por tipo:

Denuncia
6.4%

Reclamagédo
39.8%

Solicitagdo
51.8%

Sugestdo
0.6%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

o GOVERNOX
2N g

' Secretaria (4PN
OUVIDORIA da Controladoria e
RA yO y 4 o i
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Setoriais SEMOBI:

DETRAN - Departamento de Transito de
Pernambuco:

lll. Manifestacoes Recorrentes/Relevantes:

)OUVIDORIA e SeCrstare

Geral do Estado




Setoriais SEMOBI:

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

. Manifestacées por tipo:

Denuncia
13.2%

Elogio
0.9%

Reclamagéo
40.8%

Solicitagdo
42%

Sugestdo
3.1%

Il. Manifestacoes por forma de contato:

lll. Manifestagcoes Recorrentes/Relevantes:

Nao houve pontos recorrentes/relevantes a analisar
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Setoriais SEMOBI:

EPTI - Empresa Pernambucana de Transporte
Intermunicipal:

. Manifestacées por tipo:

Denuncia
23.1%
Reclamagao
39.8%
Solicitagdo Sugeostao
36.1% 1%

*Nao classificadas: 1

Il. Manifestacoes por forma de contato:

’ GOVERNO X
2N K

: j ‘,l “, Secretaria {W4FN
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Setoriais SEMOBI:

EPTI - Empresa Pernambucana de Transporte
Intermunicipal:

lll. Manifestacoes Recorrentes/Relevantes:

-__ Areas e

Ouvidoria; Diretoria
de Operagoes;

Secretaria ‘
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Setoriais SEMOBI:

EPTI - Empresa Pernambucana de Transporte
Intermunicipal:

lll. Manifestagc6es Recorrentes/Relevantes:

-__ Areas e

Ouvidoria; Diretoria
de Operagoes;

D RIA Secretaria 4/ = PE
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Setoriais SEMOBI:

EPTI - Empresa Pernambucana de Transporte
Intermunicipal:

Ill. Manifestac6es Recorrentes/Relevantes:

-__ Areas e

Ouvidoria; Diretoria
de Operagoes;
Diretoria da
Presidéncia;

Secretaria J/ ‘
OUVIDORIA da Controladoria & &y
é RAL DO : Geral do Estado %W

ESTADO DE MUDANCA
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Com este Relatério, a Ouvidoria-Geral do Estado consolida os dados dos Orgdos e

Entidades do Poder Executivo Estadual referente ao periodo de 1° de janeiro a 31
de dezembro de 2024,dando transparéncia as providéncias adotadas para as
manifestacdes recorrentes ou relevantes apresentadas pela populagao as
Ouvidorias.

A Ouvidoria Geral do Estado (OGE) permanece trabalhando a fim de contribuir com
a melhoria da qualidade dos servigos publicos, sendo agente de constante
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
participacdo dos usuarios no controle sobre as politicas publicas e acdes dos
representantes do governo estadual.

No exercicio de 2025, a OGE oferecendo aos ouvidores, usuarios e a sociedade
como um todo, um novo sistema de ouvidoria, o OUVE PE, mais moderno, intuitivo,
acessivel e com novas funcionalidades.

Acoes, que contribuem para nossa visao de futuro de até 2027: Consolidar-se como
uma Rede de Ouvidorias que defende os direitos dos usudarios e tornar-se

exceléncia nos servigos que presta.
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