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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 trimestre dos meses de outubro,
novembro e dezembro de 2012, tendo por finalidade, apresentar os indicadores
através de graficos gerados pelo Sistema G-CON (sistema utilizado pela rede de
ouvidorias do Estado), assim como trazer a descricdo das 51 manifestacdes recebidas
pelos cidadaos usuarios neste periodo. Estas manifesta¢des sdo referentes aos servigos
prestados através dos programas geridos pela Sectec em destague o Programa
Universidade para Todos em Pernambuco — PROUPE, o Espaco Ciéncia e as entidades
vinculadas, Facepe e Instituto Tecnolégico de Pernambuco — ITEP.

Esta Ouvidoria Central recebe ainda demandas relacionadas ao Porto Digital e
Detelpe/TV Pernambuco, exceto o Distrito de Fernando de Noronha e a Universidade
de Pernambuco — UPE que tem Ouvidoria implantada em seus 6rgaos.

As manifestacGes sdo classificadas por sua natureza como: informacdo,
solicitacdo, sugestdo, denuncia, reclamacdo e elogio. O perfil das manifestacdes
recebidas geralmente por esta Ouvidoria é de natureza informativa, marcando neste
trimestre 58,82% de demandas solicitando informacao.

A ouvidoria publica, como ferramenta de gestao oferece um banco de dados,
gue geralmente aponta as fragilidades dos servicos publicos prestados no ponto de
vista, sobretudo do cidadao-usuario. Através dos indicadores, possibilitamos ao gestor
identificar as areas que podem demandar interveng¢do para melhoria da qualidade dos

servicos prestados a sociedade pernambucana.



RELATORIO TRIMESTRAL

SECRETARIA DE CIENCIA E TECNOLOGIA

Periodo de: 01/10/2012 a 01/12/2012

1. INDICADORES GERAIS

Quadro 01

Estatistica por Natureza de Manifestacao

Saolicitagdo Denlncia

Reclamagdo

Informagan

B benincia M informagie  Reclamagio s-:|icita.;5n|
Natureza Numero Absoluto Percentual

Informacgao 30 58,82%
Denuncia 5 9,80
Reclamacao 11 21,57%
Solicitacdo 5 9,80%
Sugestao 0 0%
Total 51 100%




Quadro 02

Estatistica de Resolutividade das Manifestacoes

ONCLUIDAS NO PRAZO

ABERTAS FORA DO PRAZD

CONCLUIDAS FOR

|.AEEHTAS FoRA DO PRaZ0 M ABERTAS NO PRAZO M CONCLUIDAS FORA DO PRAZO

COMCLUIDAS NO PRAZO |

Descricao Numero Absoluto Percentual
Abertas fora do prazo 2 3,92%
Abertas no prazo 0 0%
Concluidas fora do prazo 13 25,49%
Concluidas no prazo 36 70,59%
Total 51 100%

* Estes dados sdo referentes a resposta de abertura da manifestagdo encaminhada ao

gestor responsavel pela drea/ assunto apresentado, assim como o feedback

apresentado a Ouvidoria para responder ao cidadao.




2. GRAFICO DO ATENDIMENTO TRIMESTRAL POR SETOR
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B Geréncia Geral de Palitica de Ensino Superior e Pesquisa B ouvidoria SECTEC M Unidade de Gestio de Pessoas
Gabinete do Secretario FACEPE M Geréncia do Espago Ciéncia ITEP

Geréncia Geral de Politica de Ciéncia, Tecnologia e Inovagio M Superintendéncia de Comunicagio e Imprensa

Setor Quantidade

Geréncia Geral de Politica de Ensino

Superior e Pesquisa 25
Ouvidoria Sectec 8
Unidade de Gestao de Pessoas 6
Gabinete do Secretario 3
Facepe 3
Geréncia do Espaco Ciéncia 3
ITEP 1
Geréncia Geral de Politica de Ciéncia,

Tecnologia e Inovacao 1
Superintendéncia de Comunicagao e

Imprensa 1
Total 51




3. GRAFICO DO ATENDIMENTO TRIMESTRAL POR ASSUNTO
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BrrourE B ncansistente - abter mais informagdes u Emprega/Estagio Aplicagdn de prata-nano contra carie

Redirecionamenta da Demanda M Estrutura Fisica | Lei de Acesso 3 Informagdo  Servidor n isitagdo B \onitores
| Seegﬁn Simlplificada/Concurso B Contato Energia Renovavel | Empenho u Dnagﬁn B Recumsos para Pesquisa
Beippe B Atribuigdes da Quvidaria " Subsidio para atividade académica  Atendimento

Descricao Quantidade Percentual
PROUPE 22 42,31%
Inconsistente- obter mais 5 9,62%
informacdes
Emprego/Estagio 5 9,62%
Aplicacdo de prata-nano 2 3,85%

contra carie

Redirecionamento da 2 3,85%
Demanda

Estrutura Fisica 1 1,92%
Lei de Acesso a Informacado 1 1,92%
Servidor Publico Estadual 1 1,92%
Visitagao 1 1,92%
Monitores 1 1,92%
Selegao 1 1,92%

Simplificada/Concurso




Contato 1 1,92%
Empenho 1 1,92%
Doacao 1 1,92%
Recursos para Pesquisa 1 1,92%
PAPPE 1 1,92%
Atribuicdes da Ouvidoria 1 1,92%
Subsidio para atividade 1 1,92%
académica

Atendimento 1 1,92%
Total 51 100%




4. RESULTADO DA PESQUISA DE SATISFACAO DOS USUARIOS A RESPEITO DO

ATENDIMENTO DA OUVIDORIA SECTEC

Total de atendimentos no periodo 51
Total de atendimentos concluidos 50
Total de atendimentos que foram

respondidos pela pesquisa de satisfacao 14

Quadro 03

Estatistica de Tipo de Usuario da Ouvidoria

Servidor Publico do Estado de Pemambuco

Cidadde Usuario

|. Cidad3o Usudric B Servidor Piblica do Estado de Pernambucao |

Descrigao Numero Absoluto Percentual
Cidaddo Usuario 13 92,86%
Servidor Publico do Estado
de Pernambuco 1 7,14%




Quadro 04

Estatistica de Origem de Informacao a Respeito da Ouvidoria

Orgdas do Governo

Internet

Amigos

Midia {jornais, televisia

|. Midia tjomnais. televisia, radio) B Internet ™ Grg3os do Governo

.ﬁmigosl

Descricao Numero Absoluto Percentual
Amigos 4 28,57%
Internet 8 57,14%
Midia (jornais, televisao, 1 7,14%
radio)
Og3os do Governo 1 7,14%
Panfleto/Cartazes 0 0%
Quadro 05

Estatistica de Satisfacao do Manifestante

Insatisfataria

Parcialmente Satisfataria

Satisfatdria

|. Satisfatiria B Parcialments Satisfataria M Insatisfatéria |

Descricao Numero Absoluto Percentual
Satisfatdria 5 35,71%
Parcialmente Satisfatoria 4 28,57%
Insatisfatéria 5 35,71%
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Quadro 06

Estatistica a Respeito do Papel da Ouvidoria

Importante

Muita Irmportante

|. Muito Importante ] Impartante |

Descrigao Numero Absoluto Percentual
Muito Importante 12 85,71%
Importante 2 14,29%
Pouco Importante 0 0%

Quadro 07
Estatistica de Eficiéncia da Ouvidoria
Rapida Demorada
Mormal
|.Demorado M Normal M REpida |
Descrigao Numero Absoluto Percentual
Demorado 5 35,71%
Normal 4 28,57%
Rapido 5 35,71%
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Quadro 08

Estatistica de Reutilizacao da QOuvidoria

Sim

Descrigao Numero Absoluto Percentual
Sim 12 85,71%
Nado 2 14,29%
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5.1 Proposicoes de Agoes de Melhoria

5.1.1. Elaboracdo de identidade visual e material de divulgacdo (banner, cartaz) da
Ouvidoria Central da Secretaria de Ciéncia e Tecnologia do Estado;

5.1.3. Utilizagdo da Ouvidoria do Hospital Oswaldo Cruz — HUOC como instrumento de
gestdo para o novo Conselho Gestor da Unidade de Saude, a fim de subsidiar o
Conselho tendo em vista o papel da Ouvidoria no controle social e termoémetro para
avaliacdo da qualidade da prestacao de servico;

5.1.4. Criagao da Ouvidoria Setorial da Facepe;

5.1.5. Apresentacdo da palestra: O papel da Ouvidoria nos modelos de gestdo, aqui na
Sectec, com o Secretario Executivo de Desenvolvimento do modelo de gestdo da
SEPLAG, Dr2 Mauricio Cruz;

5.1.6. Criacdo de um Grupo de Trabalho para Implantacdo da Lei de Acesso a
Informagdo na Sectec;

5.2 Pontos Fortes

5.2.1. Contribuicdo da Ouvidoria Central da Sectec no capitulo de controle social na
Cartilha: PROUPE uma experiéncia Pernambucana de sucesso; apontando a
importancia das demandas apresentadas pelos bolsistas no aprendizado institucional
para o Programa;

5.2.2. Participacdo da Ouvidoria Central da Sectec, Ouvidoria Central da UPE, e das
Ouvidorias Setoriais do Cisam, HUOC, PROCAPE, da Poli e de Fernando de Noronha na
comemoracdo do 42 anoversdario da Ouvidoria Geral do Estado de Pernambuco com
uma palestra do Ouvidor Geral da Unido — OGU, Dr2 Eduardo Romao que proferiu
palestra do tema: Principais Tendéncias das Ouvidorias no Brasil sob a perspectiva da

LAL;
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5.2.3. Ouvidoria Central da Sectec participa da inauguracdao da Ouvidoria da Secretaria
Extraordindria da Copa — SECOPA,;

5.2.4. Comparecimento da Ouvidoria Central da Sectec, assim como da Ouvidoria
Setorial de Fernando de Noronha, da Ouvidoria Central da UPE, e das Setoriais do
CISAM, do HUOC, do PROCAPE e da Poli ao treinamento promovido pela Multi
Solution/ATI/OGE que teve por objetivo capacitar a rede para utilizagdo dos através
das redes sociais como mais um instrumento de recebimento de demandas e também
o G-Con Mobile;

5.2.3. Conclusdo de 100% das demandas chegadas no més de novembro;

5.2.4. Participacao da Ouvidoria Central da Sectec, Ouvidoria do Cisam e Ouvidoria do
Procape, no | Simpdsio: Ouvidoria, Lei de Acesso a Informacdo e Direito da Crianga e da
Juventude do Governo do Estado em 25/10/2012;

5.2.5. Conclusdo no prazo de 70,59% das manifestacOes apresentadas neste trimestre.

14



