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APRESENTACAO

Os servigos da Ouvidoria Geral do Estado — OGE e Rede de Ouvidorias
funcionam em rede sob a coordenacéo técnica da Ouvidoria Geral do Estado, interligada
através do Sistema de Ouvidoria — SOGE (Software de Registro e Gerenciamento dos
Atendimentos).

O funcionamento em rede permite maior agilidade e qualidade na resposta ao
cidadao/cidada, tendo em vista que cabera as unidades de ouvidorias, em suas
respectivas areas, a tramitacdo das demandas, assim como, producdo de relatdrios
quantitativos e qualitativos pra serem encaminhadas aos gestores publicos garantindo o
poder comunicacional das diversas formas de manifestacdo do cidaddo/cidadd através
das tipologias aceitas e definidas pela Lei Federal 13.460/17 e o Decreto Estadual
38.309/2018, que sdo: Denulncia, Reclamagéo, Sugestdo e Elogio.

Quanto as informacdes, a excecdo fica para as Ouvidorias de Salde e Seguranca
Publica. Outras informaces serdo prestadas pelo Sistema de Informacdo ao Cidadao —
SIC. A Ouvidoria Publica traz com essa politica novas formas de governanca e
fortalecimento da democracia participativa.

Ressaltamos que todas as Secretarias e Orgdos do Governo Estadual ja estdo
trabalhando com o com o Sistema de Ouvidorias (SOGE) com servidores(a) indicados
pelos respectivos gestores, capacitados pela OGE.

Cabe a Ouvidoria Geral do Estado, anualmente sistematizar os dados de toda a
Rede de Ouvidorias e fazer a entrega do relatério anual ao Governador do Estado, assim
como disponibiliza-lo no Portal da Ouvidoria e Portal da Transparéncia, como também,
da visibilidade em outros meios de comunicagdo que for disponibilizado, contribuindo
decisivamente como instrumento de gestao.

Dentre outras missdes, além de sua reatividade, a Ouvidoria Geral do Estado e
Rede de Ouvidorias, através da sua proatividade e do ponto de vista do fortalecimento
da democracia participativa, exerce papel fundamental através das ouvidorias itinerantes
e pedagogicas na participacdo nas audiéncias do Orgamento Democratico e atividades
afins.

A Ouvidoria Geral do Estado fortalece o controle social e a democracia
participativa desenvolvendo papel preponderante na busca da exceléncia dos servicos
publicos prestados ao cidaddo/cidadd, atuando de forma transparente no controle
quantitativo e qualitativo dos servicos prestados pelo Estado através de relatério de



gestdo, interagindo de forma mediadora, como também na busca de respostas as
diversas solicitagdes provenientes das relagdes servidores(a)/governo e cidaddo/cidada

integrando os canais de participacdo e transparéncia publica.



1 RELATORIO QUANTITATIVO/QUALITATIVO DA REDE DE
OUVIDORIAS DO ESTADO DA PARAIBA

A seguir serdo apresentados, mediante quadros, figuras e tabelas, o relatério
quantitativo/qualitativo da Rede de Ouvidorias do Estado da Paraiba referente ao ano de

2020. Serdo também apresentados dados referentes ao triénio 218-2020.

Quadro 1 — Acesso de demandas na Rede Estadual de Ouvidorias 2020 e sua resolutividade

Total de demandas acessadas no ano de Resolutividade média no ano de
2020 2020
18.773 87,5%

Fonte: Dados da pesquisa SOGE e Rede de Ouvidorias 2020

1.1 COMPARATIVO DO ACESSO E RESOLUCAO DAS DEMANDAS DA
REDE DE OUVIDORIAS DO ESTADO DA PARAIBA NO TRIIENIO 2018-2020

Figura 1 — Acesso de demandas no triénio 2018-2020
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Fonte: Dados da pesquisa SOGE e Rede de Ouvidorias 2020




Figura 2 — Resolucéo de demandas no triénio 2018-2020
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Fonte: Dados da pesquisa SOGE e Rede de Ouvidorias 2020

Quadro 2 — Acesso de demandas / Resolutividade da Rede Estadual de Ouvidorias no Triénio
2018-2020

10

Total de demandas acessadas no triénio Resolutividade das demandas
2018-2020 acessadas no triénio 2018-2020
47.613 40.540 = 85,00%

Fonte: Dados da pesquisa SOGE e Rede de Ouvidorias 2020
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1.2 UNIDADES DEMANDADAS ATRAVES DO SISTEMA DE OUVIDORIAS -

SOGE - 2020
DEMANDAS TOTAL
OUVIDORIAS OUTROS DE TOTALDE RESOLUT
N . Essos FINALIZADAS VIDADE
1° | SEFAZ 8821 8854 8843 98,8%
2° | SAUDE 4168 4168 3844 92%
3° | ARPB 2618 2621 2112 93,41%
4° | EDUCACAO 455 942 198 21%
5° | PMPB 208 323 168 52%
6° | DETRAN 92 237 205 86,5%
7° | SEDS (POLICIA) 41 211 14 6,64%
8° | BOMBEIROS 98 191 147 7%
9° | PBPREV 134 181 181 100%
10° | CAGEPA - 170 125 73,50%
11° | SEAD - 152 121 79,60%
12° | OGE - 142 17 12%
13° | AGEVISA 17 97 74 76%
14° | DER - 80 25 31%
15° | SEDH 31 66 66 100%
16° | SUDEMA - 54 54 100%
17° | EMPREENDER - 46 46 100%
18° | SEAP - 40 22 55%
19° | CINEP 32 32 27 85%
20° | PROCON-PB 29 31 31 100%
21° | EPC 15 31 28 90,32%
22° | FUNAD 12 23 23 100%
23° | SEIRHMA - 20 19 95%
24° | IMEQ 07 07 07 100%
25° | IPC - 06 06 100%
26° | FUNDAC - 06 02 33%
27° | FUNESC - 06 04 66,7%
28° | PGE = 05 04 80%
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29° | FAPESQ - 05 03 60%
30° | SEJEL 3 05 5 100%
31° | PBTUR 4 04 4 100%
32° | JUCEP - 04 2 50%
33° | CEHAP - 04 4 100%
34° | COOPERAR 3 03 3 100%
35° | LOTEP - 03 1 33%
36° | EMPAER - 01 0 00%
37° | ESPEP - 01 1 100%
38° | IASS - 01 1 100%

Fonte: Dados da pesquisa SOGE e Rede de Ouvidorias 2020

Mediante os resultados obtidos na tabela acima, observa-se que o nimero total de
demandas acessadas no ano de 2020 através do Sistema de Ouvidorias — SOGE foi de
1.985 (mil novecentas e oitenta e cinco demandas). J& as demandas acessadas fora do
Sistema, ou seja, demandas acessadas por e-mail, telefone, presencial e/ou carta no ano
de 2020, totalizaram um montante de 16.788 (dezesseis mil setecentos e oitenta e oito
demandas).

Nesse sentido é notdrio observar que, mediante dados trazidos pelas tabelas acima,
as demandas que estdo sendo constituidas através de outros acessos estdo sendo
deixadas de serem inseridas no Sistema de Ouvidorias — SOGE.

E importante ressaltar que, o Sistema de Ouvidoras — SOGE foi criado para dar mair
agilidade e dinamismo no processo de registro e gerenciamento dos atendimentos,
sendo estes feitos atarvés de forma eletronica, portais das ouvidorias.

Por esta razao, observa-se o baixo uso ou utilizacdo do SOGE no gerenciamento dos
atendimentos. N&o obstante, aponta-se como principal razdo para a baixa utilizagdo do
Sistema de Ouvidorias a ndo insercdo das demandas oriundas de outros acessos ao
Sistema de Ouvidorias — SOGE, acarretando grandes dificuldades em trazer dados
fidedignos, assim como, agilidade na producéo e geracdo de dados para consultas.

Outro ponto importante a ser apresentado refere-se ao nimero de demandas
acessadas no ano de 2020, assim como seu grau de resolutividade pela Rede de
Ouvidorias do Estado. Em um ano atipio, mediante as dificuldades causdas pela
pandemia do COVID-19 no mundo, que levou ao trabalho remoto toda a Rede de

Ouvidorias-PB, apontou para um aumento nos acessos, como também em sua
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resolutividade, apresentando-se maior que nos anos de 2018 e 2019 (ver figuras 01 e
02). Mesmo com todas as dificuldades apresentadas nesse periodo de confinamento,
distanciamento social e atendimento remoto, trazido pela pandemia, entre outras, 0s
servigos prestados pela Ouvidoria Geral do Estado e Rede de Ouvidorias sempre
mantiveram-se inauterados com uma excelente prestacdo de servico ao publico externo
e iterno da esfera Estadual, tendo seu reflexo em uma resolutiviade de 87,5% de um

total de acessos de 18.773 demandas.



1.3 AS 10 UNIDADES MAIS DEMANDADAS NO TRIENIO 2018-2020

Quadro 3 — Acesso das unidades do Governo do Estado mais demandadas no triénio 2018-2020

2018 2019 2020
Rankin ) ; _ - _ i
g Unidade Quantidade Unidade Quantidade Unidade Quantidade
Demandada Demanda Demanda
Agéncia de Secretaria de
Regulacdo do Secretaria de E
0 stado da 8854
1 Estado da Paraiba 5836 Estado da Salde 6.536
— ARPB Fazenda - SEFAZ
. CompEilile  es Secretaria de
20 Secretaria de 3.473 Agua e esgotos da 1457 4168
Estado da Receita ' Paraiba - ' Estado da Saude
CAGEPA
Agéncia de
Secretaria de Paraiba Regulacéo do 2261
0 1 A 1 -
3 Estado da Saude 2.627 PUEEEIER = P2 672 Estado da Paraiba
PREV
— ARPB
. : Secretaria de
Companhia de Secretaria de
40 Agua e esgotos da 1.215 Estado da 583 Estado da 942
Paraiba - CAGEPA Educagéo - SEE Educacdo - SEE
Ouvidoria Geral do Estadual de A il
0 Policia Militar - 323
5 Estado - OGE 1.068 Transito - 538
DETRAN - PB PMPB
Secretaria de Universidade
0 Departamento 237
E Estado da 792 Estadual da 492 P
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Estadual de
Transito -
DETRAN - PB
Secretaria do
Estado da

70 297 Seguranca e da 211
Defesa Social -
SEDS
Corpo de

8o 287 Bombeiros da 191
PMPB
Paraiba

Qo 197 Previdéncia - PB 181
PREV
Companhia  de

Lo - Agua e esgotos da 170
Paraiba -
CAGEPA

Fonte: Dados da pesquisa SOGE e Rede de Ouvidorias 2020
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2 AS 10 UNIDADES MAIS ACESSADAS E ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS
EM 2020

Os quadros abaixo relatam as unidades que fazem parte da Rede de Ouvidorias
do Estado da Paraiba que obtiveram acessos de demandas no ano de 2019, sua
resolutividade e, os assuntos que foram mais demandados no periodo de janeiro a
dezembro do corrente ano. Ressalta-se que todos os dados relacionados neste relatério

foram enviados pelas Ouvidorias/Correspondentes para serem sistematizados pela OGE.

2.1 Ouvidoria da Secretaria de Estado da Fazenda - SEFAZ

Ranking Unidade Quantidade Resolutividade
Demandada | (demandas respondidas)
Ouvidoria da Secretaria de
12 Estado da Fazenda - 8.854 98,8%
SEFAZ

Assuntos mais acessados

1° | Nota Fiscal Eletrénica-NF-e

2° | Imposto sobre Propriedade de Veiculos Automotores-IPVA - Informacdes Gerais
3° | Cadastro de Contribuintes

4° | Substituicdo Tributaria

5° | Legislacdo Tributéria - IPVA

6° | Orientacdo / Questionamento Fiscal

7° | Isencdo de IPVA

8° | Transito de Mercadorias

9° | Isencgdo de ICMS para Veiculos (Taxi / Portadores de Deficiéncia)

10° | Imposto de Transmissdo de Causa Mortis e Doacdo-ITCD - Informacdes Gerais

Fonte: SOGE/Ouvidoria da SEFAZ, 2020

2.1.1 Agdes desenvolvidas e encontros 2020
a) Participacédo em Eventos

¢ Nao houve registro neste periodo.

b) Ouvidoria Itinerante

e Na&o houve registro neste periodo.

¢) Visitas Técnicas

e Nao houve registro neste periodo
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d) Cursos

» Nao houve registro neste periodo.

2.2 Ouvidoria da Secretaria de Estado da Saude

Rankin Unidade Quantidade Resolutividade
g Demandada | (demandas respondidas)
2 Secretaria de Estado da 4168 92%
Saude

Assuntos mais acessados

ASSISTENCIA A SAUDE: Demora na realizacdo de procedimentos cirdrgicos, demora na

(o]

1 realizacdo de exames, problemas com a regulacéo.
ASSISTENCIA FARMACEUTICA: Falta de medicamentos, atendimento presencial fragil,

2° | demora por parte do servico a atender as ligagdes dos usuarios, falta de informacdo precisa
com relacdo a o restabelecimento das medicac6es em falta.

30 GESTAO: Recursos humanos, falta de profissionais, problemas com a regulacdo de pacientes
na rede, desvio de funcdes, nepotismo, mau atendimento ao usuario.

40 VIGILANCIA EM SAUDE: Poucos funcionérios para as campanhas de multivacinacio,
solicitacdo de carro fumacé, falta de visitas dos agentes de endemia.
VIGILANCIA SANITARIA: Animais doentes em via publica, conduta inadequada de

5° | profissional da vigilancia, mau atendimento, servigos de vigilancia sanitaria inacessivel, falta
de fiscalizacéo por parte da vigilancia.

60 ESTRATEGIA SAUDE DA FAMILIA: Falta de médicos na unidade, fragilidade nas visitas
dos agentes comunitérios de saude, horario de trabalho da equipe de saude.

7° | TRANSPORTES: Falta de Ambulancias para transferéncia de pacientes em hospitais.

8° | SAMU: Demora em atender as chamadas, denuncias de ambulancias quebradas.

90 COMUNICACAO: Dificuldade de informacdes via telefone com os usuérios dos servigos,
informacdes desencontradas dadas pelos profissionais aos usuarios.

10° -

Fonte: SOGE/Secretaria de Estado da Saude, 2020

2.2.1 Tipologias Acessadas 2020

Tipologias | Quantidade
Denulncia 965
Reclamacao 1392
Sugestédo 351
Elogio 754
706
TOTAL 4168
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Tabela 1 — Hospitais mais demandados no triénio, 2018-2020

86,98%

41,14%

56,58%

Complexo Hospitala
de Doencas Infecto

98,21%

72,22%

88,88%

805
87,25%
0,51%
97,6%
359 100%
278 100%
255 92%
138 68%
104 83%
84 100%
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11°
12°
13°

14°

15°

16°
17°
18°
19°
20°

79

70%

57 100%
27 77,78%
23 100%
22 100%
13 100%

115 100%
84 25%
76 6%
95%

49 100%
39 16%
2 2%
29 97%
27 86%
16 6%
9 60%

Fonte: SOGE/Secretaria de Estado da Salide, 2018-2020

19
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2.2.2 Agdes desenvolvidas e encontros 2020

Ressalta-se que as informacdes prestadas a seguir foram enviadas pela Ouvidoria
da Secretaria de Estado da Saude.

A ouvidoria da SES/PB ficou impossibilitada de implantar novas ouvidorias em
todas as gerencias regionais de satde, como também em todos os hospitais da rede por
causa da pandemia, estamos programando para o0 ano de 2021 a implantacdo e
implementacao das mesmas.

Foi realizada uma formacéo dias 03, 04,05 e 06 de Marco em Brasilia/DF onde
foi apresentado o novo sistema ouvidor SUS, que seré utilizado por todos 0s servi¢os
hospitalares e geréncias regionais facilitando assim o acesso do usuario em ouvidorias
que estdo mais proximas e que podem absorver essas demandas, mas devido a pandemia
0 ministério ndo avangou na implantacdo do novo sistemal

Estamos participando do processo de acreditagdo da ouvidoria geral da SES-PB,
junto com a Fiocruz, onde sera realizado um procedimento de avaliacdo e certificacdo
para servigos da ouvidoria a partir de uma série de parametros qualitativos estabelecidos
por uma comissdo criada com agentes externos para um processo de auto avaliagdo e
posteriormente de uma avaliagdo externa. A Ouvidoria Geral do estado esta
participando da comisséo de auto avaliagdo com um representante.

N&o houve realizacdo de eventos e de formagbes por consequéncias da

pandemia!

2.3 Agéncia de Regulacéo do Estado da Paraiba — ARPB

A Agéncia Reguladora do Estado da Paraiba prefigura como a terceira unidade
mais acessada da Rede de Ouvidorias do Estado, encontrando-se como Categoria
Especial. Nesse sentido, a ARPB estara sendo apresentada no item 03 deste Relatério

Anual, Categoria Especial.
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2.4 Ouvidoria da Secretaria de Estado da Educacéo e da Ciéncia e Tecnologia -
SEE

Ranking Unidade Quantidade Resolutividade
Demandada | (demandas respondidas)
Secretaria de Estado da
48 Educacdo e da Ciéncia e 942 21%
Tecnologia - SEE

Assuntos mais acessados

1° | Pedido de informacdes

2° | Ma conduta (funcionéario publico)

3° | Concurso de Professores

4° | Morosidade no andamento processual

5° | Falta de pagamento de Bolsas

6° | M4 conduta/ Assédio Moral/ Abuso de Poder

7° | Solicitagdes

8° | ENSINO REMOTO

9° | Infraestrutura da escola (falta de reforma/limpeza/climatizacio/etc)
10° | Diversas Irregularidades

Fonte: SOGE/Secretaria de Estado da Educagéo — SEE, 2020

Tabela 2 — Escolas mais demandadas em 2020

Ranking Escolas

1° EEEFM ADEMAR VELOSO SILVEIRA

2° EEEFM MAJOR VENEZIANO VITAL DO REGO

3° EEEF DOUTOR OTAVIO NOVAIS

4° EEEFM ENG JOSE DAVILA LINS

5° EEEF JOAO CAETANO

6° EEEF MILTON CAMPOS

7° EEEF DOUTOR JOAO NAVARRO FILHO

8° ECI FRANCISCA ASCENSAO CUNHA

9° EEEFM DOUTOR JOSE DUARTE FILHO

10° EEEFM Flavio Ribeiro Coutinho

Fonte: Secretaria de Estado da Educagdo — SEE, 2020

Tabela 3 — Regionais de Ensino mais demandadas em 2020

Ranking Regionais de Ensino

10 1° Regiéo

20 3° Regiédo
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30 9° Regido
4° 10° Regido
5o 2° Regido
6° 12° Regiédo
70 14° Regido
ge 4° Regido
9° 5° Regido
10° 6° Regido

Fonte: Secretaria de Estado da Educagédo — SEE, 2020

2.4.1 Acdes desenvolvidas e encontros 2020

a) Participacédo em Eventos

Meés: fevereiro

Evento 1: Palestra LGPD

Més: julho

Evento 2: Palestra FOPO - Trabalho remoto e suas repercussdes emocionais

Més: agosto |

Evento 3: | Palestra FOPO - Protecéo de dados pessoais

Més: setembro |

Evento 4: Palestra FOPO- Como as Ouvidorias devem compatibilizar o
microssistema legal e a LGPD

Més: outubro

Evento 5: Reunido FOPO - palestra do Procurador Aristételes de Santana

Més: novembro |

Evento 6: ‘ XXI Seminario sobre ética na gestdo - Governo Federal

| Més: dezembro |

|  Evento7: | Reunido FOPO




b) Ouvidoria Itinerante

» Nao houve registro neste periodo.

¢) Visitas Téecnicas

» Na&o houve registro neste periodo.

d) Cursos

» Na&o houve registro neste periodo.

2.5 Ouvidoria da Policia Militar - PMPB

23

Rankin Unidade Quantidade Resolutividade
g Demandada | (demandas respondidas)
5 Ouvidoria  da  Policia 323 5204
Militar

Assuntos mais acessados

1° | Conduta inadequada de Policial Militar
2° | Solicitacdo de informacéo
3° | Abuso de autoridade
4° | M4 prestacdo de servico do CIOP
5° | Falta de policiamento
6° | Agressdo
7° | Ameaca
8° | Invasdo de domicilio
9° | Estelionato
10° | Uso indevido de viatura
Fonte: SOGE/Ouvidoria da PMPB, 2020
2.5.1 Ac¢0es desenvolvidas e encontros 2020
a) Participacédo em Eventos
| Més: Janeiro |
e 08/01/2020- Reuniéo de alinhamento com efetivo da OUVPMPB
e 23/01/2020- Reunido de Mediagdo-Denuncia n° 0127/2019-OUVPMPB
e 29/01/2020- Reunido com o Capeldo da PMPB-Projeto “Eu Pacificador”
e 31/01/2020- Reunido de Media¢do-Denuncia n° 006/2020-OUVPMPB




| Més: Fevereiro

04/02/2020- Reunido de Mediagdo-Denuncia n° 015/2020-OUVPMPB

05/02/2020- Reunido de Media¢&o-Denuncia n° 0166/2019-OUVPMPB
06/02/2020- Reunido de Mediacdo-Dendncia n° 0176/2019-OUVPMPB
06/02/2020- Encerramento dos Jogos da Integracdo da PMPB — No CE
07/02/2020- Reunido de Mediacdo-Dendncia n° 007/2020-OUVPMPB

11/02/2020- Reunido de Mediacdo-Denuncia n° 0117/2019-OUVPMPB
14/02/2020- Reunido de Mediacdo-Denuncia n° 0127/2019-OUVPMPB

| Més: Marco

03/03/2020- Reunido de Media¢do-Dendncia n° 0127/2019-OUVPMPB
03/03/2020- Reunido de Media¢do-Denuncia n° 0145/2019-OUVPMPB
06/03/2020 — Homenagem as mulheres da PMPB - DSAS

03/03/2020- Reunido de Mediacdo-Dendncia n° 0176/2019-OUVPMPB
10/03/2020- Reunido de Mediagdo-Denuncia n° 028/2020-OUVPMPB
16/03/2020 — IV Semana de Transparéncia Publica- Palestra: Protecdo de dados —
Centro Administrativo

e 19/03/2020 — 82° FOPO — Campus da FACENE

| Més: Abril |
\. N&o houve participacao.

| Més: Maio |

\. N&o houve participacao.

| Més: Junho |

\. N&o houve participacao.

| Més: Julho |

\. N&o houve participacao.

| Més: Agosto |

e 11/08/2020 — Reunido de Mediacao-Denuncia n° 097/2020-OUVPMPB
26/08/2020 — Reunido de Mediacdo-Denuncia n° 0103/2020-OUVPMPB

| Més: Setembro |
\. N&o houve participacao.

| Més: Outubro |

e 15/10/2020 — Reunido de Mediacao-Dendncia n° 0130/2020-OUVPMPB
e 15/10/2020 — Reunido de Mediacdo-Dendncia n° 0124/2020-OUVPMPB
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20/10/2020 — Reunido de Mediacao-Denuncia n° 0108/2020-OUVPMPB
22/10/2020 — Reunido de Mediacao-Denuncia n° 0130/2020-OUVPMPB
27/10/2020 — Reunido de Mediacdo-Denuncia n° 0109/2020-OUVPMPB
29/10/2020 — Live Palestra: LGPD — O Ouvidor como encarregado

| Més: Novembro |

03/11/2020 — Reunido de alinhamento com efetivo da OUVPMPB
12/11/2020 — Live: Palestra Etica e Ouvidoria
14/11/2020 — Participagéo do efetivo da OUVPMPB no Pleito Eleitoral
15/11/2020 — Participagéo do efetivo da OUVPMPB no Pleito Eleitoral
15/11/2020 — Realizacao de Pesquisa de Satisfacdo da PMPB, no Pleito Eleitoral
pela Ouvidoria PMPB.

| Més: Dezembro |

e 03/12/2020 — Reunido de encerramento do FOPO — Google Meet
e 07/12/2020 — Entrevista na Radio Tabajara — Programa Prevencéo Participativa.

b) Ouvidoria Itinerante

» N&o houve registro neste periodo.

c) Visitas Técnicas

» Nao houve registro neste periodo.

d) Cursos

» Na&o houve registro neste periodo.

2.6 Ouvidoria do Departamento Estadual de Tréansito da Paraiba— DETRAN - PB

Ranking Unidade Quantidade Resolutividade
Demandada | (demandas respondidas)
Departamento Estadual de
62 Transito da Paraiba - 237 86,5%
DETRAN - PB

Assuntos mais acessados

1° | Dificuldade no cadastramento no portal do 6rgéo
2° | Insuficiéncia de vagas no agendamento

3° | Demora no servigo de Captura e Biometria

4° | CRLV Digital sem atualizacéo
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5° | Demora na entrega das CNH’s

6° | Demora na transferéncia de propriedade

7° | Demora no agendamento do exame médico
8° | Erro nas informac0es repassadas pelos Postos
9° | Mau atendimento

10° | Falta de atendimento telefénico

Fonte: SOGE/ DETRAN — PB, 2020

2.6.1 Acdes desenvolvidas e encontros 2020

a) Participacéo em Eventos

Meés: Julho

Evento 2: Encontro OAB

Més: Julho

Evento 1: FOPO

Més: agosto

Evento 2: Lei 13.709 - LGPD

Més: Agosto

Evento 2: Live sobre Assedio Moral

b) Ouvidoria Itinerante

» Nao houve registro neste periodo.

¢) Visitas Técnicas

» Na&o houve registro neste periodo.

d) Cursos

» Na&o houve registro neste periodo.
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2.7 Ouvidoria da Secretaria de Estado da Seguranca e da Defesa Social - SEDS

Rankin Unidade Quantidade Resolutividade
g Demandada | (demandas respondidas)
Ouvidoria de Policia -
a [0)
7 SEDS 211 6,64 %
Assuntos mais acessados

1° | Abuso de autoridade
2° | Informacdes
3° | Deficiéncia do servico policial
4° | Conduta Inadequada
5° | Ameaca
6° | Corrupcao
7° -
8° B
9 _
100 -

Fonte: SOGE/Ouvidoria de Policia — SEDS, 2020

2.7.1 Agdes desenvolvidas e encontros 2020

a) Participacédo em Eventos

Meés: Janeiro

Evento 1: VI Curso Escolta e Intervengdes Taticas em Estabelecimento Penais. |

Meés: Fevereiro

Evento 2: Reunido FOPO

Meés: Julho

Evento 3: Reunido FOPO

Meés: Setembro

Evento 4: Reunido FOPO

b) Ouvidoria Itinerante

» Nao houve registro neste periodo.
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¢) Visitas Técnicas
» Nao houve registro neste periodo.
d) Cursos

» Nao houve registro neste periodo.

2.8 Ouvidoria do Corpo de Bombeiros Militar — PB

Rankin Unidade Quantidade Resolutividade
g Demandada | (demandas respondidas)
Ouvidoria do Corpo de
& Bombeiros Militar — PB 191 7%

Assuntos mais acessados

1° | Denuncias diversas que trataram acerca do servico publico prestado pelo CBMPB.

2° | Reclamac6es que objetivaram a melhoria do servico publico.

3° | Sugestbes dadas por uma cidaddos que pretendiam receber servigos do CBMPB.

4° | Elogios prestados por usuério do servico publico.

5° | SolicitacOes de informagdes que foram encerradas com recomendacéo de acesso ao SIC.

6° | Obtencdo de informacdes relevantes quanto a prevencao e tratamento da COVID-19.

7° | Convencer o Comandante Geral acerca da necessidade da designacdo de um Ouvidor Adjunto.
8° | Tirar as duvidas dos usuarios que pretendiam participar do concurso CFO no ano de 2020.

9° | Tirar as duvidas dos usuarios que pretendiam participar do concurso CFSd no ano de 2020.
10° | Reestruturacdo da sala da Ouvidoria do CBMPB dentro do Quartel do Comando Geral.

Fonte: SOGE/Ouvidoria do CBMPB, 2020

2.8.1 Acg0es desenvolvidas e encontros 2020

a) Participacéo em Eventos

» Nao houve registro neste periodo.

b) Ouvidoria Itinerante

» Na&o houve registro neste periodo.

c) Visitas Técnicas

| Més: Marco |
> No dia 11/03 ocorreu uma reuniao conjunta entre a Ouvidora da PMPB (TC
VALTANIA), o Ouvidor Geral de Policia (Dr. Mario) e o Ouvidor do CBMPB
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ocasido em que foram tratados assuntos pertinentes a unido de acbes das
Ouvidorias que atuam na area de Seguranca Publica no Estado da Paraiba.

d) Cursos

| Més: Abril |

» MEDIDAS PREVENTIVAS DOS PROFISSIONAIS DE SEGURANCA
PUBLICA PARA MINIMIZAR OS RISCOS DE CONTAMINACAO PELO
COVID-19, com carga horaria de 02 horas, realizado na modalidade de Ensino a
Distancia, promovido pela Secretaria Nacional de Seguranca Publica.

2.9 Ouvidoria da Paraiba Previdéncia - PB PREV

Rankin Unidade Quantidade Resolutividade
g Demandada | (demandas respondidas)
Paraiba Previdéncia -
92 PBPREV 181 100%

Assuntos mais acessados

1° | ATENDIMENTO

2° | PROCESSO ADMINISTRATIVO

3° | PENSAO

4° | BENEFICIO

5° | RETROATIVO DE APOSENTADORIA

6° | RETROATIVO DE PENSAO

7° | CANAL DE ATENDIMENTO

8° | ATENDIMENTO E-MAIL

9° | ATENDIMENTO WHATSAPP

10° | ALVARA JUDICIAL

Fonte: SOGE/PB PREV, 2020

2.9.1 Acg0es desenvolvidas e encontros 2020

1. Atendimento presencial, por telefone, e-mail e pelo site da Ouvidoria (consulta e
informacdes sobre processos de retroativos de aposentadoria e pensdo, revisoes,
processos indeferidos, isencdo de imposto de renda, ressarcimento de 1/3 de férias,
informacao sobre aposentadoria, abono de permanéncia, penséo vitalicia, pensao para
filho maior invalido, etc).

2. Coordenador responsavel pela vista in loco (prova de vida) dos beneficiarios da
PBprev no periodo de janeiro a margo do corrente ano.

3. Portaria n.027/2019/PRESI/PBprev para exercer a funcdo de responsavel geral pelo
sistema de informacdo ao cidaddo SIC-PB desta autarquia. a partir da data de publicacdo
em 24.10.2019.
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4. Representante da PBPREV no Conselho Estadual dos Direitos da Pessoa ldosa —
CEDDPI. PORTARIA DOE 09.06.2020 - Biénio 2019-2021.

a) Participacédo em Eventos

| Més: Janeiro |
Evento 1: FORUM PARAI~BANO DE OUVIDORIAS PUBLICAS E PRIVADAS
- FOPO (REUNIAO MENSAL)
Evento 2: CONSELHO ESTNADUAL DOS DIREITOS DA PESSOA IDOSA —
CEDDPI (REUNIAO MENSAL)
| Més: Marco |
Evento 1: X Encontro Anual de Ouvidores — FACENE/FAMENE E 74° Reunido

do FOPO — F6rum Paraibano de Ouvidorias Publicas e Privadas

b) Ouvidoria Itinerante

» Nao houve registro neste periodo.
¢) Visitas Técnicas

» Na&o houve registro neste periodo.

d) Cursos
| Més: Marco |
Cursos 1: CURSO DE CAPACITACAO PARA OUVIDORIA - CERTIFICACAO
EM OUVIDORIA; CONTROLE SOCIAL — ENAP.
| Més: Abril |
Cursos 1: CURSO DE CAPAClTAQAO PARA OUVIDORIA - CERTlFlCA(;AO

EM OUVIDORIA; ETICA E SERVICO PUBLICO — ENAP.

| Més: Setembro

Cursos 1:

CURSO DE CAPACITACAO DO TRIBUNAL DE CONTAS DO
ESTADO DA PARAIBA - TCE; APERFEICOAMENTO E
ATUALIZACAO LEGISLATIVA: A REFORMA DA PREVIDENCIA
NA PARAIBA.

2.9.2 Prioridades/Planejamento para o ano de 2021

Seguem abaixo Prioridade/Planejamento que serdo desenvolvidos/trabalhados
pela PBPREV no ano de 2021.




31

» Viagens técnicas as Agéncias da PBPREV de Cajazeiras, Campina Grande,
Guarabira, Itaporanga e Patos.

Cursos de Capacitacdo para a Certificagdo em Ouvidoria;

Introducéo a Gestdo de Processos

Acesso a Informacéo

Resolucédo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias

Defesa do Usuario e Simplificacdo

vV & w0 Yy

Visita In loco devido a necessidade de se constatar ou ndo a veracidade do fato

denunciado.

» Continuacdo da Politica de Difusdo da Ouvidoria junto ao Publico Interno e
Externo, através dos meios fisicos e virtuais.

» Encaminhar fotos e release (material informativo) sobre os eventos, para a

publicacdo no Portal da Ouvidoria Geral do Estado.

Eventos e Congressos para a Capacitacdo Profissional.

2.10 Ouvidoria da Companhia de Agua e Esgoto da Paraiba — CAGEPA

Ranking Unidade Quantidade Resolutividade
Demandada | (demandas respondidas)
Companhia de Agua e
108 Esgoto da Paraiba — 170 73,50%
CAGEPA

Assuntos mais acessados

1° | RECLAMACAO DE CONSUMO / LEITURA

2° | INFORMACAO SOBRE DEBITO\ 22 VIA

3° | INFORMACAO DE FALTA DE AGUA (rua ou setor)

4° | INFORMACAO P/ ATUALIZACAO CADASTRAL

5° | INFORMACAO DE PARCELAMENTO / NEGOCIACAO
6° | INFORMACAO PARA INCLUSAO NA TARIFA SOCIAL
7° | INFORMACAO P/ LIGACAO DE AGUA / ESGOTO

8° | REINTERACAO RELIGACAO

9° | REINTERACAO MANUTEN./SUBST. HIDROMETRO
10° | INFORMACAO VAZAMENTO NA RUA (REDE)

Fonte: SOGE/ CAGEPA, 2020




2.10.1 Tipologias Acessadas 2020

Tipologias | Quantidade
Denulncia 7
Reclamagéo 155
Sugestdo 1
Elogio 1
TOTAL 170

2.10.2 Acdes desenvolvidas e encontros 2020

a) Participacéo em Eventos

» Nao houve registro neste periodo.

b) Ouvidoria Itinerante

» Na&o houve registro neste periodo.

c) Visitas Técnicas

» Na&o houve registro neste periodo.

d) Cursos

» Na&o houve registro neste periodo.
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3 CATEGORIA ESPECIAL

Trata-se de categoria especial aquela(s) Secretaria(s) que possui um sistema de
ouvidoria préprio, sistema eletronico. No tocante a ARPB, trata-se de uma
concessionaria do Servico Publico Estadual em que suas demandas sdo recebidas e
sistematizadas mediante tramitacdo da Agéncia Nacional de Energia Elétrica — ANEEL,

possuindo um sistema Unico de sistematizacdo dessas demandas.

3.1 Ouvidoria da Agéncia de Regulacéo do Estado da Paraiba — ARPB

Resolutividade

Categoria Unidade Quantidade (demandas respondidas)

Especial

Ouvidoria da ARPB 165 93,41%

Assuntos mais acessados / CAGEPA = 286 demandas acessadas na ARPB

1° | Falta de Agua

2° | Cobranca Indevida

3° | Alto Consumo

4° | Leitura por Média

50 | Valor Alto

6° | Pedido de Ligacéo

7° | Religacéo de Agua

8° | Esgoto Estourado

90 | Refaturamento

10° | Ma Prestacéo de Servico

Assuntos mais acessados / ENEGISA Paraiba = 2.258 demandas acessadas na ARPB

1° | Prazos de Execucéo de Servigos

2° | Interrupcdo do Fornecimento (Falta de Energia)

3° | Faturamento

4° | Cobranca

5° | Classifica¢do de Unidades Consumidoras

6° | Ligacédo

7° | Falta de Energia

8° | Extensdo de Rede

9° | Variagdo de Consumo/Consumo Elevado/Erro Leitura

10° | Conexdo de Microgeracao

Assuntos mais acessados / ENEGISA Borborema = 195 demandas acessadas na ARPB

1° | Variacdo de Consumo/Consumo Elevado/Erro Leitura

2° | Faturamento Microgeracao

3° | Ligacéo

4° | Ressarcimento de Danos Elétricos

5° | Conexéo de Microgeracao

6° | Suspensdo Indevida do Fornecimento
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70

Flutuacdo/Variacdo/Oscilacdo de Tenséo

80

Extensdo de Rede

90

Atendimento Telefénico da Concessionaria

10°

Cobranca por Irregularidades

Assuntos mais acessados / PBGAS = 00 demandas acessadas na ARPB

10

N&o foram registrados acessos de demandas pela PBGAS.

20

30

40

50

60

70

80

90

10°

Fonte: SOGE/Ouvidoria da Agéncia de Regulacéo do Estado da Paraiba — ARPB, 2020

3.1.1 Ac0es desenvolvidas e encontros 2020

a) Participacédo em Eventos

Neste ano de 2020, em funcdo da Pandemia do Coronavirus, ndo realizamos ou
participamos de eventos. A partir de marco de 2020 os trabalhos foram realizados de
forma remota, assim como os atendimentos que foram realizados apenas por telefone,
whatsapp e 0800 da ARPB.

Por orientagdo dessa Ouvidoria Geral do Estado — OGE, néo inserimos nossas
demandas no SOGE, uma vez que os atendimentos todos foram feitos por telefone e a
ARPB ndo grava esses atendimentos, pois ndo dispomos de equipamentos para fazer
essas gravacoes. Vale dizer que nossos atendimentos, inclusive o 0800, ndo constituem
uma Central de Teleatendimento, séo telefones normais com os quais mantemos contato
com 0s consumidores que nos procuram e vice-versa.

Apesar de ndo termos participado de eventos presenciais, participamos de varias
reunides virtuais por meio da plataforma da Micrsoft Teams, principalmente com os
Agentes regulados.

Neste ano ndo atendemos nenhuma reclamacdo relacionada aos servigosda
PBGAS.

b) Ouvidoria Itinerante

» Na&o houve registro neste periodo.




c) Visitas Técnicas

» Nao houve registro neste periodo.

d) Cursos

» Nao houve registro neste periodo.
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4 ACOES DESENVLVIDAS PELA OUVIDORIA GERAL DO ESTADO E REDE
DE OUVIDORIAS

e Participacdo das Reunides Mensais do Férum de Ouvidorias - FOPO (online);

e Participacdo do GT LGPD( Lei Geral de Protecdo de Dados) - Ouvidora Geral e
Apoio de Tl da OGE;

e Participacdo da Comissdo do Governo Digital da Casa Civil - Fabyana
Albuquerque — OGE;

e Capacitacdo dos Servidores para Utilizacdo do PBdoc - Fabyana Albuquerque —
OGE;

e Reunido ONILINE com a equipe da OGE: Avaliagdo do Impacto da Pandemia;

e Formulacdo de propositura para a regulamentacdo da LGPD sobre a
responsabilidade da OGE;

e Criacdo da Comissdo para a auto acreditacdo da Ouvidoria da Saude junto a
Fiocruz;

e Participacdo do Ouvidor Nilton Santos, da OGE na Comissdo de auto
Acreditacao/SES.
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5 IMPACTOS DA PANDEMIA DO NOVO CORONAVIRUS NA CONDUCAO
DOS TRABALHOS DA OUVIDORIA GERAL DO ESTADO

5.1 ASPECTOS POSITIVOS

e Tomada de providéncias para o cumprimento integral do Decreto Estadual N°
40.135 de 21 de marco de 2020, que dispde sobre a adocdo, no ambito da
Administracdo Publica direta e indireta, de regime de trabalho remoto, em razéo
das medidas temporarias e emergenciais de prevencao de contagio pelo COVID-
19;

e Elaboracdo, apresentacdo e execucdo do Plano de Atividade do Trabalho
Remoto para OGE e Rede de Ouvidorias;

e Compartilhamento de orientagdes junto a Rede de Ouvidorias sobre o
cumprimento do Decreto Estadual 40.135/2020 nos aspectos sobre o
atendimento ao publico usuéario (atividade remota);

e Compartilnamento de comunicacdo ao usudrio/usuéria da Ouvidoria Geral do
Estado e Rede de Ouvidorias sobre o atendimento no Trabalho Remoto, no
portal da ouvidoria;

e Manutencdo do fluxo operacional do SOGE concernente ao processo de
transferéncia, acompanhamento e finalizacdo de demandas, através do sistema
de Ouvidoria (SGE);

e Manutencdo da metodologia do trabalho via comunicacdo on-line, telefone,
redes sociais, de forma diaria com toda a equipe;

e Conclusdo plena da reforma/preparacdo da nova sede da OGE junto a Casa
Civil;

e Aquisi¢do de novos mobiliarios (armario, birés);

e Aquisi¢do de novos equipamentos (gelagua, aparelhos de ar condicionado);

e Aperfeicoamento do padréo qualidade e do Portal da OGE feito pela CODATA,
juntamente com o apoio da Tl da Ouvidoria Geral do Estado;

e A capacidade da equipe de lidar com os desafios propostos pelo trabalho
remoto;

¢ Iniciativa para a regulamentacdo e implementacdo da Lei Federal 13.709/2018
(LGPD);
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e Elevada procura do cidaddo(a) aos servigos da OGE, assim como, Ministério
Publico Estadual, Ministério Publico do Trabalho e Igrejas.

5.2 ASPECTOS NEGATIVOS

e Dificuldade de maior e melhor interlocu¢cdo com as ouvidorias da Rede para o
tratamento e resolucdo das demandas;

e Impossibilidade/limitacdo de realizacdo da politica de capacitacdo para 0 SOGE
e Ouvidorias;

e Impossibilidade/limitagdo de realizagdo do encontro anual de avaliagdo e
planejamento 2020;

e Impossibilidade/limitacdo de realizacdo da politica de difusdo da OGE;

e Impossibilidade de realizacdo (plena) do Plano de Planejamento Estratégico
proposto pelo Governo do Estado;

e Dificuldade de interagéo direta com os setores da Casa Civil;

e Represamento de demandas;

e Defini¢do/conclusao/aperfeicoamento do SOGE;

e Pendéncia na PGE do regulamento da OGE;

e Adaptacdo a uma nova rotina de trabalho;

e Dificuldades estabelecer a interlocucdo com algumas Secretarias e Orgdos do
Governo;

e A ndo realizagdo do Encontro Anual e Planejamento da Rede de Ouvidorias;

e Dificuldade em estabelecer interlocu¢cdo com o cidaddo(a) através de telefones,
visto que o telefone institucional da OGE esta sem acesso;

e Dificuldade em estabelecer a interlocugdo com algumas Secretarias/orgaos (e-

mails ou ligagGes sem retorno).
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6 CONSIDERACOES FINAIS

A entrega anual do Relatorio da Ouvidoria Geral e Rede de Ouvidorias do
Estado da Paraiba € um marco importante para a Politica de Transparéncia Publica e da
Democracia Participativa, na medida que € dado conhecimento ao Governo do Estado e
aos Gestores Publicos das Secretarias e Orgdos da Administracdo Direta e Indireta, um
banco de dados sistematizados rigorosamente pela Ouvidoria Geral do Estado que
contribui para uma analise apurada dos avancos e desafios das politicas publicas, na
busca incessante por mais eficiéncia, controle e transparéncia publica.

Diante dos dados apresentados neste relatério conclui-se que apenas trinta e oito
Secretarias e Orgdos do Governo do Estado se apresentam através do Sistema de
Ouvidorias e outros canais de acesso.

A utilizacdo correta do Sistema de Ouvidorias (SOGE) fundamentada na Lei
Federal 13.460/17, art 10, paragrafo 4°, que garante nimero de registro de sua demanda,
regulamentada pelo Decreto Estadual 38.309/2018, ndo esta sendo obedecida, visto que,
6 nimero de demandas registradas pelo Sistema foi de 1985 (mil novecentos e oitenta e
cinco) demandas, enquanto por outros canais (e-mail, cartas, telefones, entre outros) e
ndo sistematizados pelas Ouvidorias, Rede de Ouvidorias, foi de 16.788 (dezesseis mil
setecentos e oitenta e oito) demandas. Observa-se com isso a ndo utilizagdo correta do
Sistema de Ouvidorias, impedindo com essa préatica que se tenha em tempo real dados
fidedignos, quantitativos e qualitativos. Ressalta a exce¢do da Ouvidoria da Saude por
ndo fazer parte do Sistema de Ouvidorias, sendo enviado relatdrios eletrdnico para
serem anexados ao Relatorio Geral.

Outro dado que chama atengdo é o percentual de resolutividade da Ouvidoria da
Secretaria de Estado da Seguranca e da Defesa Social - SEDS que é de 6,64%,dado este
que surpreende pela falta de respostas aos demandantes.

Este relatorio estd & disposi¢do no Portal da Ouvidoria Geral do Estado como

preconiza a Lei e, estabelecendo com isso a Transparéncia Publica.
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“Nés somos o que fazemos repetidamente.
Exceléncia, portanto, ndo é um ato é um habito”.
(Aristdteles)

(OR36

Tania Maria de Oliveira Brito
Ouvidora Geral
Secretaria de Estado do Governo



