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APRESENTACAO

Este relatdrio de atividades da Ouvidoria Central da Secretaria de
Ciéncia e Tecnologia do Estado — Sectec/PE refere-se ao frimestre dos
meses de janeiro, fevereiro e marco, tendo por finalidade, apresentar os
indicadores através de grdficos gerados pelo Sistema G-CON (sistema
utilizado pela rede de ouvidorias do Estado), assim como frazer a
descricdo das 36 manifestacdes recebidas pelos cidaddos usudrios
neste periodo. Estas 36 manifestacdes sdo referentes aos servicos
prestados através dos programas geridos pela Sectec e a entidade
vinculada, Facepe.

Esta Ouvidoria Central recebe ainda as demandas relacionadas &
ouvidoria, do Espaco Ciéncia, Porto Digital, Instituto Tecnoldgico de
Pernambuco - ITEP e Detelpe/TV Pernambuco, exceto o Distrito de
Fernando de Noronha e Universidade de Pernambuco - UPE que tém
OQuyvidoria implantada em seus 6rgdos.

As manifestacdes sdo classificadas por sua nafureza como:
informacdo, solicitacdo, sugestdo, denlncia, reclamacdo e elogio; e
dispde sobre o desempenho dos servicos publicos prestados, pela
Sectec e unidades vinculadas. O perfil das manifestacdes recebidas

geralmente por esta Ouvidoria é de natureza informativa.

A ouvidoria publica, como ferramenta de gestdo oferece um
banco de dados, que aponta as fragilidades e pontos fortes dos
servicos no ponto de vista, sobretudo do cidaddo-usudrio. Para isto
apresentamos um indicador que pode ser gerado periodicamente, que
agrupa as manifestacdes por assuntos reincidentes, quantidade e
natureza, possibilitando co gestor identificar as dreas que podem
demandar intervencdo para melhoria da qualidade dos servicos

prestados a sociedade pernambucana.



RELATORIO TRIMESTRAL

SECRETARIA DE CIENCIA E TECNOLOGIA
Periodo de: 01/01/2012 a 31/03/2012

1. INDICADORES GERAIS

Quadro 01

Estatistica por Natureza de Manifestagao

Reclamagio

Solicitago SUBestio Deniincia

Infarmag do

|.Denﬁn¢ia B nformagio  Reclamagdo ™ Solicitagio .Sugest50|

Natureza NUmero Absoluto Percentual
Denuncia 1 2,78%
Informagao 29 80,56%
Reclamacdo 4 11.11%
Solicitacdo 1 2,78%
Sugestdo 1 2,78%
Total 36 100%




Quadro 02

Estatistica de Resolutividade das Manifesta¢des

CONCLUIDAS NO PRAZO

ABERTAS FORA DO PRAZO

CONCLUIDAS F

W ~pERTAS FORA DO PRAZO M ABERTAS NO PRAZO M CONCLUIDAS FORA DO PRAZO CONCLUIDAS NO PRAZOD

Descricdo NUmero Absoluto Percentual
Abertas fora do prazo 5 13.89%
Abertas no prazo 0 0%
Concluidas fora do 4 11,11%
prazo
Concluidas no prazo 27 75%
Total 36 100%

* Estes dados sdo referentes a resposta de abertura da manifestacdo

encaminhada ao gestor responsdvel pela drea/ assunto apresentado,

assim como o feedback apresentado ao cidaddo.



2- RESULTADO DA PESQUISA DE SATISFACAO DOS USUARIOS/CIDADAOS A

RESPEITO DO ATENDIMENTO OUVIDORIA SECTEC

Quadro 03

Estatistica de Tipo de Usuario da Ouvidoria

widor Pdblico do Estado de Pemambuco

Cidad3o Usuario

B Cidad3o Usuario B Servidor Piblico do Estado de Pemambuco

Total de atendimentos no periodo 36
Total de atendimentos concluidos 31
Total de atendimentos que foram 6
respondidos pela pesquisa de
satisfagcdo

Descricdo NUmero Absoluto Percentual
Cidaddo Usudrio 5 83,33%
Servidor PUblico do
Estado de 1 16,67%
Pernambuco




Quadro 04

Estatistica de Origem de Informagao a Respeito da Ouvidoria

Internet

|.Arnigos B internet M Midia (jomais, televis3a, radia)

Orgdos do Govemna

Panfleto/Cartazes |

Descricdo NUmero Absoluto Percentual
Amigos 0 0%
Internet 06 100%
Midia (jornais, televisdo,
rdidio) 0 0%
Ogédios do Governo 0 0%
Panfleto/Cartazes 0 0%
Quadro 05

Estatistica de Satisfacdo do Manifestante

Satisfatdria

Parcialmente Satisf:

|l Insatisfatiria B Parcialmente Satisfatéria B Satisfatéria |

Descricdo NUmero Absoluto Percentual
Insatisfatdria 0 0%
Parcialmente 2 33.33%
Satisfatdria
Satisfatoéria 4 66,67%




Quadro 06

Estatistica a Respeito do Papel da Ouvidoria

Pouce Impaortante

Muita Impaortante

|. Impaortante B 1uito Importante ™ Pouco Impartante |

Descricdo NUmero Absoluto Percentual
Importante ] 16,67%
Muito Importante 4 66,67%
Pouco Importante 1 16,67%

Quadro 07
Estatistica de Eficiéncia da Ouvidoria
MNormal
Rapido
|. Demorado M Nomal M Rapido |
Descricdo NUmero Absoluto Percentual

Demorado 0 0%
Normal 2 33,33%
Rapido 4 66,67%




Quadro 08

Estatistica de Reutilizacao da Quvidoria

Sim

Descricdo NUmero Absoluto Percentual
N&o 0 0%
Sim é 100%




3- GRAFICO DO ATENDIMENTO TRIMESTRAL POR SETOR/ ASSUNTO

00 25 g.0 75 10,0 12,8 15,0 175 200 225 250 275

300

B Geréncia Geral de Politica de Ensino Superior e Pesquisa B Guvidoria SEGTEC ™ Unidade de Gestio de Pessoas

Chefia de Gabinete M Superintendencia de Projetos Especiais e Inovagio

FACEPE

Setor/assunto Quantidade

Geréncia Geral de Politica de

Ensino Superior e Pesquisa - 30
PROUPE

Ouvidoria Sectec — atribuicoes 2
Unidade de Gestdo de Pessoas — 1

estagio

Facepe - bolsas académicas 1

Chefia de Gabinete - servidores 1

Superintendéncia de Projetos e

Inovacdo — incubadoras 1

Total 36
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3.1 Proposi¢coes de Agoes de Melhoria

3.1.1 Elaboracd@o de material de divulgacdo (banner, cartaz) da

Ouvidoria Central da Secretaria de Ciéncia e Tecnologia do Estado;

3.1.2 Criacdo da Ouvidoria Setorial da Facepe;

3.1.3 Apresentacdo da palestra: O papel da Ouvidoria nos modelos de
gestdo, aqui na Sectec, com o Secretdrio Executivo de

Desenvolvimento do modelo de gestdo da SEPLAG, Dr° Mauricio Cruz.

3.2 Pontos Fortes

3.2.1. No processo de inscricoes para o PROUPE, a ouvidoria atuou
fornecendo informacdes de acordo com as orientacdes da COMAV

aos candidatos;

3.2.2. As demandas recebidas entfre os dias 01/03/2012 a 27/03/2012
relacionadas ao PROUPE, fora item de debate na reunido mensal da
COMAV com a finalidade de arficular solucdes para os problemas
locais, promovendo a melhoria continuada e confrole social do

Programa Universidade para Todos em Pernambuco - PROUPE;

3.2.3. Participacdo das OQuvidorias do Sistema Sectec (Ouvidoria Cenftral
da Sectec, Ouvidoria Cenfral da Universidade de Pernambuco,
Ouvidoria Setorial do Hospital Oswaldo Cruz, Ouvidoria Setorial do
CISAM e Ouvidoria Setorial do PROCAPE) no evento de comemoracdo

ao Dia do Ouvidor (16 de marco), realizado no auditério do Cefospe;

3.2.4. Participacdo da Ouvidoria Central do Sistema Sectec e Ouvidoria

Setorial do PROCAPE na palestra promovida pela Ouvidoria Setorial da
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PERPART: “Refletindo o atendimento do usudrio interno e externo” com

a Ouvidora Geral do Estado.
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