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APRESENTACAO

Em observancia as responsabilidades cometidas a Ouvidoria, constante da
Instrucdo de Servico N° 01/2006-PRE de 12 de maio de 2006, apresenta-se o
relatorio semestral da Ouvidoria da Agéncia Condepe/Fidem, periodo 01/01 a
30/06/2016.

Ao disponibilizar os dados na web, a Ouvidoria estara dando transparéncia da
sua atuacdo, portanto cumprindo o principio constitucional da publicidade das
acOes dos 6rgaos publicos.

Este relatério tem como objetivo mostrar em valores absolutos e estatisticos, 0s
dados refletidos nas manifestacfes realizadas pelos cidaddos-usuarios, bem
como uma andlise e interpretacdo dos mesmos, permitindo a visualizacdo dos
pontos fracos, advindo a possivel melhoria.

INTRODUCAO

A partir de 18 de novembro de 2011, foi criada a Lei Federal 12.527, que
garante ao cidadao o acesso as informacdes publicas.

O Governo de Pernambuco, através da Controladoria Geral de Pernambuco,
instituiu o Grupo de Trabalho - GT, responsavel pela criacdo da Lei de Acesso
a Informacgéo — LAl em Pernambuco.

Posteriormente, foi sancionada a Lei Estadual 14.804 de 29 de outubro de
2012, regulamentando o acesso as informagoes.

E, em 30 de outubro de 2012, o Decreto 38.787 regulamentou a referida Lei
Estadual, com os detalhamentos das atividades para os 6rgdos do Poder
Executivo Estadual.

O Governo vem procurando cada vez mais atender aos pleitos dos cidadaos-
usuarios, através de estratégias criadas a partir do dialogo com a sociedade.
Desta forma, as Ouvidorias se integram como importante ferramenta de
sedimentacao, por ser um canal entre 0 governo e o cidaddo, promovendo a
participagdo do mesmo.



ANALISE E INTERPRETACAO DE DADOS
Apresentamos a seguir as analises e interpretacdes dos dados.

Neste semestre recebemos 11 (onze) manifestagcdes, como podemos observar
na figura 1. Destacamos que a predominancia foi de Pedidos de Acesso a
Informacdes com um numero absoluto de 07 (sete). As outras manifestacdes
foram 03 (trés) Elogios 01 (uma) Solicitacdo. Todos os pedidos de acesso a
informacao recebidos e concluidos seguiram os tramites exigidos pela Lei de
Acesso a Informacdo N° 14.804 de 29 de outubro de 2012, regulamentada por
meio do Decreto N° 38.787 de 30 de outubro de 2012. A Ouvidoria agredeceu a
todos os elogios e, quanto a solicitacdo que versa sobre a anuéncia prévia de
um projeto de loteamento, a area de pertinéncia do assunto respondeu ao
referido pleito.

Figura 1

NATUREZA DAS MANIFESTAGOES
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Todosos elogios desse periodo foram dirigidos a Mapoteca pelo excelente
atendimento. Descerevemos abaixo os referidos elogios.

- O atendimento foi 6timo.
- Servico da mapoteca rapido, eficiente e sem burocracia.

- Servico de atendimento da mapoteca excelente, apresentando no site artigos
em PDF, contendo os precos em sua tabela € um convite a vir conhecer o
Estado e planejamento através dos servi¢cos da Agéncia Condepe/Fidem.

Vamos criar o habito de elogiar nossos colegas de trabalho, enfim o elogio vale
muito e ao mesmo tempo nao custa nada.



Na figura 2, observamos que todas as manifestacdes recebidas nesse periodo
foram concluidas dentro do prazo estabelecido por lei.

Figura 2

RESOLUTIVIDADE DAS MANIFESTAGCOES
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Na figura 3, observamos que das 11 (onze) manifestacdes recebidas 03 (trés)
foram respondidas pela Ouvidoria por se tratar de elogios, 0s quais a Ouvidoria
da a seguinte resposta: Agradecemos pelo seu exercicio de cidadania,
opinando sobre os produtos e servigos desta instituicdo. Quando se trata
de manifestagcdo do tipo “elogio” se leva ao conhecimento de todos os
funcionarios da Agéncia Condepe/Fidem, sem a identificacdo do autor da
manifestacdo. Esta divulgacdo se faz mensal ou trimestralmente,
conforme volume de ocorréncia. As outras areas demandadas foram:
Geréncia de Regulacdo e Ordenamento Espacial — GROE e Autoridade
Administrativa, a qual nos enviou as respostas conclusivas das manifestagfes
referentes aos pedidos de acesso a informagdo. As manifestacdes foram as
seguintes: 6044; 9163; 20313; 25871; 26417; 29267 e 35897.

Figura 3

ATENDIMENTOS POR AREA
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Na figura 4, destacamos que os meios mais utilizados pelos cidadéos-usuarios
foram: internet com 7 (sete), caixa de sugestdo com 3 (trés) e 1 (um) por

e-mail.

Figura 4

ORIGEM DA MANIFESTACAO
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Na figura 5, observamos que as demandas sao oriundas de diversos
municipios e que dos 11 (onze) demantes apenas 04 (quatro) informaram os

seus enderecos residenciais.

Figura 5

ATENDIMENTO POR MUNICIPIO
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Na figura 6, destacamos os 02 (dois) municipios de residéncia de 05 (cinco)
cidadaos-usuarios.



Figura 6

ATENDIMENTO POR UF

M Paraiba

B Pernambuco

Tivemos nesse periodo apenas 01 (uma) manifestacdo enviada para outro
orgao (Secretaria de Administracdo).

A seguir apresentamos a Pesquisa de Satisfacdo, a qual o cidadao recebe
sutomaticamente pelo sistema G-COM, juntamente com a resposta conclusiva.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Estatistica do Tipo de Usuéario da Ouvidoria

Dos 11 usuarios apenas 2 responderam a pesquisa
Estatistica de Origem de Informacao a Respeito da Ouvidoria
Internet = 2 equivalente a 100%

Estatistica de Satisfacdo do Manifestante
Satisfatéria = 1 equivalente a 50%

Parcialmente Satisfatéria = 1 equivalente a 50%
Estatistica a Respeito do Papel da Ouvidoria
Muito Importante = 1 equivalente a 50%

Importante = 1 equivalente a 50%

Estatistica de Eficiéncia da Ouvidoria

Rapido = 1 equivalente a 50%

Normal = 1 equivalente a 50%

Estatistica de Reutilizacdo da Ouvidoria

Sim = 2 equivalente a 100%



A pesquisa de satisfagdo com o usuario para avaliar o atendimento das
Ouvidorias, teve inicio em 25/06/2008 e faz parte do Plano Operativo do
Governo.

‘O Governo estabeleceu como meta para a Rede de Ouvidores, a
inclusdo no Relatério Consolidado da Rede de Ouvidores que a partir de
marco de 2010 passou a ser mensal, o plano de agdo sobre as
respostas das Ouvidorias, o qual foi elaborado pela Ouvidoria Geral do
Estado, sendo subsidiado pelas Ouvidorias”.

CONSIDERACOES FINAIS

Diante dos dados descritos, podemos destacar que a predominancia das
manifestacbes foram os pedidos de acesso a informacgfes, as quais foram
todas concluidas e enviadas a esta Ouvidoria pela autoridade administrativa,
cumprindo o prazo de até 20 (vinte) dias, estabelecido pela Lei de Acesso a
Informacéo.

Observamos ainda, que apesar do cidadao receber juntamente com a resposta
conclusiva a pesquisa de satisfacdo, o nimero dos que respondem continua
baixo, motivo pelo qual ressaltamos a importancia em responder a pesquisa de
satisfacdo, visto ser uma ferramenta de gestdo que nos permite avaliar se o
cidaddo esta satisfeito com a resposta recebida e, se 0 tempo para obtencéo
da mesma esta adequado. Tomando como base as questbes respondidas,
podemos implementar acées de melhorias n0S NOSSOS Servigos.

De acordo com a solicitacdo da Gestora Governamental de Controle Interno da
Secretaria da Controladoria Geral do Estado (Zélia Correia), foi implantado no
site da Agéncia Condepe/Fidem no link Fale com o Ouvidor, o novo formulario
onde o demandante além de registrar a sua manifestacao, podera consultar o
andamento da mesma.



