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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
cidaddo/cidada, tendo em vista que cabera as unidades de ouvidorias, em suas respectivas
areas, a tramitacdo das demandas, assim como, producdo de relatérios 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: Denuncia, Reclamacéo, Sugestdo e Elogio.

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

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 comunicacdo que for disponibilizado, contribuindo
decisivamente como instrumento de gestéo.

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 Orcamento 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 servigcos
publicos prestados ao cidaddo/cidada, 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
solicitagbes provenientes das relagbes servidores(as)/governo e cidadao/cidada

integrando os canais de participagéo e transparéncia publica.
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1 RELATORIO QUANTITATIVO/QUALITATIVO DA REDE DE OUVIDORIAS
DO ESTADO-PB

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

2019. Serdo também apresentados dados referentes ao biénio 218-20109.

Quadro 1 — Acesso de demandas na Rede Estadual de Ouvidorias 2019 e sua resolutividade

Total de demandas acessadas no ano de Resolutividade média no ano de
2019 2019
12.117 81,47%

Fonte: Dados da pesquisa 2019

1.1  COMPARATIVO DO ACESSO E RESOLUCAO DAS DEMANDAS DA REDE
DE OUVIDORIAS DO ESTADO DA PARAIBA NO BIENIO 2018/2019

Figura 1 — Acesso de demandas no biénio 2018/2019

Demandas Acessadas

ACesso
16.724

Ano 2018 Ano 2019

Fonte: Dados da pesquisa 2019



Figura 2 — Resolugdo de demandas no biénio 2018/2019

Demandas Resolvidas

Ano 2018 Ano 2019

Fonte: Dados da pesquisa 2019
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1.2 AS 10 UNIDADES MAIS DEMANDADAS NO QUADRIENIO 2016/2017/2018/2019

Quadro 2 — Acesso das unidades do Governo do Estado mais demandadas no quadriénio 2016/2017/2018/2019

12

2016 2017 2018 2019
Ranking . Quantidade . Quantidade . Quantidade . Quantidade
Uitaade Demandada Unidade Demandada Unidade Demandada Unidade Demanda
Agéncia de
Secretaria de Secretaria de Regulagéo do Secretaria de
0
1 Estado da Receita 3.342 Estado da Receita 3.834 Estado da Paraiba 5.836 Estado da Saude 6.536
— ARPB
Companhia  de
Secretaria de Secretaria de Secretaria de Agua e esgotos
(0]
2 Estado da Saude 2.913 Estado da Salde 3.763 Estado da Receita 3.473 da Paraiba - 1.457
CAGEPA
Secretaria de Paraiba
3° CAGEPA 1.235 PB PREV 1.330 , 2.627 Previdéncia - PB 672
Estado da Saude
PREV
CEMpINE B Secretaria de
Ouvidoria Geral Agua e esgotos da
0
4 PB PREV 1.167 do Estado - OGE 895 Paraiba i 1.215 Eztjg: oo Igla 583
CAGEPA ¢
Departamento
Ouvidoria Geral Estadual de
(0} -
5 DETRAN - PB 620 CAGEPA 824 do Estado - OGE 1.068 Transito i 538
DETRAN - PB
Ouvidoria Geral do Secretaria de Universidade
6° Estado - OGE 517 ARPB 742 Estado da 792 Estadual da 492
Educacéo - SEE Paraiba - UEPB
Secretaria de Secretaria de IIDn;[trlitrlé%)nio do Ouvidoria da
7° Estado da 471 Estado da 438 Historico o 440 Policia Militar - 297
Educacéo - SEE Educacéo - SEE Artistico do PMPB




80

90

10°

Fonte: Dados da pesquisa 2019

287

197

185

13
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2 UNIDADES MAIS ACESSADAS E ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS EM 2019

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, 0s 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 Saude

Rankin Unidade Quantidade Resolutividade
g Demandada | (demandas respondidas)
12 g:zr('je(;carla de Estado da 6.536 84%

Assuntos mais acessados

GESTAO: Recursos humanos, falta de profissionais, problemas com a regulacéo de pacientes

(o]

1 na rede, desvio de fungdes, nepotismo, mal atendimento ao usuario.

20 ASSISTENCIA A SAUDE: Demora na realizacio de procedimentos cirlrgicos, demora na
realizacdo de exames, problemas com a regulacéo
ASSISTENCIA FARMACEUTICA: Falta de medicamentos, atendimento presencial fragil,

3° | demora por parte do servico a atender as ligac6es dos usuérios, falta de informag&o precisa
com relagdo ao restabelecimento das medicacgdes em falta.

40 ESTRATEGIA SAUDE DA FAMILIA: Falta de médicos na unidade, fragilidade nas visitas
dos agentes comunitarios de satde, horario de trabalho da equipe de salde.

5o TRANSPORTES: Uso indevido de carros oficiais, falta de ambulancia para transferéncias e
transporte de usuarios.

6° | SAMU: Demora em atender as chamadas, denuncias de ambulancias quebradas.

70 ASSISTENCIA ODONTOLOGICA: Demora na marcacéo de procedimentos, falta de
insumos, atendimento ao usuario por pessoas sem perfil, espaco fisico inadequado.

g0 VIGILANCIA EM SAUDE: Poucos funcionarios para as campanhas de multivacinagéo,
solicitagdo de carro fumacé, falta de visitas dos agentes de endemias

90 COMUNICACAO: Dificuldade de informacdes via telefone com os usuarios dos servicos,
informacdes desencontradas dadas pelos profissionais aos usuarios.
VIGILANCIA SANITARIA: Animais doentes em via piblica, conduta inadequada de

10° | profissional da vigilancia, mau atendimento, servicos de vigilancia sanitaria inacessivel, falta

de fiscalizacdo por parte da vigilancia.

Fonte: Secretaria de Estado da Saude, 2019

2.1.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Denuncia 1911
Reclamacéo 2016




Sugestao 1064
Elogio 1545
TOTAL 6.536
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Tabela 1 — Hospitais mais demandados no quadriénio, 2016/2017/2018/2019

16

2016 2017 2018 2019
[o] o] (0] 0
Unidade N Resolucao Unidade N Resolucao Unidade N Resolugéo Unidade N Resolucgéo
Acesso Acesso Acesso Acesso
Hospital Estadual de Hospital Estadual de Hospital Estadual de
Emergéncia e Trauma Emergéncia e Trauma Emergéncia e Trauma Hospital Infantil
(0] 0, (0) 0, 0,
1 Senador  Humberto 1778 81% Senador Humberto 1.543 19.84% Senador  Humberto 810 82% Noaldo Leite 1.878 85%
Lucena Lucena Lucena
Hospital Regional de Hospital de
Cajazeiras . Hospital Regional Emergéncia e Trauma
20 233 10006 | ccoretana Estadual tde| o, 5211% | Wenceslau Lopes — | 450 100% | Dom Luiz Gonzaga | 1.324 90%
Salite - Pianco Fernandes — Campina
Grande - PB
30 gggzeetzirgéstadual de 197 44% uc;sr{]);?gl]uapgeral de 290 87.72% ll\jll:;?i?c:dade Frei 343 90.19% géjgldorla da Saude - 791 83%
Hospital Infantil Hospital Regional de Complexo Hospitalar Hospital Regional de

(0] 0, 0, 0, 0,

4 Arlinda Marques 189 50% Cajazeiras 219 100% Clementino Fragas 192 86.98% Sousa 635 80%
Complexo de Saude . L Hospital de
. Complexo  Hospitalar Ouvidoria da SES .

(0] 0, 0, 0, 0,
5 de Guarabira 159 99% Clementino Fragas 176 100% Cabedelo 158 41,14% EgnJeorggr;c;:sgaTrauma 449 86%
6 | ClomeninoFrga | ® | %% | Maues | 27 | 818%% | Aiavarqes | 2 | 555% | Vamagupe | %7 | 8%
70 E;zzltal Regional de 109 96% E;sé[;nal Regional de 117 94% :;'g;ﬁ)l;?l Regional de 133 100% r/lc;stfcl)tpacilitano 212 98%

Hemocentro Hospital Regional de Hospital Regional de Hospital Clementino

(0]

8 48 94% Pombal 116 100% Picui 112 98,21% Fraga 178 79%
A . Hospital Regional . . .
9° Geréncia Regional Hospital Regional de Hospital Wenceslau
(0] 0, = 0, (0] 0,
9 de Sadde 31 100% I\:’/i(zlr:]t(::(?)sIau Lopes 112 100% Cajazeiras 72 72,22% Lopes - Pianct 144 100%
Maternidade Frei . . Hospital .
10° | Damigo 19 95% ;':jg;ta' Regional “det| 88% | Metropolitano Dom 63 88,88% mfgsfoaﬂfm . 123 66%
José Maria Pires
110 ée ga%rggma Regional 9 100% zeuc;ierﬁgéa;SMummpal de 96 72% a(;srg:it:éulggglonal de 57 100% E(());%I;?l Regional de 115 100%
. ” Hospital da Policia g Hospital Regional de 0

0 - R - 9 27 77,718% 84 25%
12 Frei Damido 94 100% Militar da Paraiba Cajazeiras
130 _ i i Complexo de Salide de 84 99 Hemocentro da 23 100% Arlinda Marques 76 46%

Guarabira Paraiba




14°

15°

16°

17°

18°
19°
20°

22

100%

17

13

100%

43 100%
33 94%
24 83,3%
22 59%
12 99%

Fonte: Secretaria de Estado da Salde,

2016/2017/2018/2019

95%
49

100%
39 16%
32 72%
29 97%
27 86%
16 6%
9 60%
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2.1.2 Agdes desenvolvidas e encontros 2019

a) ParticipacGes em eventos

| Més: Maio |
- 111 Encontro Paraibano de Ouvidorias Publicas e Privadas (FOPO)

Local: Auditério Celso Furtado do Centro Cultural Ariano Suassuna (TCE)
Data: 29/05/19 das 8hs as 17hs.

| Més: Agosto |

- Encontro Nacional dos Ouvidores e Ouvidoras de Estado do SUS
Data: 04 e 05 de julho de 2019 Brasilia — DF.

| Més: Setembro \

- 8% Congresso Brasileiro de Ciéncias Sociais e Humana em Saude (CBCSHS Abrasco
2019)
Data: 27 a 30 de setembro de 2019

| Més: Novembro |

- V111 Reunido de Avaliacdo e Planejamento da Ouvidoria Geral do Estado e Rede de
Ouvidorias

Local: Auditério do ESPEP (Escola de Servigo Publico do Estado da Paraiba) Data:
21/11/109.

- Oficina de Planejamento Integrado Salde 2020: Planejamento Integrado da
Secretaria de Saude da Paraiba, realizada nos dias 13 e 14 de novembro de 2019.

| Més: Dezembro |

- VII Encontro de Avaliagdo e Planejamento da Rede de Ouvidorias do Estado —
Auditorio do Hospital de Trauma Senador Humberto Lucena.
- 732 Reunido do Férum Paraibano de Ouvidorias Publicas e Privadas — FOPO.

b) Ouvidoria Itinerante

» Na&o houve registro neste periodo.

c) Visitas Técnicas

» Na&o houve registro neste periodo.
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d) Cursos

| Més: Outubro |

- Curso de Tratamento de Dendncias em QOuvidoria
Local: TCE-PB Data: 15 a 17 de Outubro 2019
Carga horéria: 20hs.

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

Ranking Unidade Quantidade Resolutividade
Demandada | (demandas respondidas)
Companhia de Agua e
28 Esgoto da Paraiba — 1.457 92%
CAGEPA

Assuntos mais acessados

1° | Servicos de dgua

2° | Servigos comerciais

3° | Servicos de esgoto

4° | Falta d'agua

5° | Vazamneto de agua

6° | Revisdo de fatura

7° | Reposicao de pavimento

8° | Denulncias diversas

9° | Resolugdo de Ouvidoria

10° | Atendimento Call Center

Fonte: CAGEPA, 2019

2.2.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Denuncia 15
Reclamacéo 1432
Sugestao 01
Elogio 09
TOTAL 1.457




2.2.2 Agdes desenvolvidas e encontros 2019

a) Participacédo em Eventos

| Més: Maio |
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| - 111 Encontro Paraino de Ouvidorias

| Més: Setembro |

- Curso Caodigo de Conduta Integridade
- 13° Seminario Nacional Ouvidores & Ouvidorias e 5° Seminéario Internacional
Ouvidores, Defensores del Pueblo & Ombudsman

| Més: Novembro |

- 1° Férum de Diversidade
- 1° Seminario de Governancga, Riscos e Compliance da Cagepa

| Més: Dezembro |

- Seminario de Gestdo de Risco, Compliance e Protecdo de Dados na Administracdo
Pablica

b) Ouvidoria Itinerante

» Nao houve registro neste periodo.

c) Visitas Técnicas

» Na&o houve registro neste periodo.

d) Cursos

| Més: Junho |

\ Cursos 1: - Curso Cddigo de Conduta Integridade
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2.3 Ouvidoria da Paraiba Previdéncia - PB PREV

Rankin Unidade Quantidade Resolutividade
g Demandada | (demandas respondidas)
Paraiba Previdéncia -
3 PBPREV 672 100%

Assuntos mais acessados

1° | Aposentadoria

2° | Blogqueio de pagamento do beneficio

3° | Prova de vida

4° | Atualizacdo cadastral

5° | Senha contracheque

6° | Pensdo

7° | Desconto de contribui¢do previdenciaria
8° | Processo de retroativo de aposentadoria
9° | Imposto de renda

10° | Revisdes de processos

Fonte: PB PREV, 2019

2.3.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Dendncia 11
Reclamacéao 656
Sugestao -
Elogio 05
TOTAL 672

2.3.2 Acdes desenvolvidas e encontros 2019

1. Atendimento via telefone (consulta e informacdes sobre processos de retroativos de
aposentadoria e penséo, revisoes, processos indeferidos, isencdo de imposto de renda,
ressarcimento de 1/3 de férias, informacao (sobre aposentadoria, abono de permanéncia,
pensdo vitalicia, penséo para filho maior invalido, etc).

2. Coordenador responsavel pela atualizacdo cadastral dos beneficiarios da PBPREV no
periodo de 01 a 30 de junho do corrente ano.

3. Participacdo no grupo da PBPREYV de certificagdo de conformidade Prd-Gestdo RPPS
“programa de certificagdo institucional e moderniza¢do da gestdo dos regimes proprios
de previdéncia social da unido, dos estados, do distrito federal e dos municipios”.

4. Portaria N.027/2019/PRESI/PBPREYV para exercer a funcdo de responsavel geral pelo
sistema de informacdo ao cidaddo SIC-PB desta autarquia a parti da data de publicagéo
em 24.10.2019

5. Representante da PBPREV no conselho estadual dos direitos da pessoa idosa.
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6. Aquisicdo de patrimbnios com a superintendéncia adjunta do IDEME para esta
Autarquia Previdenciéria.

7. Aquisicao do refeitdrio para os servidores da PBPREV.

a) Participacédo em Eventos

| Més: Fevereiro |

\ Evento 1: | - Il Semana Estadual do Controle Interno - OGE

| Més: Setembro |

Evento 1: - X Encontro Anual de Ouvidores — FACENE/FAMENE E 74° Reunido
do FOPO — Forum Paraibano de Ouvidorias Publicas e Privadas

| Més: Outubro |

Evento 2: - 75° Reunido do FOPO — Férum Paraibano de Ouvidorias Publicas e
Privadas

| Més: Novembro |

Evento 3: - VIII Encontro de Avaliacdo e Planejamento da Ouvidoria Geral do
Estado e Rede de Ouvidorias 2019

| Més: Dezembro |

Evento 4: - LXXX (80°) Reunido do FOPO — Férum Paraibano de Ouvidorias
Publicas e Privadas

b) Ouvidoria Itinerante

» Na&o houve registro neste periodo.

c) Visitas Técnicas

| Més: Maio \

| Visitas 1: | - Visita técnica na Agéncia da PBPREV de Campina Grande-PB

| Més: Setembro |

Visitas 2: - Visita técnica na Ouvidoria Geral do Estado no que compete a utilizacdo
do sistema de ouvidorias (SOGE-PB)
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d) Cursos
| Més: Junho |
Cursos 1: - Curso de capacitacdo do Software de Gestdo Eletronica da Ouvidoria
Geral do Estado — OGE-PB
- Curso Estudos Avancados em Ciéncias da Educacdo — ANTROPUS
Educacional
| Més: Julho |
Cursos 1: - Curso de capacitacdo para ouvidoria - Certificacdo em Ouvidoria; parte

1. Gestdo em Ouvidoria - ENAP

| Més: Outubro |

Cursos 2: - Curso Tratamento de Denudncias em Ouvidoria - Controladoria Geral
da Unido — CGU

- Comunicacdo escrita — Fundagdo Bradesco

| Més: Novembro |

| Cursos 3: | - Curso de Iniciacdo a Lingua Brasileira de Sinais — Libras - ESPEP

| Més: Dezembro |

| Cursos 4: | - Curso Ouvidoria na Administragdo Publica— CGU/ILB

2.3.3 Prioridades/Planejamento para o ano de 2020

Segue abaixo Prioridade/Planejamento que serdo desenvolvidos/trabalhados pela
PBPREV no ano de 2020.

» Viagens técnicas as Agéncias da PBPREV de Cajazeiras, Campina Grande,
Guarabira, Itaporanga e Patos.
» Cursos de Capacitacao para a Certificacdo em Ouvidoria;
Controle Social
Etica e Servico Publico
Introducdo a Gestdo de Processos
Acesso a Informacéo

Resolucéo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias

2 L T L

Defesa do Usuario e Simplificacdo
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7. Tratamento de Denuncia em Ouvidorias
» Continuacéo 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.

2.4 Ouvidoria da Secretaria de Estado da Educacéo e da Ciéncia e Tecnologia -
SEE

Ranking Unidade Quantidade Resolutividade
Demandada | (demandas respondidas)
Secretaria de Estado da
42 Educacdo e da Ciéncia e 583 47,51%
Tecnologia - SEE

Assuntos mais acessados

1° | Irregularidade na gestdo escolar/ma gestdo/ ma conduta de gestores

2° | Ma Conduta de funcionario publico / descumprimento de Carga horaria

3° | Falta de merenda / Merenda de ma qualidade / Fraude em licitagdo para compra de merenda

4° | Assedio moral (perseguigdes com chantagens)

5o Assuntos relacionados ao Estatuto da Crianga e do Adolescente (assedio ou desrespeito com
aluno / omissdo do Estado ao dever de cuidado/ agressao fisica ou psicoldgica)

60 Diploma escolar (falta de emissdo/demora/venda/falsificacdo) / Reavaliagdo de Prova Final ou
reprovacéo

70 Falta de pagamento de retroativo/Bolsa de desempenho/Gratificacdo (falta/atraso) / dobra de
carga horaria

8° | Infraestrutura da escola

9° | Descumprimento de carga horaria de aula de Professor / Falta de aulas

10° | Matricula aluno (impedimentos para realizagdo)

Fonte: Secretaria de Estado da Educacédo — SEE, 2019

*Registe-se que, em 2019, nesta Secretaria de Estado da Educacéo e da Ciéncia e Tecnologia
foram abertas 25(vinte e cinco) solicitagdes de tipologia INFORMACOES.

2.4.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Denuncia 281
Reclamacéo 295
Sugestao 04
Elogio 03
TOTAL 583




Tabela 2 — Escolas mais demandadas em 2019
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Ranking Escolas
1° EEEFM Ademar Veloso Silveira
2° ECI Escritor Horacio de Almeida
3° EEEF Epitacio Pessoa
4° EEEF Pedro Lins Vieira de Melo
5° EEEFM Professor Orlando Cavalcanti Gomes
6° Instituto Dom Adauto
7° EEEF Doutor Gustavo Fernandes de Lima Sobrinho
8° EEEF Desem. Boto de Menezes
9° CPDAC - Centro Profissionalizante Deputado Antonio Cabral
10° EEEFM Flavio Ribeiro Coutinho

Fonte: Secretaria de Estado da Educacédo — SEE, 2019

Tabela 3 — Regionais de Ensino mais demandadas em 2019

Ranking Regionais de Ensino

1° 12 geréncia

20 3% geréncia

3° 2% geréncia

4° 142 geréncia

5o 92 geréncia

6° 52 geréncia

7° 62 geréncia

8° 122 geréncia

g° 42 geréncia

10° 7% e 102 geréncia

Fonte: Secretaria de Estado da Educacédo — SEE, 2019

2.4.2 AcOes desenvolvidas e encontros 2019

a) Participacédo em Eventos

| Més: Maio

- 11° Concurso de Desenho e Redacéo realizado pelo Ministério Publico Estadual da
Paraiba, FOCCO-PB, Controladoria-Geral da Uni&o.
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| Més: Novembro

de Ouvidorias.

- VI Encontro de Avaliagéo e Planejamento da Ouvidoria Geral do Estado e Rede

| Més: Dezembro

| - (80%) Reuni&o do FOPO - Férum Paraibano de Ouvidorias Publicas e Privadas.

b) Ouvidoria Itinerante

» Nao houve registro neste periodo.

c) Visitas Técnicas

» Na&o houve registro neste periodo.

d) Cursos

| Més: Junho

Cursos 1:

- Cidadania Fiscal: Ouvidoria Publica — Semeando Sementes da
Cidadania — ESAT Virtual — Secretaria de Estado da Fazenda.

| Més: Outubro

Cursos 1:

- Tratamento de denuncias em ouvidoria.

- O Curso Cidadania Fiscal: Ouvidoria Publica, realizado pela Ouvidoria
Geral do Estado da Paraiba e da Ouvidoria da Educagdo em parceria com
a Secretaria de Estado da Receita, pela Escola de Administracdo
Tributaria, foi criado com o objetivo de difundir aos cidaddos em geral o
servico de uma Ouvidoria Pubica, bem como com o intuito de qualificar
os servidores publicos a cumprir suas fungdes com maior eficiéncia e
qualidade. O curso € disponibilizado na modalidade a distancia, por meio
da plataforma da ESAT Virtual, com aulas expositivas elaboradas pelo
programa de apresentacdo grafica, tendo como contetdo: marco historico,
bases normativas constitucional e administrativa, legislacdo federal que
incide sobre os direitos de cidadania (Cddigo de Defesa do Usuario do
Servigo Publico), base normativa estadual sobre Ouvidoria Publica,
funcBes de Ouvidoria bem como caracteristicas inerentes ao servico de
Ouvidoria de forma pormenorizada. Ao final, o cursista é submetido a
avaliacdo, sendo esta um questionario de multipla escolha com o total de
15 perguntas; para, apos, ser emitido Certificado Digital de realizagéo de
Ccurso.
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2.5 Ouvidoria do Departamento Estadual de Tréansito da Paraiba— DETRAN - PB

Ranking Unidade Quantidade Resolutividade
Demandada | (demandas respondidas)
Departamento Estadual de
58 Transito da Paraiba - 538 56,41%
DETRAN - PB

Assuntos mais acessados

1° | Mau atendimento.

2° | Demora no Atendimento

3° | Erro na realizagdo do servico

4° | Falta de Atendimento Telefonico

5° | Falta de Estrutura Fisica

60 -
7° -
8° -
g0 -
10° -

Fonte: DETRAN — PB, 2019

2.5.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Denuncia 16
Reclamacéao 474
Sugestéo 11
Elogio 37
TOTAL 538

2.5.2 Ag0es desenvolvidas e encontros 2019

a) Participacédo em Eventos

| Més: Fevereiro |

- Encontro do FOPO
- Il Semana Estadual de Controle Interno — CGE.

| Més: Marco |

| - Encontro do FOPO

| Més: Abril |

| - Encontro do FOPO




| Més: Maio |
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| - Encontro do FOPO

| Més: Junho |

- Encontro do FOPO

| Més: Julho |

| - Encontro do FOPO

| Més: Agosto \

| - Encontro do FOPO

| Més: Setembro |

| - Encontro do FOPO

b) Ouvidoria Itinerante

» Nao houve registro neste periodo.

c) Visitas Técnicas

» Na&o houve registro neste periodo.

d) Cursos

| Més: Maio |

| Cursos 1:

- Curso Planejamento e Gestdo no Servico Publico.

2.6 Ouvidoria da Universidade Estadual da Paraiba- UEPB

Rankin Unidade Quantidade Resolutividade
g Demandada | (demandas respondidas)
Ouvidoria da Universidade
6° estadual da Paraiba - UEPB 492 94%

Assuntos mais acessados

1° | Assédio sexual

2° | Assedio moral

3° | Auséncia de professor em sala de aula
4° | Comportamento antiético de professores
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50 | Servigos inadequados prestados por varios setores gerenciais

6° | Omissdo da Diregdo Geral em assuntos investigados em Processos Disciplinares

7° | Dendncias e Reclamagdes por excesso de pessoal contratado

g0 Omissdo de Coordenadores de Curso e Chefes de Departamento sobre professores que abusam
do poder académico e descumprem os proprios Planos de Atividades

9° | Irregularidades e Ilegalidades em processos de contratagdo de professores substitutos

100 Contradi¢cdes em Editais de pds-graduacdo ferindo as resolugdes internas da instituicdo e a
omissdo da Pro-Reitoria de Pos Graduacdo e Pesquisa

Fonte: Ouvidoria UEPB, 2019

*Registe-se que, em 2019, nesta Ouvidoria da Universidade Estadual da Paraiba - UEPB, foram abertas
187 (cento e oitenta e sete) solicitacbes com tipologias dentro do escopo de atribui¢des desta OGE
(Denuncia, Reclamagdo, Sugestdo e Elogio), sendo registradas 305 (trezentos e cinco) solicitacfes de
informacdo, chegando a um total de 492 (quatrocentos e noventa e duas) solicitacfes. Ressalta-se que as
solicitacOes de informacdo ndo fazem parte do rol de tipologias desta OGE, sendo aceitas apenas nas
Ouvidorias da Secretaria de Estado da Saude, Seguranga Publica e Departamento Estadual de Transito —
DETRAN. Neste sentido, a titulo de registro de demandas para Ouvidora Geral do Estado, soma-se um
total de 187 (cento e oitenta sete) demandas vélidas e registradas. E importante destacar que, as referidas
solicitacOes de informacdes foram encaminhadas para conhecimento e apreciacdo da Secretaria de Estado
pertinente.

2.6.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Dendncia 57
Reclamacéo 118
Sugestdo 08
Elogio 04
TOTAL 187

2.6.2 AgOes desenvolvidas e encontros 2019

a) Participacédo em Eventos

| Més: Fevereiro |

- Reunido para Planejamento das atividades da Ouvidoria sobre o primeiro semestre
2019

| Més: Marco |
| - Encontro do FOPO |

| Més: Setembro |

- Participacdo do XIX Forum Nacional de Ouvidores Universitarios — Curitiba —
Parana




b) Ouvidoria Itinerante

» Nao houve registro neste periodo.

c) Visitas Técnicas

| Més: Abril
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| - Campus Ill na cidade de Guarabira

| Més: Maio

| - Campus V na cidade de Jo&o Pessoa

d) Cursos

| Més: Outubro |

Cursos 1:

- OQuvidorias Universitarias: Boas Préaticas e a importancia do sistema
meio (gestdo administrativa). Aplicado junto a equipe da Ouvidoria Geral.

| Més: Novembro |

Cursos 1:

- Ouvidorias Universitarias: Boas Praticas e a importancia do sistema
meio (gestdo administrativa). Aplicado junto a representantes de cada
unidade que compde o sistema administrativo da institui¢do. Participaram
e foram certificados 28 servidores técnico administrativos

2.7 Ouvidoria da Policia Militar - PMPB

Rankin Unidade Quantidade Resolutividade
g Demandada | (demandas respondidas)
72 Ouvidoria da Policia Militar 297 100%

Assuntos mais acessados

1° | Conduta inadequada de Policial Militar
2° | Solicitagéo de informacéo

3° | Divida

4° | Abuso de autoridade

50 | Agressdo

6° | Ameaca

7° | Ma prestacao de servico

8° | Uso indevido de viatura

9° | Falta de policiamento

10° | Invasdo de domicilio

Fonte: Ouvidoria da PMPB, 2019




2.7.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Denuncia 177
Reclamacéao 40
Sugestéo 02
Elogio 04
Solicitacao 74
TOTAL 297

2.7.2 Ag0es desenvolvidas e encontros 2019

a) Participacédo em Eventos

| Més: Janeiro \
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- 26/01/2019 — Inauguracdo da nova Unidade Operacional da Policia Rodoviaria
Federal.

| Més: Fevereiro |

- 07/02/2019 — 73° FOPO Sede da OAB

- 12/2/2019 — 11 Semana Estadual do controle Interno — CGU

- 14/02/2019 — Reunido que tratou da Diretriz Anual de ouvidoria e Compliance
(Programa GOIN-H)

| Més: Marco |

- 08/03/2019 — Homenagem as mulheres da PMPB - CE

- 11/03/2019 — Sete anos de ativacdo do BOPE

- 14/03/2019 — Sesséo especial alusiva ao Dia Internacional da Mulher — Assembleia
Legislativa — Representando o Cmt. Geral

-14/03/2019 - 74° FOPO — Campus da FACENE

- 15/03/2019 — Aniversario do BOPE — CE

- 20/03/2019 — Formatura do CFC — Culto Ecuménico

- 21/03/2019 — Formatura do CFC — Solenidade — CE

- 22/03/2019 - 11 Quvidoria em Ac¢édo — Centro Cultural Ariano Suassuna

- 29/03/2019 — 111 Encontro de Ouvidorias Publicas e Privadas

| Més: Abril |

- 04/04/2019 — 75° FOPO — Pa¢o Municipal
- 10/04/2019 — Solenidade alusiva aos 100 dias do Governo
- 10/04/2019 — Audiéncia no ministério Publico — Representando o Cmt. Geral




| Més: Maio |
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- 06/05/2019 — Abertura dos Jogos Desportivos da APMCB — CE

- 06/05/2019 — Aula Inaugural do VIII Curso de Agdes Taticas — CATE

- 10/05/2019 — Encerramento dos jogos Desportivos da APMCB — CE

- 29/05/2019 — 1l Encontro de Ouvidorias Publicas e Privadas — Centro Cultural
Ariano Suassuna

| Més: Junho |

- 18/06/2019 — Reunido de encerramento do Projeto “Eu Pacificador”
- 18/06/2019 — 76° FOPO — Campina Grande

| Més: Julho |

- 31/07/2019 — 13° Encontro do Forum Brasileiro de Seg. Publica — Centro de
Convencgoes

| Més: Agosto |

- 20/08/2019 — Entrega do Espadim Tiradentes — Espaco Cultural
- 27/08/2019 — Formatura do CFC — Culto Ecuménico — CE
- 28/08/2019 — Formatura do CFC — Solenidade - CE

| Més: Setembro \

- 10, 11 e 12/09/2019 — Seminério Regional de Ouvidorias — Olinda — PE
- 16/09/2019 — Aula inaugural do CESP - CE

| Més: Novembro |

- 21/11/2019 — V111 Encontro de Avaliagdo e Planejamento OGE — ESPEP
- 27/11/2019 — Reunido de alinhamento com efetivo da OUVPMPB

| Més: Dezembro |

- 03/12/2019 — Solenidade de formatura do CFSd — Ponto de Cem Reis
- 05/12/2019 — Solenidade de formatura do CFO — CE

- 09/12/2019 — Aula inaugural do CFSd 2019 - CE

- 09/12/2019 — Homenagem ao delegado Izaias — Assembleia legislativa
- 12/12/2019 — Reunido do FOPO-UEPB

- 18/12/2019 — Solenidade de formatura do COM - CE

b) Ouvidoria Itinerante

| Més: Fevereiro |

| - 4 BPM e Corregedoria PMPB




| Més: Maio

| - 12 BPM

c) Visitas Técnicas

| Més: Agosto |

| - 20/08/2019 — A Ouvidoria Geral do Municipio de Jo&o Pessoa

| Més: Outubro |

| - 07/10/2019 — Ao 1. BPM

| Més: Novembro |

| - 23/11/2019 — Ao Centro de Educacfo.

| Més: Dezembro |

| - 16/12/2019 — A Ouvidoria do Ministério Publico

d) Cursos

[ Més: Maio |

| - Capacitagio do software de Gest&o Publica — OGE - ESPEP

| Més: Setembro |

- Tratamento de Dendncias — Seminario Regional de Ouvidorias — Olinda —PE
- simplificacdo e cartas de Servigcos — seminario regional de Ouvidorias — Olinda PE

| Més: Novembro |

- VIII Encontro de Avaliacdo e Planejamento da OGE e Rede de Ouvidorias 2019 -
ESPEP
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2.8 Ouvidoria da Secretaria de Estado da Fazenda - SEFAZ

Rankin Unidade Quantidade Resolutividade
g Demandada | (demandas respondidas)
Ouvidoria da Secretaria de
& Estado da Fazenda - SEFAZ 281 88,23%

Assuntos mais acessados

1° | Nota Fiscal Eletronica-NF-e

2° | Orientagdo / Questionamento Fiscal

3° | Legislacdo Tributaria — ICMS

4° | Transito de Mercadorias

50 | Cadastro de Contribuintes

6° | Mercadoria Retida - Correios Jodo Pessoa

7° | Substitui¢do Tributaria

8° | Denlncia Contra Contribuinte

9° | Servirtual

10° | Imposto sobre Propriedade de Veiculos Automotores-IPVA - Informagdes Gerais

Fonte: Ouvidoria da PMPB, 2019

*Registe-se que, em 2019, nesta Ouvidoria da Secretaria de Estado da Fazenda — SEFAZ, foram
abertas 4.753 (quatro mil setecentos e cinquenta e trés) solicitagdes oriundas do Fale Conosco.
Somando-se estas solicitagdes com as oriundas da Ouvidoria Geral do Estado, 287 (duzentos e
oitenta e sete), através do seu sistema SOGE, esta Ouvidoria da SEFAZ chega ao montante de
5.040 (cinco mil e quarenta) solicitagdes no ano de 2019, com resolutividade de 99,20%.

2.8.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Dendncia 276
Reclamacéo 10
Sugestéo 01
Elogio 00
TOTAL 287

2.8.2 Acdes desenvolvidas e encontros 2019

a) Participacédo em Eventos

| Més: Novembro |
| - VII Encontro de Avaliagdo e Planejamento da OGE e Rede de Ouvidoria

b) Ouvidoria Itinerante

» Na&o houve registro neste periodo.
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c) Visitas Tecnicas

| Més: Abril |
| - OGE/PB — Recebemos Treinamento quanto a utilizagio do Sistema SOGE.

d) Cursos

» Nao houve registro neste periodo.

2.9 Ouvidoria Geral do Estado da Paraiba — OGE

Ranking Unidade Quantidade Demandada
92 Ouvidoria Geral do Estado 197
da Paraiba — OGE

Assuntos mais acessados

Atendimento ao publico.

1° | Atendimento médico (Hospital de Trauma de Campina Grande / Hospital Regional de Pianco /
Hospital regional de Guarabira.

2° | Ma conduta profissional.

3° | Falta de medicamentos.

4° | Falta de pagamento.

50 Morosidade processual.

Desconto indevido.

6° | Irregularidade em hospital (Hospital regional de Piancd).

7° | Uso indevido de veiculo publico.

Assédio moral.

Extravio de processo.

8° | Acuimulo de cargo publico.

RG (retificacdo e emissdo).

Abastecimento d’agua.

Falta de informagéo.

Funcionério fantasma.

Acidente com carro oficial.

9o —
Poluicdo sonora.

Placas de sinalizacdo e acostamento coberto pelos matos.

Irregularidades na Casa Educativa da FUNDAC.

Precariedade dos equipamentos do IPEP.

10° | Demora no tratamento de quimioterapia.

Morosidade em atendimento médico.

Fonte: Ouvidoria Geral do Estado — OGE, 2019




2.9.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Denuncia 64
Reclamacéo 119
Sugestdo 13
Elogio 01
TOTAL 197

2.9.2 Ag0es desenvolvidas 2019

| Més: Janeiro |
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- Entrega do Relatério Anual/2018 da Ouvidoria Geral do Estado e rede de
Ouvidorias, e insercdo do mesmo no portal da OGE;

- Entrega de Relatorios de Metas/2019 da Ouvidoria Geral do Estado a Secretaria de
Estado do Planejamento;

- Reunido com Ouvidor da Saude, Sr. Fabricio Martins, para reorganizacdo da
Ouvidoria da Secretaria de Estado da Salde;

- Reunido com a Diretora Presidente da EPC, Sra. Nand Garcez, para criacdo da
Ouvidoria do 6rgao;

- Encontro de Secretarios e Dirigentes de Orgdos e Ouvidoria no Tribunal de Contas
do Estado;

- Reunido do Conselho de Transparéncia Publica.

| Més: Fevereiro \

- Reunido com o Ministério Publico: Programa Semeando Sementes da Cidadania;

- Reunido do FOPO;

- Reunido com o Governador Jodo Azevedo, para apresentacdo do Relatério da
Ouvidoria Geral do Estado e Rede de Ouvidorias e, apresentacdo/necessidades da
equipe OGE;

- Disponibilidade da CODATA da servidora Fabyana Rodrigues Dias de
Albuquerque, para gestora do SOGE nets Ouvidoria Geral do Estado;

- Capacitacdo de Ouvidorias da Rede/SOGE;

Criacdo da Ouvidoria da EPC.

| Més: Marco |

- Reunido do FOPO;
- Capacitacédo de Ouvidorias da Rede/SOGE;
- Capacitacdo em Ouvidoria Publica/Ouvidorias da Rede.

| Més: Abril |

- 11 Encontro de Ouvidorias Publicas e Privadas do Férum Paraibano de Quvidorias
Publicas e Privadas — TCE-PB;
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- Disponibilizacdo do Mddulo (EAD) em Ouvidoria Pablica no Programa Semeando
Sementes da Cidadania em parceria com a Secretaria de Estado da Receita;

- Realizacdo de Ouvidorias Itinerantes nas Audiéncias Publicas do Orgcamento
Democratico nos municipios de Esperanca e Solanea — PB;

- Implantacdo da Ouvidoria do COOPERAR;

- Reunido do FOPO;

- Capacitacdo de Ouvidorias da Rede/SOGE;

- Capacitacdo em Ouvidoria PUblica/Ouvidorias da Rede.

| Més: Maio |

- Realizacdo de Ouvidorias Itinerantes nas Audiéncias Publicas do Orcamento
Democrético nos municipios de Campina Grande, Sumé, Guarabira, Itabaiana e
Mamanguape - PB;

- Participacdo no Programa Fala Paraiba, com os Ouvidores da Secretaria de
Seguranca, Saude, EPC e Ouvidora Geral do Estado;

- Atualizacgéo da Legislacéo no portal da OGE;

- Criacdo do Comité de Auditoria e Riscos do Poder Executivo Estadual pela Lei n°
11.264/2018;

- Seminério de Governanca de Boas Praticas em Gestdo Publica;

- Reunido do FOPO;

- Capacitacdo de Ouvidorias da Rede/SOGE;

- Capacitacdo em Ouvidoria Publica/Ouvidorias da Rede.

| Més: Junho |

- Realizacdo de Ouvidorias Itinerantes nas Audiéncias Publicas do Orgcamento
Democratico no municipio de Jodo Pessoa - PB;

- Reunido do Conselho da Transparéncia Publica;

- Reunido do FOPO;

- Capacitacdo de Ouvidorias da Rede/SOGE;

- Capacitacdo em Ouvidoria Publica/Ouvidorias da Rede.

| Més: Julho |

- Capacitacdo de Ouvidorias da Rede/SOGE;
- Capacitacdo em Ouvidoria Publica/Ouvidorias da Rede.

| Més: Agosto |

- Apresentagdo e divulgacdo da Ouvidoria Geral do Estado e Ouvidoria da EPC na
Radio Tabajara;

- Apresentagdo e divulgacdo da Ouvidoria Geral do Estado e Ouvidoria da EPC no
Jornal A Unido;

- Reunido do FOPO;

- Capacitagéo de Ouvidorias da Rede/SOGE;

- Capacitacdo em Ouvidoria Publica/Ouvidorias da Rede;




| Més: Setembro |
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- Seminario Regional de Ouvidoria — Olinda-PE;

- Reunido do FOPO;

- Capacitagédo de Ouvidorias da Rede/SOGE;

- Capacitacdo em Ouvidoria Publica/Ouvidorias da Rede;

| Més: Outubro |

- Reunido/ equipe OGE: redimensionar rotina de trabalho da OGE;

- Participacdo nas Reunides de Construcdo do Plano de Igualdade Racial;
- Curso de Tratamento de Dendncias: CGU/OGU;

- Reunido do FOPO;

- Capacitacdo de Ouvidorias da Rede/SOGE;

- Capacitacdo em Ouvidoria PUblica/Ouvidorias da Rede.

| Més: Novembro |

- XVIII Encontro de Anual de Avaliacdo e Planejamento da Ouvidoria Geral do
Estado e Rede de Ouvidorias - ESPEP;

- Reunido do FOPO;

- Capacitacédo de Ouvidorias da Rede/SOGE;

- Capacitacdo em Ouvidoria Publica/Ouvidorias da Rede.

| Més: Dezembro |

- Reunido de Avaliacdo e Planejamento da OGE 2019-2020 - ESPEP;

- Encaminhamento de Projeto de Regulamento da Ouvidoria Geral do Estado e Rede
de Ouvidorias ao Governador do Estado;

- Visita institucional ao Comandante Geral do Corpo de Bombeiros da Policia Militar
- PB;

- Reunido do FOPO (escolha da nova coordenacgéo para o biénio 2020/2021);

- Capacitacédo de Ouvidorias da Rede/SOGE;

- Capacitacdo em Ouvidoria Publica/Ouvidorias da Rede.

2.10 Ouvidoria da Secretaria de Estado da Seguranca e da Defesa Social - SEDS

. : Quantidade Resolutividade
Ranking Unidade .
Demandada | (demandas respondidas)
108 Ouvidoria de Policia - SEDS 185 29,2 %
Assuntos mais acessados

1° | Abuso de Autoridade
2° | Deficiéncia do Servico Policial
30 | Conduta inadequada
4° | Outras denuncias contra policiais
50 | Outros tipos de violéncia fisica
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6° | Ameaca

7° | Solicitacdo
8° | Informacao
9° | Negligéncia
100 | Prevaricagdo

Fonte: Ouvidoria de Policia — SEDS, 2019

2.10.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Denuncia 158
Reclamacéao 17
Sugestéo 00
Elogio 00
Informacao 7
TOTAL 185

* As solicitacdes de informacéao fazem parte do rol de tipologias aceitas apenas nas Ouvidorias da Secretaria
de Estado da Saude, Seguranga Publica e Departamento Estadual de Transito — DETRAN.

2.10.2 Acdes desenvolvidas e encontros 2019

a) Participacédo em Eventos

Meés: Janeiro

- Reunido com o Secretario de Seguranca e Defesa Social Estado da Paraiba;
- Reunido com o Diretor do DETRAN;
- Reunido com o Governador do Estado da Paraiba.

Meés: Fevereiro |

- Reunides de Monitoramento GGI;
Entrevista na Radio Tabajara FM;
732 Reunido do FOPO - Férum Paraibano de Ouvidorias Publicas e Privadas;
Sessdo Solene de Posse - OAB/PB - Triénio 2019/2021;
Reunido com o Comandante Geral dos Bombeiros.

| Més: Marco

- Reunides de Monitoramento GGl;
- Ceriménia de Formatura do Curso de Formacdo de Cabos - Turma Ewerton
Fernandes Barros.

| Més: Abril

| - Reunides de Monitoramento GGlI;
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- 75° Reunido do FOPO - Férum Paraibano de Ouvidorias Publicas e Privadas.

Més: Maio |

- Reunides de Monitoramento GGI;

- Solenidade de Posse do Procurador-Geral do Estado — Dr. Fabio Andrade Medeiros;
- Solenidade de Posse do Superintendente Regional da Policia Federal - Carlos André
Conceicdo da Costa;

- 111 Encontro Paraibano de Ouvidorias Publicas e Privadas.

Més: Junho

- Reunides de Monitoramento GGl;
- Langamento da Operacdo Sao Jodo 2019;

Meés: Julho

- Reunides de Monitoramento GGl
- Participacdo de Solenidade de abertura do 13° Encontro do Férum Brasileiro de
Seguranca Publica;

Meés: Agosto

- Reunides de Monitoramento GGl

- Participacdo em Solenidade alusiva ao Patrono da Policia Militar da Paraiba - Cel
PM Elisio Sobreira;

- Participacdo em Solenidade em comemoracdo ao dia da Policia Civil da Paraiba -
Lei 10.498/2015;

- Participacdo em Solenidade Militar alusiva a Conclusdo do Curso de Formacéo de
Cabos - CFC/2019 em homenagem ao Coronel Marcilio Pio de Queiroz Chaves (In
Memoriam);

Més: Setembro

- Reunides de Monitoramento GGI.

Més: Outubro

- Reunides de Monitoramento GGI.

- 12 Reunido do Férum Nacional de Ouvidores do Sistema Unico de Seguranca
Publica de 2019 - Brasilia/DF;

- Participacdo da Solenidade Militar alusiva a conclusdo do Curso de Formacao de
Sargentos - CFS/2019 “Turma Coronel Euller de Assis Chaves”.

- Participacdo da Solenidade Militar alusiva & concluséo do Curso de Habilitagdo de
Oficiais - CHO/2018.2 “Turma Major Wellington de Lima Batista”

- Participacdo em Sesséo Especial em Comemoracgéo ao dia da Guarda Municipal




Més: Novembro
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- Reunides de Monitoramento GGl;

- Participagdo em Audiéncia Publica da Ouvidoria do TRE/PB sob o tema: “Audiéncia
Publica da Ouvidoria Eleitoral da Paraiba: cidadania, informacao e transparéncia”;

- Participag@o no “VIII Encontro de Avaliagdo e Planejamento da Ouvidoria Geral do
Estado e Rede de Ouvidorias 2019”.

Més: Dezembro

- Reunides de Monitoramento GG,

- Participacdo da Solenidade Militar alusiva a conclusdo do Curso de Formacéo de
Sargentos - CFSD/2018.2 “Turma Soldado Leonardo Henrique de Melo Gomes (in
Memoriam)”.

- Participacao da Solenidade Militar alusiva a conclusdo do Curso de Formacao de
Oficiais - CFO/2019 “Turma Major Marcos AntOnio Correia de Melo”.

- 80° Reunido do FOPO - Forum Paraibano de Ouvidorias Publicas e Privadas.

b) Ouvidoria Itinerante

» Nao houve registro neste periodo.

¢) Visitas Técnicas
» Na&o houve registro neste periodo.
d) Cursos

» Na&o houve registro neste periodo.

2.10.3 Prioridades/planejamento para o ano de 2020

Segue abaixo Prioridades/Planejamento que serdo desenvoltos/trabalhados pela

Secretaria de Estado da Seguranca e da Defesa Social - Ouvidoria de Policia no ano de

2020.

> Adequar a Ouvidoria de Policia da Paraiba a nova lei do Sistema Unico de

Seguranca Pablica (Susp) - Lei n® 13.675/18;

» Adequar a Ouvidoria de Policia da Paraiba a nova lei de protecdo e Defesa dos

Direitos do Usuério do servico publico referente aos prazos e a carta de servicos;
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» Adequar as novas propostas do FNOSP (Folha Nacional de Ouvidorias de
Seguranca Publica) na padronizacdo da prestacdo de servigos das Ouvidorias de
Policia;

» Divulgar através de palestras os trabalhos da Ouvidoria nas escolas juntamente
com esclarecimento do funcionamento das nossas forcas policiais como ja
acontece em outros Estados;

» Elaborar e participar de programas que aproximem a sociedade civil das forcas
policiais principalmente nas comunidades carentes e escolas;

» Participar de programas de radios divulgando as Ouvidorias pelo interior da
Paraiba.

2.11 Ouvidoria do Departamento de Estradas de Rodagem do Estado da Paraiba —
DER-PB

. : Quantidade Resolutividade
Rl LilleEele Demandada | (demandas respondidas)
118 Ouvidoria do DER-PB 106 60,1%

Assuntos mais acessados

1° | Tapa buraco (conservacao de estrada)

20 | Sinalizag&o

30 | Servico de rogo

4° | Solicitacdo de pavimentacdo

50 | Falta de lombadas e retiradas de alguns

6° | lluminagdo

7° | Fiscalizacdo de transporte coletivo rodoviario

8° | Atrasos em terminais, precariedade de informagdes no guiché
Q0 | Multa de transito

100 | Solicitacdo de licenca (sistema informatizado)

Fonte: Ouvidoria DER, 2019

*Registe-se que, em 2019, nesta Ouvidoria do Departamento de Estradas de Rodagem do Estado da Paraiba
— DER-PB, foram abertas 106 (cento e seis) solicitagdes com tipologias dentro do escopo de atribui¢es
desta OGE (Denuncia, Reclamagéo, Sugestdo e Elogio), sendo registradas 76 (setenta e seis) solicitacfes
de informagdo, chegando a um total de 182 (cento e oitenta e duas) solicitacOes. Ressalta-se que as
solicitacbes de informacdo ndo fazem parte do rol de tipologias desta OGE, sendo aceitas apenas nas
Ouvidorias da Secretaria de Estado da Salde, Seguranga Publica e Departamento Estadual de Transito —
DETRAN. Neste sentido, a titulo de registro de demandas para Ouvidora Geral do Estado, soma-se um
total de 106 (cento e seis) demandas vélidas e registradas. E importante destacar que, as referidas
solicitacbes de informacGes sdo encaminhadas para conhecimento e apreciacdo da Secretaria de Estado
pertinente.
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2.11.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Denuncia 31
Reclamacéao 69
Sugestéo 01
Elogio 05
TOTAL 106

2.11.2 Ac0es desenvolvidas e encontros 2019

a) Participacédo em Eventos

| Més: |

- VIII Encontro de avaliagdo e planejamento de Ouvidoria Geral do Estado e Rede
de Ouvidoria.

- Seminario de Gestdo de Riscos, Compliance e Protecdo de Dados na Adm. Publica
- Forum Paraibano de Ouvidoria Publica e Privada

- 111 Encontro Paraibano de Ouvidoria

- Gestdo de Ouvidoria e a ei de Defesa do Usuaério.

- Palestra — Novos Caminhos para a solucao de conflitos no setor publico.

b) Ouvidoria Itinerante

» Nao houve registro neste periodo.

c) Visitas Técnicas

» Nao houve registro neste periodo.

d) Cursos

» Na&o houve registro neste periodo.
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2.12 Ouvidoria da Secretaria de Estado da Administracéo - SEAD

. . Quantidade Resolutividade
RELIIE HITIeRIEE Demandada | (demandas respondidas)
128 Ouvidoria da SEAD 117 100%

Assuntos mais acessados

1° | Demora pagamento de retroativo

2° | Desconto indevido no contracheque

3° | Pagamento de Contrato de Emergéncia

4° | Actmulo de Cargos Publicos

5° | Cépia de Processo

6° | Atualizacdo Cadastral

7° | Uso de carro oficial fora do horario de expediente
8° | Atraso salarial

9° | Ficha Financeira

100 | Sistema de processo

Fonte: Ouvidoria SEAD, 2019

2.12.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Dendncia 24
Reclamacéao 88
Sugestéo 04
Elogio 01
Informacéo 29
TOTAL 146

*Registe-se que, em 2019, nesta Ouvidoria da Secretaria de Estado da Administragdo - SEAD, foram
abertas 117 (cento e dezessete) solicitagdes com tipologias dentro do escopo de atribui¢cdes desta OGE
(Denuncia, Reclamacdo, Sugestdo e Elogio), sendo registradas 29 (vinte e nove) solicitagdes de informacéo,
chegando a um total de 146 (cento e quarenta e seis) solicitacBes. Ressalta-se que as solicita¢Bes de
informacdo ndo fazem parte do rol de tipologias desta OGE, sendo aceitas apenas nas Ouvidorias da
Secretaria de Estado da Saude, Seguranga Publica e Departamento Estadual de Transito —- DETRAN. Neste
sentido, a titulo de registro de demandas para Ouvidora Geral do Estado, soma-se um total de 117 (cento e
dezessete) demandas validas e registradas. E importante destacar que, as referidas solicitagdes de
informacdes sdo encaminhadas para conhecimento e apreciacdo da Secretaria de Estado pertinente.

2.12.2 Acdes desenvolvidas e encontros 2019

a) Participacédo em Eventos

| Més: Marco \

- Capacitacdo do Software de Gestdo Eletronica da Ouvidoria Geral do Estado da
Paraiba.
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| Més: Julho |
| - Treinamento do Software dado por Nilton na Sede da Ouvidoria Geral. |

| Més: Novembro |

- VIII Encontro de Avaliagéo e Planejamento da Ouvidoria Geral do Estado e Rede
de Ouvidorias 2019.

b) Ouvidoria Itinerante

» Nao houve registro neste periodo.

¢) Visitas Técnicas

» Na&o houve registro neste periodo.

d) Cursos

» Nao houve registro neste periodo.

2.13 Ouvidoria do Corpo de Bombeiros Militar — PB

Rankin Unidade Quantidade Resolutividade
g Demandada | (demandas respondidas)
Ouvidoria do Corpo de
13 Bombeiros Militar — PB 116 79,31%

Assuntos mais acessados

Em relacdo ao nimero de demandas préprias de Ouvidoria, houve um ligeiro acréscimo da na
1° | quantidade de solicitagbes de informagdes (proprias do SIC) que aportam pelo canal de
Ouvidoria disponibilizado no site do CBMPB;

2° | Reclamacdes acerca dos servicos prestados pelo CBMPB;

30 Denuncias envolvendo bombeiros militares, garantia da qualidade de servico e descumprimento das
normas estaduais de protecdo contra incéndio, explosao e controle de panico;

40 Sugestdo dada pelos usuarios dos servicos publicos ofertados pelo CBMPB como forma de aperfeicoar
a gestao.

50 | Elogio quanto a atuacdo de bombeiros militares que prestam servigos na corporacao.

60 Demandas andnimas ndo identificadas que foram encerradas pela Ouvidoria e remetida ao Comandante
Geral,

70 -

8° -

9° -

10° -

Fonte: Ouvidoria do CBMPB, 2019




2.13.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Dendncia 36
Reclamacéao 42
Sugestéao 28
Elogio 10
TOTAL 116

2.13.2 Acdes desenvolvidas e encontros 2019

a) Participacédo em Eventos

| Més: Janeiro \
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- Dia 11 — Reunido com o Comandante Geral — Apresentacdo da minuta da Portaria
n° 005/2019-GCG/CG que Institui a funcdo de correspondente de Ouvidoria do
ambito da DAT e dos CATs, bem como estabelece orientacdes para atuacdo das
unidades de ouvidoria da DAT.

| Més: Fevereiro |

| - Dia 18 — participacfo na Il Semana Estadual do Controle Interno (de 18 a 22/02).

| Més: Julho \

- Participacdo do TC MACENA, Ouvidor do CBMPB, no | Seminario Estadual de
Bombeiros do Estado do Cearad ocorrido nos dias 02 e 03 de julho na cidade de
Fortaleza.

| Més: Outubro |

- No dia 03/10 o TC MACENA participou do Seminario Regional de Promocao e
Defesa de Cidadania, da Regido Nordeste, no Recife-PE.

| Més: Novembro |

- No dia 21/11 o TC MACENA, Ouvidor, participou do VIII Encontro de Avaliacdo
e Planejamento da Ouvidoria Geral do Estado e Rede de Ouvidorias 2019.

| Més: Dezembro |

- No dia 02/12, ocorreu a participagdo do TC MACENA, Ouvidor, no Seminario de
Gestdo de Riscos, Compliance e Protecdo de Dados na Administracdo Publica no
Auditério do SEBRAE-PB, na cidade de Jodo Pessoa-PB.

- No dia 03/12, no turno da tarde, ocorreu a participacdo do Ouvidor do CBMPB na
solenidade de formatura do Curso de Formacdo de Soldados Bombeiros Militares
Turma 2019.1 ocorrida no Ponto de Cem Réis, Jodo Pessoa-PB;
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- No dia 05/12, no turno da tarde, ocorreu a participacdo do Ouvidor do CBMPB na
Formatura Militar dos Aspirantes 2019 ocorrida no Centro de Educagdo da PMPB,
Jodo Pessoa-PB;

- Na manhé& do dia 09/12 ocorreu a participagdo do Ouvidor do CBMPB na aula
inaugural do Curso de Formacéo de Soldados Bombeiros Militares Turma 2019.2. O
evento deu-se no Espaco Cultural José Lins do Régo, Jodo Pessoa-PB;

- Na tarde do dia 12/12, o TC MACENA, Ouvidor, participou da tltima reunido do
ano de 2019 celebrada pelo Férum Paraibano de Ouvidoria — FOPO.

- Na tarde do dia 17/12, a Ouvidora Geral do Estado, Tania Brito, reuniu-se com o
Coronel ARAUJO, Comandante Geral, e com 0 TC MACENA, Ouvidor do CBMPB,
com o objetivo de fazer uma abordagem sobre as atribuices e competéncias da
Ouvidoria Geral e da Ouvidoria especifica da Corporacao.

b) Ouvidoria Itinerante

» Na&o houve registro neste periodo.

c) Visitas Técnicas
» Nao houve registro neste periodo.

d) Cursos

| Més: Fevereiro \

- Dia 24 - Concluséao do Curso de Resolucéo de Conflitos Aplicada ao Contexto das
Ouvidorias pela Escola Virtual do Governo Federal pelo TC Macena.

2.14 Ouvidoria da Junta Comercial do Estado da Paraiba - JUCEP

Rankin Unidade Quantidade Resolutividade
g Demandada | (demandas respondidas)
142 Ouvidoria da JUCEP 108 85%

Assuntos mais acessados

1° | Atendimento ao usuario externo por telefone.

2° | Setor de atualizacdo de dados cadastrais.

3° | Escritdrios Regionais de Sousa e Patos.

4° | Atendimento ao usuario de forma presencial (sede).

5o InformacBes sobre processos em exigéncia (esclarecimentos de exigéncias e exigéncias
infundadas).

6° -

70 -

8° -

90
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[ 10° | -

Fonte: Junta Comercial do Estado da Paraiba — JUCEP, 2019

2.14.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Dendncia 00
Reclamacéao 104
Sugestéao 00
Elogio 04
TOTAL 108

2.14.2 Acdes desenvolvidas e encontros 2019

a) Participacédo em Eventos

| Més: Abril |

| - Capacitagio do Software de Gestio Eletrénica da Ouvidoria Geral do Estado.

| Més: Novembro |

- VIII — Encontro de Avaliacdo e Planejamento da Ouvidoria Geral do Estado e Rede
de Ouvidorias.

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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2.15 Ouvidoria da Agéncia Estadual de Vigilancia Sanitaria - AGEVISA

. : Quantidade Resolutividade
Ranking Unidade .
Demandada | (demandas respondidas)
152 Ouvidoria da AGEVISA 84 68%
Assuntos mais acessados
1° | Farmacias
2° | Hospitais
3° | Ambulancias
4° | Unidades de saude
50 | Laboratorios
6° | Industrias de alimentos
7° | Medicamentos
8° | Expedicéo de alvara
90 | Agua adicionada de sais
10° | Caps

Fonte: Agéncia Estadual de Vigilancia Sanitaria— AGEVISA, 2019

2.15.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Denuncia 83
Reclamacéo 00
Sugestao 00
Elogio 01
TOTAL 84

2.15.2 Acdes desenvolvidas e encontros 2019

a) Participacédo em Eventos

| Més: Fevereiro |

- Reunido do FOPO.

do Estado e Rede de Ouvidorias no Sebrae.

- 11 Semana Estadual do Controle Interno e Relatorio Anual 2018 da Ouvidoria Geral

| Més: Marco |

| - Reunigo do FOPO.

| Més: Abril |

| - Reuni&o do FOPO.




| Més: Maio |
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- Reuniéo do FOPO.
- 11l Encontro Paraibano de Ouvidorias Publicas e Privada (Centro Cultural Ariano
Suassuna).

| Més: Junho |

| - Reunido do FOPO.

| Més: Julho |

| - Capacitagio do software (SOGE) no laboratorio de informatica- ESPEP.

| Més: Agosto |

| - Reunido do FOPO.

| Més: Setembro |

| - Reuni&o do FOPO.

| Més: Outubro |

- Reuniéo do FOPO.
- Comemoracao do Dia Estadual de Vigilancia Sanitaria- AGEVISA.

| Més: Novembro |

- Reunido do FOPO.

- Plano Estadual de Promocdo da Igualdade Racial da Paraiba — Palacio da Redencao.
- VI Encontro de Avaliacdo e Planejamento da Ouvidoria Geral do Estado e Rede
de Ouvidorias - ESPEP.

| Més: Dezembro |

- Reuniéo do FOPO.
- LXXX Reunido do FOPO Papel Social das Ouvidorias Universitarias, eleicdo e
confraternizagdo natalina.

b) Ouvidoria Itinerante

» Na&o houve registro neste periodo.

c) Visitas Técnicas

» Na&o houve registro neste periodo.



d) Cursos

Nao houve registro neste periodo.
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2.16 Ouvidoria da Fundagdo Centro Integrado de Apoio ao Portador de Deficiéncia

- FUNDAD
. . Quantidade Resolutividade
RELIIE HITIeRIEE Demandada | (demandas respondidas)
162 Ouvidoria da FUNAD 57 100%

Assuntos mais acessados

1° | Mau atendimento (recepgéo e outros)

2° | Elogios a atendimentos e servigos de reabilitagdo

3° | Demora (para o atendimento, inser¢ao nos servigos ou emissao de laudo)
4° | M4 prestacao de servigo

5° | Sugestdo

6° | Ma conduta profissional

7° | Falta de profissional

8° -

90 -

10° -

Fonte: Ouvidoria da FUNAD, 2019

2.16.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Denuncia 00
Reclamacéo 40
Sugestao 04
Elogio 13
TOTAL 57

2.16.2 Acdes desenvolvidas e encontros 2019

a) Participacédo em Eventos

| Més: Fevereiro |

- SEMANA ESTADUAL DE CONTROLE INTERNO — Dia 19/02/2019 — das 08h as 12h
no Auditério do SEBRAE/PB. Palestra sobre a Atuacdo das Ouvidorias Publicas e
responsabilizacdo do gestor.
- Capacitacdo do Software de Gestao Eletrénica da Ouvidoria Geral do Estado — Dia
28/02/2019 — das 13h as 16h30min — Realizado na ESPEP.




| Més: Marco |
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- 1l Capacitagdo do Software de Gestdo Eletrénica da Ouvidoria Geral do Estado — Dia
20/03/2019 — das 13h as 16h30min — Realizado na ESPEP.

| Més: Maio |

- 11l Encontro Paraibano de Ouvidorias Publicas e Privadas — Realizado no dia
29/05/2019 no Centro Cultural Ariano Suassuna — Tribunal de Contas do Estado da Paraiba.

| Més: Novembro |

- V111 Encontro de Avaliagéo e Planejamento da Ouvidoria Geral do Estado e Rede de
Ouvidorias 2019, realizado no dia 21 de novembro, das 08h00 as 16h30, no Auditério da
ESPEP.

| Més: Dezembro |

- LXXX (80°) Reunido do FOPO — Forum Paraibano de Ouvidorias Publicas e Privadas,
realizado no dia 12 de dezembro, das 14h00 as 17h00, na oportunidade ocorreu a elei¢éo para
composicdo da diretoria do FOPO Gestdo 2020-2021.

b) Ouvidoria Itinerante
» Nao houve registro neste periodo.
c) Visitas Técnicas

» Nao houve registro neste periodo.

d) Cursos
| Més: Fevereiro |

\ - 1° Capacitagao - Software de Gestédo Eletronica da Ouvidoria Geral do Estado.

| Més: Marco |

- 2° Capacitacdo - Software de Gestdo Eletronica da Ouvidoria Geral do Estado.
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2.17 Ouvidoria do Instituto do Patrimdnio Histérico de Artistico do Estado da
Paraiba - IPHAEP

. . Quantidade Resolutividade
RELI UInEeee Demandada | (demandas respondidas)
172 Ouvidoria do IPHAEP 48 82 %

Assuntos mais acessados

1° | Obrairregular.

2° -

3° -

40 -

5° -

6° -

7° -

8° -

9° -

100 -

Fonte: Ouvidoria do IPHAEP, 2019

2.17.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Denuncia 48
Reclamacéo 00
Sugestéo 00
Elogio 00
TOTAL 48

2.17.2 Acdes desenvolvidas e encontros 2019
a) Participacédo 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

» Nao houve registro neste periodo.

2.18 Ouvidoria da Empresa Paraibana de Comunicacéo - EPC
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. . Quantidade Resolutividade
RELIIE HITIeRIEE Demandada | (demandas respondidas)
182 Ouvidoria da EPC 46 99%

Assuntos mais acessados

1° | Retorno do Programete “Eu Lirico, no programa Tabajara em revista
2° | Falta de 4gua para consumo

3° | Confecc¢do de crachas

4° | Maquina quebrada da producdo grafica

5° | Controle Interno

6° | Transporte dos servidores

7° | Vestimentas do ambiente de trabalho

8° | Insalubridade

9° | Otimizacdo da assinatura do jornal

10° | Registro de ponto

Fonte: Ouvidoria da EPC, 2019

2.18.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Dendncia 02
Reclamacéo 11
Sugestéo 33
Elogio 00
TOTAL 46

2.18.2 Acdes desenvolvidas e encontros 2019

a) Participacédo em Eventos

| Més: Maio

\ - Forum Paraibano de Ouvidorias
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| Més: Novembro |

- VIII Encontro de Avaliacdo e Planejamento da Ouvidoria Geral do Estado e Rede de
Ouvidorias 2019, realizado no dia 21 de novembro de 2019.

| Més: Dezembro |

- Participacdo no Seminério de Gestdo de Riscos, Compliance e Protecdo de Dados na
Administracdo Publica, na data 02/12/2019.

- Participacao da 802 Reunido do FOPO- Férum Paraibano de Ouvidorias Pablicas e Privadas,
no dia 12/12/19, das 14:00hs 4s17:00hs.

b) Ouvidoria Itinerante

» Na&o houve registro neste periodo.

c) Visitas Técnicas

| Més: Julho \

- Acompanhamento da Pericia Médica do Estado na Radio Tabajara.
- Acompanhamento da Pericia Médica do Estado na A Unido.

d) Cursos

| Més: Outubro |
\ - Curso sobre Tratamento de Dentincia em Ouvidoria.

| Més: Novembro |

- Gestdo em Ouvidoria pela Escola Nacional de Administracdo Publica(ENAP).
- Controle Social pela Escola Nacional de Administracdo Publica(ENAP).
- Resolucéo de Conflitos, realizado pela Escola Nacional de Administracdo Publica(ENAP)

2.19 Ouvidoria da Autarquia de Protecéo e Defesa do Consumidor - PROCON/PB

Rankin Unidade Quantidade Resolutividade
g Demandada | (demandas respondidas)
192 Ouvidoria do PROCON/PB 45 100%

Assuntos mais acessados

1° | Elogios quanto ao atendimento.

2° | Reclamacdo da demora no atendimento.

3° | Sugestdo de melhorias na climatizagéo.

4° | Reclamacdo de demora de entrega de parecer juridico.

50

Denuncia de crime homofobico.




60

70

80

90

10°

Fonte: Ouvidoria do PROCON/PB, 2019

2.19.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Denuncia 01
Reclamacéao 15
Sugestdo 05
Elogio 24
TOTAL 45

2.19.2 Acles desenvolvidas e encontros 2019

a) Participacédo em Eventos

| Més: Fevereiro |

\ - Capacitacdo do software de gestdo eletronica.

| Més: Novembro |

- VIII Encontro de Avaliagdo e Planejamento da Ouvidoria Geral do Estado e Rede de
Ouvidorias 2019.

b) Ouvidoria Itinerante

| Més: |

- Orgamento Democratico (Espago Cultural).

c) Visitas Técnicas

» Nao houve registro neste periodo.

d) Cursos

| Més: Setembro \

\ - Seminario Internacional de Ouvidores e Ouvidorias.




| Més: Novembro |
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| - Tratamento de dendncias em ouvidoria — OGU.

2.20 Ouvidoria da Superintendéncia de Administracdo do Meio Ambiente -

SUDEMA
. . Quantidade Resolutividade
Rl UInEeee Demandada | (demandas respondidas)
202 Ouvidoria da SUDEMA 42 100 %

Assuntos mais acessados

Denuncias que envolvem fiscalizacdo (ex: polui¢do sonora, polui¢do atmosférica, funcionar

1 sem licenca.)

2° | Demandas an6nimas e sigilosas

3° | Reclamag®es sobre sistema indisponivel

4° | Elogios pelos servigos prestados

5° | Reclamag®es sobre o horério de expediente

6° | Mal atendimento

7° | Retardamento no andamento de processos

8° | Setor fechado em horério de expediente

9° | Sugestoes

100 -

Fonte: Ouvidoria da SUDEMA, 2019

2.20.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Dendncia 27
Reclamacéo 12
Sugestao 01
Elogio 02
TOTAL 42

2.20.2 Acdes desenvolvidas e encontros 2019

a) Participacédo em Eventos

| Més: Novembro |

Quvidorias.

- VIII Encontro de Avaliacdo e Planejamento da Ouvidoria Geral do Estado e Rede de




b) Ouvidoria Itinerante

» Nao houve registro neste periodo.

c) Visitas Técnicas

» Nao houve registro neste periodo.

d) Cursos

| Més: Julho
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\ - Capacita¢do em Ouvidoria Publica e Lei 13.460 - Administrada pela OGE.

2.20.3 Prioridade/Planejamento para o ano de 2020

Segue abaixo, em linhas gerais, as Prioridades/Planejamentos que seréo

desenvolvidos/trabalhados pela Ouvidoria da Superintendéncia de Administracdo do
Meio Ambiente no ano de 2020:

» Promover divulgacdo e fortalecimento da ouvidoria junto a SUDEMA e

Sociedade.

» Participar assiduamente de encontros para qualificacdo e capacitacdo, visando

melhorar cada vez mais.

» Melhorias e adequacdes no espaco fisico da Ouvidoria.

2.21 Ouvidoria da Secretaria de Estado da Administracdo Penitenciaria - SEAP

: : Quantidade Resolutividade
eI Lilleeele Demandada | (demandas respondidas)
218 Ouvidoria SEAP 33 45%

Assuntos mais acessados

1° | Agressao Fisica e Psicoldgica
2° | Negligéncia

3° | Violéncia Institucional

4° | Abuso de Poder

50 | Exercicio llegal da Profissao
6° | Progresséo de Regime

7° | Entrada de Objetos Ilicitos




59

8° | Avaliagdo de Desempenho
9° | Tréfico de Drogas
10° | Averbacgéo de Tempo de Servigo

Fonte: Secretaria de Estado da Administragdo Penitenciéria - SEAP, 2019

2.21.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Denuncia 29
Reclamacéao 03
Sugestdo 00
Elogio 01
TOTAL 33

2.21.2 Acdes desenvolvidas e encontros 2019

a) Participacédo em Eventos

| Més: Maio |

| - 111 Encontro de Ouvidorias Publicas e Privadas.

| Més: Novembro |

| - VIII Avaliagio de Planejamento da OGE e Redes.

| Més: Dezembro |

- Seminario de Gestdo e Riscos, Compliance e Prote¢do de Dados na Administracdo Publica. \

b) Ouvidoria Itinerante

» Nao houve registro neste periodo.

¢) Visitas Técnicas

| Més: Janeiro |

- Penitenciaria Desembargador Silvio Porto.

| Més: Fevereiro |

| - Penitenciaria Dr. Romeu Gongalves de Abrantes — PB1 E PB2

| Més: Marco |

| - Penitenciaria Flosculo da Nobrega (Roger).




| Més: Abril |
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| - Penitenciaria de Recuperagdo Feminina Maria Julia Maranhdo.

| Més: Maio |

| - Penitenciaria de Seguranga Maxima Criminalista Geraldo Beltrio.

| Més: Agosto |

| - Penitenciéria de Psiquiatria Forense — IPF

| Més: Setembro |

| - Penitenciaria de Seguranca Média Juiz Hitler Cantalice.

| Més: Outubro |

| - Penitenciaria de Regime Especial Desembargador Francisco Espinola.

| Més: Novembro |

| - Penitenciaria Padréo de Santa Rita.

d) Cursos

[ Més: Maio |

- Capacitacdo do Software de Gestdo Eletronica da OGE.

| Més: Outubro |

- Curso de Tratamento de Denlncias em Ouvidoria.

2.22 Ouvidoria da Fundagao Desenvolvimento da Crianga e do Adolescente “Alice

de Almeida” - FUNDAC

: . Quantidade Resolutividade
RERLIRE DEERE Demandada | (demandas respondidas)
222 Ouvidoria FUNDAC 28 53,6%

Assuntos mais acessados

1° | Atendimento socioeducativo na Rita Gadelha.
2° | Elogio sobre atendimento socioeducativo.

3° | Informagdes sobre concurso.

40 -
50 -

60
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70

80

90

10°

Fonte: Ouvidoria da Fundagdo Desenvolvimento da Crianga e do Adolescente “Alice de Almeida” - FUNDAC, 2019

2.22.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Dendncia 10
Reclamacéo 07
Sugestdo 05
Elogio 06
TOTAL 28

2.22.2 Acdes desenvolvidas e encontros 2019

a) Participacédo em Eventos
» Nao houve registro neste periodo.

b) Ouvidoria Itinerante

» Na&o houve registro neste periodo.

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

» Nao houve registro neste periodo.

2.23 Ouvidoria da Secretaria de Estado do Desenvolvimento Humano - SEDH

Ranking Unidade

Quantidade
Demandada

Resolutividade
(demandas respondidas)

232 Ouvidoria da SEDH

13

100%

Assuntos mais acessados

10

Mau atendimento no Restaurante Popular de Mangabeira. (3 demandas).

20

Processo Seletivo do CREAS. Sobre inscri¢do, informagao e resultado. (3 demandas).

30

Mau atendimento nas Casas da Cidadania de Sumé e Mangabeira. (2 demandas).




62

4° | Bolsa Familia. Denuncia de irregularidade e sugestdo de aumento. (2demandas).

5° | Projeto Cidade Madura sobre melhorias Necessérias. (1 demanda).

60 Programa Cidadao sobre falta de divulgacéo necessaria de informacdes na prestacdo de servico
em acdo itinerante no Municipio de Mari. (1 demanda).

7° | FUNDAC, sobre duplicidade em cargo. (1 demanda).

8° | Demandas de outra competéncia, do IPC, FUNDAC e CRAS. (3 demandas).

9° | Demandas duplicadas. (7 demandas).

10° -

Fonte: Ouvidoria da Secretaria de Estado do Desenvolvimento Humano - SEDH, 2019

2.23.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Denuncia 03
Reclamacéao 10
Sugestéo 00
Elogio 00
TOTAL 13

2.23.2 Acles desenvolvidas e encontros 2019

a) Participacédo em Eventos
» Nao houve registro neste periodo.

b) Ouvidoria Itinerante

» Nao houve registro neste periodo.
¢) Visitas Técnicas

» Na&o houve registro neste periodo.

d) Cursos

Nao houve registro neste periodo.
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2.24 Ouvidoria da Secretaria Executiva do Empreendedorismo — Empreender/PB

Rankin Unidade Quantidade Resolutividade
g Demandada | (demandas respondidas)
242 Ouvidoria empreender/PB 09 100%

Assuntos mais acessados

10

Realizacdo de inscricéo.

20

Divulgacéo de inscricdo.

30

Renegociacao.

40

50

60

70

80

90

10°

Fonte: Ouvidoria da Secretaria Executiva do Empreendedorismo — Empreender/PB, 2019

2.24.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Dendncia 00
Reclamacéao 09
Sugestéo 00
Elogio 00
TOTAL 09

2.24.2 Acoes desenvolvidas e encontros 2019

a) Participacédo em Eventos

| Més: Agosto |

- Capacitacdo do Software de Gestdo Eletronica da Ouvidoria Geral do Estado. \

| Més: Novembro |

de Ouvidorias 2019”.

- “VIII Encontro de Avaliacdo e Planejamento da Ouvidoria Geral do Estado e Rede

b) Ouvidoria Itinerante

» Na&o houve registro neste periodo.
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¢) Visitas Técnicas

» Nao houve registro neste periodo.

d) Cursos

N&o houve registro neste periodo.

2.25 Ouvidoria da Companhia de Desenvolvimento da Paraiba — CINEP

. : Quantidade Resolutividade
Ralming SllleERie Demandada | (demandas respondidas)
252 Ouvidoria da CINEP 07 98%

Assuntos mais acessados

10

Processo seletivo para estagio na CINEP.

20

Duvidas sobre incentivos locacionais.

30

Problemas/melhorias no site da CINEP.

40

50

60

70

80

90

10°

Fonte: Companhia de Desenvolvimento da Paraiba — CINEP, 2019

2.25.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Dendncia 02
Reclamacéo 04
Sugestao 01
Elogio 00
Informacéo 43
TOTAL 50

*Registe-se que, em 2019, nesta Ouvidoria da Companhia de Desenvolvimento da Paraiba — CINEP, foram
abertas 07 (sete) solicitagdes com tipologias dentro do escopo de atribuigdes desta OGE (Dendncia,
Reclamacdo, Sugestdo e Elogio), sendo registradas 43 (quarenta e trés) solicitagbes de informagéo,
chegando a um total de 50 (cento e quarenta e seis) solicitacGes. Ressalta-se que as solicitacfes de
informacdo ndo fazem parte do rol de tipologias desta OGE, sendo aceitas apenas nas Ouvidorias da
Secretaria de Estado da Saude, Seguranca PUblica e Departamento Estadual de Transito —- DETRAN. Neste
sentido, a titulo de registro de demandas para Ouvidora Geral do Estado, soma-se um total de 50 (cinquenta)
demandas validas e registradas. E importante destacar que, as referidas solicitacdes de informagcdes s&o
encaminhadas para conhecimento e apreciagdo da Secretaria de Estado pertinente.




2.25.2 Acoes desenvolvidas e encontros 2019

a) Participacédo em Eventos

| Més: Novembro |
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- VI Encontro de Avaliacéo e Planejamento da Ouvidoria Geral do Estado e Rede
de Ouvidorias 2019.

| Més: Dezembro |

Publica.

- Seminério de Gestdo de Riscos, Compliance e Protecdo de Dados na Administracéo

b) Ouvidoria Itinerante

» Nao houve registro neste periodo.

¢) Visitas Técnicas

» Na&o houve registro neste periodo.

d) Cursos

| Més: Outubro |

- Presencial: “Tratamento de Denuncias em Ouvidoria” — Programa de Formagao
Continuada em Ouvidoria (Profoco).

- Online: “Gestdo em Ouvidoria” — Promovido pela Escola Nacional de
Administragdo Publica (ENAP).

2.26 Ouvidoria do Instituto de Assisténcia a Saude do Servidor - IASS

: : Quantidade Resolutividade
eI Lilleeele Demandada | (demandas respondidas)
262 Ouvidoria do 1ASS 05 99 %

Assuntos mais acessados

1° | Méa qualidade do atendimento prestado por telefonistas do setor de Marcacdo de Consultas.
2° | Precariedade dos aparelhos do setor de Fisioterapia.

3° | Profissional de saude ndo usava luvas de protecdo no atendimento laboratorial.

4° | Servigos sem funcionar.

50 -

6° -

7° -

80
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90

10°

Fonte: Ouvidoria do Instituto de Assisténcia a Saide do Servidor - IASS, 2019

2.26.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Denuncia 00
Reclamacéao 05
Sugestdo 00
Elogio 00
TOTAL 05

2.26.2 Acdes desenvolvidas e encontros 2019

a) Participacédo em Eventos

| Més: Maio \

| - 111 Encontro Paraibano de Ouvidorias.

| Més: Novembro |

- VI Encontro de Avaliacdo e Planejamento da Ouvidoria Geral do Estado e Rede
de Ouvidorias 2019.

b) Ouvidoria Itinerante
» Na&o houve registro neste periodo.
¢) Visitas Técnicas

» Na&o houve registro neste periodo.

d) Cursos

| Més: Agosto |

| - Capacitagio do Software de Gestdo Eletronica da Rede de Ouvidorias do Estado.
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2.27 Ouvidoria da Superintendéncia de Obras do Plano de Desenvolvimento do

Estado da Paraiba - SUPLAN

. . Quantidade Resolutividade
RELIIE HITIeRIEE Demandada | (demandas respondidas)
278 Ouvidoria da SUPLAN 03 100%

Assuntos mais acessados

10

Demora de entrega de obras de escolas.

20

Entulhos deixados pelas empresas.

30

Obstrucéo de via.

40

50

60

70

80

90

10°

Fonte: Ouvidoria da Superintendéncia de Obras do Plano de desenvolvimento do Estado da Paraiba - SUPLAN, 2019

2.27.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Dendncia 00
Reclamacéao 03
Sugestéo 00
Elogio 00
TOTAL 03

2.27.2 Acdes desenvolvidas e encontros 2019

a) Participacédo em Eventos

| Més: Fevereiro |

- 11 Semana do Controle Interno do GOV. ESTADO PB.

b) Ouvidoria Itinerante

» Na&o houve registro neste periodo.
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¢) Visitas Técnicas

| Més: |
| - Treinamento SOGE.

d) Cursos

» Nao houve registro neste periodo.

2.28 Ouvidoria da Controladoria Geral do Estado - CGE

Quantidade Resolutividade

Rl LilleEele Demandada | (demandas respondidas)

282 Ouvidoria da CGE 02 100%

Assuntos mais acessados

1° | Servico de informagdo ao cidaddo — SIC/PB.

2° -

3° -

40 -

5° -

6° -

7° -

8° -

9° -

10° -

Fonte: Ouvidoria da Controladoria Geral do Estado - CGE, 2019

2.28.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Dendncia 00
Reclamacéo 02
Sugestéo 00
Elogio 00
TOTAL 02

* As demais solicitagbes de demandas, registradas nesta Ouvidoria da CGE, trataram de pedidos de
informacdo. Os solicitantes foram orientados a realizarem seus registros pelo Servico de Informagdes ao
Cidad&o — SIC/PB.




2.28.2 Acoes desenvolvidas e encontros 2019

a) Participacédo em Eventos

| Més: Margo
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| - Semana Estadual de Controle Interno.

| Més: Novembro |

| - VIII Encontro de Avaliagio e Planejamento da OGE.

b) Ouvidoria Itinerante

» Na&o houve registro neste periodo.

c) Visitas Técnicas

» Nao houve registro neste periodo.

d) Cursos

| Més: Outubro |

- Cidadania Fiscal — Ouvidoria Publica.
- Curso EAD — Semeando Sementes.

| Més: Novembro |

- Facilitando a escrita: No¢des de Gramatica e Portugués Instrumental.
- Curso EAD — Semeando Sementes.

2.29 Ouvidoria da Secretaria de Estado da Juventude, Esporte e Lazer — SEJEL

Rankin Unidade Quantidade Resolutividade
g Demandada | (demandas respondidas)
292 Ouvidoria da SEJEL 01 100%

Assuntos mais acessados

1° | Informacéo sobre o Bolsa Atleta.

2° | Informacéo sobre Certificado do Inova Jovem EAD.
3° | Divulgagdo da Ouvidoria/Programas para juventude.
40 -

50 -

60




70

70

80

90

10°

Fonte: Ouvidoria da Secretaria de Estado da Juventude, Esporte e Lazer — SEJEL, 2019

2.29.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Dendncia 00
Reclamacéao 00
Sugestdo 01
Elogio 00
Informacao 02
TOTAL 01

* As solicitagdes de informacéao fazem parte do rol de tipologias aceitas apenas nas Ouvidorias da Secretaria

de Estado da Salde, Seguranca Publica e Departamento Estadual de Transito — DETRAN.

2.29.2 Acdes desenvolvidas e encontros 2019

a) Participacédo em Eventos

| Més: Novembro

- VIII Encontro de Avaliagéo e Planejamento da Ouvidoria Geral do Estado e Rede
de Ouvidorias 2019.

| Més: Dezembro

Publica.

- Seminério de Gestdo de Riscos, Compliance e Protecdo de Dados na Administracdo

b) Ouvidoria Itinerante

» Na&o houve registro neste periodo.

c) Visitas Técnicas

| Més: Agosto

| - Treinamento do Sistema de Ouvidoria.
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d) Cursos

| Més: Dezembro |

- Presencial: “Tratamento de Dentincias em Ouvidoria” — Programa de Formacao
Continuada em Ouvidoria (Profoco).

2.30 Ouvidoria do Projeto Cooperar (PB RURAL SUSTENTAVEL)

Rankin Unidade Quantidade Resolutividade
g Demandada | (demandas respondidas)
302 Ouvidoria do COOPERAR 01 100%

Assuntos mais acessados

10

Informacé&o sobre o Bolsa Atleta.

20

30

40

50

60

70

80

90

10°

Fonte: Ouvidoria do Projeto Cooperar (PB RURAL SUSTENTAVEL), 2019

2.30.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Dendncia 00
Reclamacéo 01
Sugestdo 00
Elogio 00
TOTAL 01

2.30.2 Acdes desenvolvidas e encontros 2019

a) Participacédo em Eventos

| Més: - |
| - Como atuar na Ouvidoria. Ministrado na Ouvidoria Geral.
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| Més: - |
| - Seis reunides do Foco.

b) Ouvidoria Itinerante

» Nao houve registro neste periodo.

¢) Visitas Técnicas

» Nao houve registro neste periodo.

d) Cursos

» Nao houve registro neste periodo.

2.31 Ouvidoria da Casa Militar do Governador

Rankin Unidade Quantidade Resolutividade
g Demandada | (demandas respondidas)
312 Ouvidoria da Casa Militar 01 100%
do Governador

Assuntos mais acessados

10

Sugestdo sobre a implantacao de projeto de um aeroporto para a cidade de Patos.

20

30

40

50

60

70

80

90

10°

Fonte: Ouvidoria da Casa Militar do Governador, 2019

2.31.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Denuncia 00
Reclamacéao 00
Sugestao 01
Elogio 00
TOTAL 01




2.31.2 Acoes desenvolvidas e encontros 2019
a) Participacédo em Eventos

» Nao houve registro neste periodo.
b) Ouvidoria Itinerante

» Nao houve registro neste periodo.

¢) Visitas Técnicas

» Nao houve registro neste periodo.

d) Cursos

» Nao houve registro neste periodo.
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2.32 Ouvidoria da Secretaria de Estado da Infraestrutura, dos Recursos Hidricos e

do Meio Ambiente - SEIRHMA

. : Quantidade Resolutividade
Ranking Hlrliefie Demandada | (demandas respondidas)
322 Ouvidoria da SEIRHMA 01 100%

Assuntos mais acessados

10

Projeto para “Terminal Rodoviario” na cidade de Campina Grande PB.

20

30

40

50

60

70

80

90

10°

Fonte: Ouvidoria da Casa Militar do Governador, 2019

2.32.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Denuncia 00
Reclamacéo 00




Sugestdo 01
Elogio 00
TOTAL 01

2.32.2 Acoes desenvolvidas e encontros 2019

a) Participacédo em Eventos

| Més: Marco
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| - FOPO - Férum Paraibano de Ouvidorias Pdblicas e Privadas - FACENE/FAMENE. |

| Més: Abril

Jodo Pessoa.

- FOPO - Férum Paraibano de Ouvidorias Publicas e Privadas Paco Municipal de

| Més: Agosto

| - FOPO - Férum Paraibano de Ouvidorias Publicas e Privadas, auditério da OAB/PB |

| Més: Outubro

| - Curso EAD/CGU — Etica e Cidadania.

| Més: Novembro

- “VIII Encontro de Avalia¢ao e Planejamento da Ouvidoria Geral do Estado e Rede
de Ouvidorias 2019”.

| Més: Dezembro

- FOPO - F6rum Paraibano de Ouvidorias Publicas e Privadas — UEPB Universidade
Estadual da Paraiba.

b) Ouvidoria Itinerante

» Na&o houve registro neste periodo.

c) Visitas Técnicas

» Na&o houve registro neste periodo.
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d) Cursos

| Més: Dezembro |
| - Capacitagio do Software de Gestéo Eletronica da Ouvidoria Geral do Estado.

2.33 Ouvidoria da Secretaria do Estado do Turismo e do Desenvolvimento
Econdmico - SETDE

Quantidade Resolutividade

Ranking Unidade Demandada | (demandas respondidas)

332 Ouvidoriada SETDE 00 0%

Assuntos mais acessados

10

20

30

40

50

60

70

80

90

10°

Fonte: Ouvidoria da Secretaria do Estado do Turismo e do Desenvolvimento Econdmico — SETDE, 2019

2.33.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Dendncia 00
Reclamacéo 00
Sugestdo 00
Elogio 00
TOTAL 00

2.33.2 Acoes desenvolvidas e encontros 2019

a) Participacédo em Eventos

| Més: Maio |
- 3° Encontro Paraibano de Ouvidorias, realizado pelo Férum Paraibano de

Ouvidorias Publicas Privadas (FOPQ), no Centro Cultural Ariano Suassuna, em
Jodo Pessoa, dia 29/05/2019, das 8h as 17h.
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| Més: Junho |

- Audiéncia do Orcamento Democratico Estadual (ODE), dia 01/06/2019, as
16:00h, Espago Cultural.

| Més: Novembro |

- VIII Encontro de Avaliacéo e Planejamento da OGE e rede de ouvidorias, dia
21/11/2019, das 08:00h as 16:30h — ESPEP.

b) Ouvidoria Itinerante

» Nao houve registro neste periodo.

c) Visitas Técnicas

» Na&o houve registro neste periodo.

d) Cursos

| Més: Julho |

- Participacéo na Capacitacdo do software de Gestdo eletronica da OGE Realizacao
24/07/2019, das 13:00h as 16:30h-ESPEP

2.34 Ouvidoria do Laboratorio Industrial Farmacéutico do Estado da Paraiba S/A
- LIFESA

Quantidade Resolutividade

Ranking Unidade Demandada | (demandas respondidas)

348 Ouvidoria da LIFESA 00 0%

Assuntos mais acessados

10

20

30

40

50

60

70

80

90

10°

Fonte: Ouvidoria do Laboratério Industrial Farmacéutico do Estado da Paraiba S/A — LIFESA, 2019




2.34.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Denuncia 00
Reclamacéao 00
Sugestao 00
Elogio 00
TOTAL 00

2.34.2 Acoes desenvolvidas e encontros 2019

a) Participacédo em Eventos

| Més: Novembro |
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de Ouvidorias.

- VIII Encontro de Avaliagéo e Planejamento da Ouvidoria Geral do Estado e Rede

b) Ouvidoria Itinerante

» Nao houve registro neste periodo.

c) Visitas Técnicas

» Nao houve registro neste periodo.

d) Cursos

| Més: Agosto

PB).

- Capacitacdes para Utilizacdo do Sistema de Gestao Eletronica de Ouvidoria (SOGE-

2.35 Ouvidoria da Fundacao de Apoio a Pesquisa do Estado da Paraiba - FAPESQ

. . Quantidade Resolutividade
Ranking Unidade :
Demandada | (demandas respondidas)
352 Ouvidoria da FAPESQ 00 0%
Assuntos mais acessados

(0] -
5 :
3° -
40 -
5° -

60
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70

80

90

10°

Fonte: Ouvidoria da Fundacédo de Apoio a Pesquisa do Estado da Paraiba - FAPESQ, 2019

2.35.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Dendncia 00
Reclamacéao 00
Sugestdo 00
Elogio 00
TOTAL 00

2.35.2 Ac0es desenvolvidas e encontros 2019

a) Participacédo em Eventos

| Més: Agosto |

| - Capacitacio do Software de Gestdo Eletronica da Ouvidoria Geral do Estado.

| Més: Novembro |

| - VI Encontro da Rede de Ouvidorias 2019.

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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2.36 Ouvidoria da Empresa Paraibana de Turismo - PBTUR

. : Quantidade Resolutividade
RENIAIE SIEERE Demandada | (demandas respondidas)
367 Ouvidoria da PBTUR 00 0%

Assuntos mais acessados

1° | Solicitagdo de demonstragéo financeira.

2° | Solicitagdo de relagédo de contratos firmados para prestagédo de servigos.

3° | Solicitagdo de dados turisticos do municipio de Sousa.

40 -

5° -

6° -

70 -

8° -

9° -

100 -

Fonte: Ouvidoria da Empresa Paraibana de Turismo - PBTUR, 2019

* As solicitacOes de informacéao fazem parte do rol de tipologias aceitas apenas nas Ouvidorias da Secretaria
de Estado da Saude, Seguranga Publica e Departamento Estadual de Transito — DETRAN.

2.36.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Dendncia 00
Reclamacéao 00
Sugestéo 00
Elogio 00
Informacéo 03
TOTAL 03

2.36.2 Acdes desenvolvidas e encontros 2019

a) Participacédo em Eventos

| Més: Fevereiro |
| - 11 Semana Estadual do Controle Interno.

| Més: Agosto \
| - Capacitacio do Software de Gestdo Eletronica da OGE.

b) Ouvidoria Itinerante

» Na&o houve registro neste periodo.




¢) Visitas Técnicas

» Nao houve registro neste periodo.

d) Cursos

» Nao houve registro neste periodo.
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2.37 Ouvidoria da Empresa Paraibana de Pesquisa, Extensdo Rural e Regularizacéo
Fundiaria—- EMPAER

. : Quantidade Resolutividade
Ranking Hlrliefiee Demandada | (demandas respondidas)
372 Ouvidoria da EMPAER 00 0%

Assuntos mais acessados

10

- Consulta referente ocorréncia de evento — Leildo Agropecudrio.

20

30

40

50

60

70

80

90

10°

Fonte: Ouvidoria da Empresa Paraibana de Pesquisa, Extenséo Rural e Regularizacéo Fundiaria —- EMPAER, 2019

2.37.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Denuncia 00
Reclamacéao 00
Sugestao 00
Elogio 00
TOTAL 00

2.37.2 Acdes desenvolvidas e encontros 2019

a) Participacédo em Eventos

| Més: Agosto

| - Capacitagio do Software de Gestdo Eletrnica da Ouvidoria Geral do Estado.
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| Més: Novembro |

- VIII Encontro de Avaliacdo e Planejamento da Rede de Ouvidorias do Estado da
Paraiba — 2019 — 21.11.2019.

b) Ouvidoria Itinerante

» Nao houve registro neste periodo.

c) Visitas Técnicas

» Nao houve registro neste periodo.

d) Cursos

N&o houve registro neste periodo.

2.38 Ouvidoria da Companhia Docas da Paraiba - DOCAS/PB

Quantidade Resolutividade

Rl LilleEele Demandada | (demandas respondidas)

382 Ouvidoria da DOCAS/PB 00 0%

Assuntos mais acessados

10

20

30

40

50

60

70

80

90

10°

Fonte: Ouvidoria da Companhia Docas da Paraiba — DOCAS/PB, 2019

2.38.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade

Denuncia 00
Reclamacéo 00
Sugestéo 00

Elogio 00
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| TOTAL | 00 |

2.38.2 Acoes desenvolvidas e encontros 2019

a) Participacédo em Eventos

| Més: Fevereiro |
| - 732 Reunifio do FOPO - Férum Paraibano de Ouvidorias Piblicas e Privadas.

| Més: Abril |
| - 752 Reunido do FOPO - Férum Paraibano de Ouvidorias Publicas e Privadas.

| Més: Julho |
| - Capacitacio do Software de Gestdo Eletronica da Ouvidoria Geral do Estado.

| Més: Setembro |
| - 782 Reunido do FOPO - Férum Paraibano de Ouvidorias Pdblicas e Privadas

| Més: Outubro \
| - Audiéncia Publica da Ouvidoria do TRE/PB.

| Més: Novembro |

- VI Encontro de Avaliacdo e Planejamento da Ouvidoria Geral do Estado e Rede
de Ouvidorias 2019.

b) Ouvidoria Itinerante

» Na&o houve registro neste periodo.

¢) Visitas Técnicas

» Na&o houve registro neste periodo.

d) Cursos

» Na&o houve registro neste periodo.



2.39 Ouvidoria da Secretaria de Estado da Cultura
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Estado da Cultura

Rankin Unidade Quantidade Resolutividade
g Demandada | (demandas respondidas)
308 Ouvidoria da Secretaria de 00 0%

Assuntos mais acessados

10

20

30

40

50

60

70

80

90

10°

Fonte: Ouvidoria da Secretaria de Estado da Cultura, 2019
*Registe-se que, em 2019, nesta Ouvidoria da Secretaria de Estado da Cultura, ndo foram registradas
demandas. Foram registradas apenas 03 (trés) solicitacdes de forma equivocadas, pois, tratavam-se de
assuntos pertinentes a Ouvidoria da Secretaria de Estado da Educagdo. Ver documento anexo.

2.39.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Denuncia 00
Reclamacéao 00
Sugestao 00
Elogio 00
TOTAL 00

2.39.2 Acoes desenvolvidas e encontros 2019

a) Participacédo 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

» Nao houve registro neste periodo.

84
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3 CATEGORIA ESPECIAL

Trata-se de categoria especial aquela(s) Secretaria(s) que possui um sistema de
ouvidoria proprio, sistema eletronico. No tocante a ARPB, trata-se de uma concessionaria
do Servigo 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

Categoria Unidade Quantidade Resolutlwdadg
Especial (demandas respondidas)
P Ouvidoria da ARPB 347.832 98 43%

Assuntos mais acessados / CAGEPA = 286 demandas acessadas na ARPB

1° | Informacdes concedidas através de ligagdes

2° | Cobranca Indevida

3° | Falta de Abastecimento de Agua

4° | Vazamento de Agua (no Hidrémetro/Residencial)
5° | Pedido de Ligacéo e Religagdo

6° | Realocacdo do Hidrometro

7° | Vazamento na Rede de Esgoto

8° | Troca do Hidrometro

9° | Faturamento por Média

10° | Atraso na Execucdo de Servico

Assuntos mais acessados / ENEGISA Paraiba = 322.016 demandas acessadas na ARPB

1° | Reclamacéo de Interrupgédo do Fornecimento
2° | Tensdo de Fornecimento

3° | Prazos

4° | Faturas

5° | Danos Elétricos

6° | Atendimentos

7° | Variagdo de Consumo

8° | Informagéao

9° | Erro de Leitura

10° | Apresentacao/Entrega de Contas

Assuntos mais acessados / ENEGISA Borborema = 25.530 demandas acessadas na ARPB

1° | Reclamagéo de Interrupgdo do Fornecimento
2° | Tensao de Fornecimento

3° | Faturas

4° | Prazos

50 | Danos Elétricos

6° | Atendimentos

7° | Variacdo de Consumo

89 | Apresentacdo/Entrega de Contas
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90 | Erro de Leitura

10° | Informacéo

Assuntos mais acessados / PBGAS = 00 demandas acessadas na ARPB

1° | *Na area de gas canalizado, prestados pela Companhia Paraibana de Gas — PBGAS, os trabalhos

20 | de Ouvidoria séo ainda incipientes, devido aos consumidores serem basicamente inddstrias e

30 | postos de combustiveis. Com a implantacdo de ligacGes domiciliares, espera-se uma maior

40 | demanda de servicos de Ouvidoria no Setor de Gas.

50

60

70

80

90

10°

Fonte: Ouvidoria da Agéncia de Regulacéo do Estado da Paraiba — ARPB, 2019

3.1.1 Tipologias Acessadas 2019

Tipologias | Quantidade
Denuncia 00
Reclamacéao 193
Sugestéo 00
Elogio 00
Solicitacao 93
TOTAL 286

*Registra-se que foram disponiveis apenas as tipologias da CAGEPA acessadas pela ARPB, conforme
descrito no quando acima.

* As solicitacdes de informacdo fazem parte do rol de tipologias aceitas apenas nas Ouvidorias da Secretaria
de Estado da Saude, Segurancga Publica e Departamento Estadual de Transito — DETRAN.

3.1.2 Acbes desenvolvidas e encontros 2019

a) Participacédo em Eventos

| Més: Fevereiro |

- 111 Encontro de Ouvidores - OAB — 73?2 Reunido FOPO.

- Apresentacdo dos Relatorios de Ouvidorias Estaduais na Il semana Estadual de
Controle Interno (Tania Brito) - SEBRAE.

- Participacdo da solenidade da Premiacdo Indice ANEEL de Satisfacdo do
Consumidor — IASC 2019 - Sede da ANEEL, Brasilia/DF.

- “Problemas das Ouvidorias Publicas e das Ouvidorias Privadas”, com o Palestrante
Rubens Pinto Lira - OAB — 742 Reunido FOPO.

| Més: Abril |
| - Organizar IIl - ENCONTRO DE OUVIDORES - Pago Municipal.




| Més: Maio |
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- 11 Encontro Paraibano de Ouvidorias Publicas e Privadas - TCE — Auditério Ariano
Suassuna.

- Encontro Nacional de Ouvidores do Setor Elétrico — ENOSE - Vitéria/ES.

- 111 Encontro Paraibano de Ouvidorias Publicas e Privadas - TCE/PB.

| Més: Junho |

| - A Ouvidoria e Seu Papel na Construcéo da Cidadania — UFCG.

| Més: Agosto \

- Il ENCONTRO DE OUVIDORES e Programacado Para 0 2° semestre - OAB/PB.
- Congresso e Expo ABAR, promovido pela Associacdo Nacional de Agéncias
Reguladoras — ABAR - Macei6/AL.

| Més: Setembro |

- Reunido de trabalho as Agéncias Estaduais conveniadas a ANEEL - Sede da
ANEEL, Brasilia/DF.

- 22 Reunido Ordinaria do Forum Nacional de Ouvidores do Setor Elétrico - Auditério
da CEMAR, Sao Luis/MA.

| Més: Novembro |

- VI Encontro de Avaliacéo e Planejamento da Ouvidoria Geral do Estado e Rede
de Ouvidorias Paraibano de Ouvidorias — ESPEP.

| Més: Dezembro |

- LXXX (80% Reunido do FOPO — Forum Paraibano de Ouvidorias Publicas e
Privadas - Paco Municipal.

b) Ouvidoria Itinerante

» Nao houve registro neste periodo.

¢) Visitas Técnicas

» Na&o houve registro neste periodo.

d) Cursos

| Més: Marco |

| - Oficina Designe Thinking - Auditério FNDE em Brasilia/DF.
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4 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 é 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.

No ano de 2019, a Ouvidoria Geral do Estado cumpriu sua grande meta em
capacitar todas as Ouvidorias do Governo do Estado para utilizacdo do Sistema de
Ouvidorias (SOGE) em parceria com a Companhia de Processamento de Dados da
Paraiba — CODATA, através do endereco eletrdnico ouvidoria.pb.gov.br estando o
referido endereco da Ouvidoria a disposicdo do cidaddo/cidadd para que possa ser
acessado em qualquer 6rgdo do Governo uniformizando procedimentos relativos ao
processo de trabalho dos Ouvidores/Ouvidoras da Rede de Ouvidorias, permitindo a
Ouvidoria Geral do Estado trabalhar com dois eixos indissociaveis:

- Defensora dos direitos humanos e da cidadania.
- Instrumento de Gestao e Avaliacdo pela gestdo publica.

Séo essas acdes que definem o papel transformador que a Ouvidoria traz para a
sociedade e para a Gestao Publica. “Ouvir para Transformar”, essa € a visao moderna da
Administracdo Publica que junto com outras ferramentas de Controle Social e
Transparéncia Puablica (Conselhos, Conferéncias, Cartas de Servico, Orgcamento
Democratico, Comissdes de Compliance e Acontability), entre outras acdes e medidas
adotadas, com o objetivo precipuo de auxiliar e mitigar a Gestdo Publica na melhoria dos
servicos publicos, prevencdo e combate a corrupcao.

Vale ressaltar que a entrega anual do Relatério da Ouvidoria Geral e Rede de
Ouvidorias estd pautado na Lei Federal 13.460/2017, sendo obrigatério para as
Ouvidorias Publicas apresentarem nos portais de transparéncia do Governo; porém, é
salutar que as Ouvidorias da Rede apresentem relatdrios aos gestores da pasta que séo
designados, no prazo minimo mensal, € o que a Ouvidoria Geral orienta aos
Ouvidores/Ouvidoras da Rede.

A partir da avaliagéo e planejamento da Ouvidoria Geral, dentre as prioridades

destacamos o envio ao Exmo. Governador do Estado da Paraiba, Jodo Azevedo, minuta
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de Regulamento da Ouvidoria Geral e Rede de Ouvidorias do Estado com objetivo de
otimizar os trabalhos de recebimento e tramitacdo das demandas em todas as Unidades
de Ouvidoria; ainda no aguardo da analise do Governo do Estado.

O relatdrio anual da Ouvidoria Geral e Rede de Ouvidorias aponta no ano de 2019
12.117 (doze mil cento e dezessete) demandas recebidas pela rede, com resolutividade de
81,47%; entretanto, algumas secretarias e 6rgdos possuem outros canais de recebimento
impossibilitando a computacdo destas demandas no Sistema de Ouvidoria — SOGE,
trazendo prejuizos ao relatério como Instrumento de Gestdo e de Transparéncia Publica,
a exemplo da Secretaria de Fazenda; foram abertas 4.753 (quatro mil setecentas e
cinquenta e trés) solicitaces oriundas do Fale Conosco, mas ndo foram enviadas a
Ouvidoria para serem devidamente sistematizadas no SOGE, o que totalizariam 5.040
(cinco mil e quarenta) demandas, visto que pelo Sistema de Ouvidoria da SEFAZ foram
acessadas 287 (duzentos e oitenta e sete) demandas.

Diante deste fato, sugerimos que as Secretarias e Orgaos fagam a intersecao destes
canais de recebimento com as Ouvidorias atraves do SOGE, no que tange as tipologias
recebidas pela Ouvidoria, para que se processe com fidedignidade o quantitativo das
demandas recebidas.

A Ouvidoria Geral, identifica avancos significativos no ano de 2019 na melhoria
dos servicos prestados ao cidaddo/cidadd e continuara com capacita¢fes continuadas para
0os Ouvidores e Ouvidoras da Rede no sentido de aprimorar cada vez mais este
instrumento de participagéo social e de democracia participativa.

As Ouvidorias no seu melhor entendimento nao é 6rgédo de execucao e sim veiculo
que transita na Gestdo Pablica buscando a melhoria das pretendidas demandas através de
solucdes que possam ndo somente atender a uma demanda em especial, mas solicitar
novas e melhores formulac6es de acdes e servigos publicos.

Finalizando, dentre todas as metas pretendidas para o ano de 2020, as Ouvidorias
e a Gestdo Publica deverdo alcangar um grau de entendimento e maturidade sobre essa
politica de participacdo popular alcancando o estado de exceléncia na intimidade entre
Gestdo e Ouvidoria, tornando-se parceira das metas estabelecidas pelo governo na
acolhida democratica dos cidad&os e cidadas que buscam o dialogo com o governo através

desta importante ferramenta democratica.

“E na escuta que 0 amor comega. E é na ndo-escuta

que ele termina”.
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(Rubem Alves)

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



ANEXOS
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OUVIDORIA GERAL DO ESTADO - OGE
E
REDE DE OUVIDORIAS DO ESTADO DA PARAIBA

REUNIAO DE AVALIACAO E PLANEJAMENTO 2019-2020:

DIA: 11 de dezembro de 2019

HORA: 8:30h as 13:00h

LOCAL: ESPEP

PUBLICO: Equipe da Ouvidoria Geral do Estado

Programacéao:
» Avaliagao 2019:

e Resgatar o planejamento 2018;
e Acdes desenvolvidas pela OGE:
- Dentro do Planejamento;

- Além do Planejado.

» Relacionar os itens executados dentro do Planejamento e que fez se somarem;

» ltens planejados/executados:
e Entrega do Relatério Anual da OGE e Rede ao Governador;
e Publicizacdo do Relatério Anual da Ouvidoria Geral do Estado e Rede de
Ouvidorias no Portal da OGE;
o Dar maior visibilidade ao Relatorio Ouvidoria Geral do Estado em outros

espacos Institucionais.

¢ Realizacao de capacitacdes da Rede para utilizacdo do SOGE;
o Cumprimento das metas de capacitacéo para utilizacdo do SOGE;
o Aperfeicoamento da metodologia aplicada no treinamento (conteudo e
técnica);
o Espaco de tempo entre uma capacitacdo e outra para monitoramento das
Ouvidorias capacitadas;
o Suporte continuo a Rede de Ouvidorias;
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o Falta de e-mails institucional para algumas Ouvidorias da Rede;

o Canais de recebimento de manifestacfes tipicas de Ouvidoria Publica
(denudncias, reclamacdes, sugestdes e elogios) em outras Secretarias e
Orgéos, que ndo estdo sendo inseridos no sistema SOGE, gerando
relatérios sem fidedignidade.

e Realizacdo de capacitagcdes continuadas em ouvidoria publica para

ouvidores e equipes de ouvidorias da Rede de Ouvidoria;

e Participacdo nas Audiéncias Publicas do Orcamento Democratico Estadual;
o Descentralizacdo da Ouvidoria;

o Maior identificagdo dos(as) Ouvidores(as) da Rede (banners, folders,
camisetas);
o Maior participacdo nas Regionais do sertao;
e Atualizacdo do Portal da Ouvidoria Geral Estado;
o Autonomia para atualizagéo no portal;
o Solicitagdo as Ouvidorias da Rede que envie a OGE suas atividades
realizadas para serem divulgadas no portal da Ouvidoria;

e Participacdo na construcdo Plano Estadual de Promocdo da Igualdade

Racial para 2020;
o Combate ao Racismo Estrutural;

e Reunibes e providéncias solicitadas a CODATA para a conclusdo dos
Relatorios Quantitativo e Qualitativo do Sistema de Ouvidoria — SOGE (em
andamento);

e Realizacao de atividade de monitoramento do desempenho das Ouvidorias
da Rede pela Equipe da OGE em forma de subdivisdo por servidor(a):

- Qualidade das respostas;

- Prazos;

- Tramitacao correta dos filtros.

e Apresentagdo da minuta do Regulamento Interno da OGE e Rede de

Ouvidorias para analise do Governador do Estado (em andamento);

e Participacdo em cursos, seminarios, videos conferéncias nos Foruns e Rede

Nacional de Ouvidorias;

e Participacdo nas reunides ordinarias do Férum Paraibano de Ouvidorias

Publicas e Privada — FOPO;
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Participacdo nas reunifes do Conselho Estadual de Transparéncia Publica;

Reunides com Gestores Publicos e Ouvidores(as) do Governo do Estado;

o Apresentacdo do Regulamento da Ouvidoria Geral do Estado;

Reunido com o Governador do Estado, para tratar de assuntos relativos a

Rede de Ouvidorias;

Criacao/estruturacdo da Ouvidoria da Empresa Paraibana de Comunicacéo —

EPC,;

Criacao/estruturacdo da Ouvidoria do Cooperar;

Reestruturacdo da Ouvidoria do DER;

Reestruturacdo da Ouvidoria da Saude;

Indicac&o e capacitacdo de todos os Ouvidores(as) das Secretarias e Orgéos

da Administracdo Direta e Indireta;

Disponibilizacdo em curso de capacitagcdo on-line em Ouvidoria para 0s

educadores da Rede Estadual no Programa Educacédo Fiscal da Paraiba

“‘Semeando Sementes da Cidadania” em parceria com a Ouvidoria da

Educacéo.

VIII Encontro da Ouvidoria Geral do Estado e Rede de Ouvidorias:

o Estrutura: ndo funcionamento de 2 ar condicionados no auditorio da
ESPEP.

o Metodologia da dinamica: boa integracdo dos participantes; diminuir o
tempo para essa atividade.

o Metodologia dos trabalhos: excelente participagdo dos ouvidores(as)
(90%) e da apresentacao dos trabalhos realizados pela equipe da OGE.

Planejamento 2020 (metas):

Apresentacdo do Regulamento Interno para Rede de Ouvidorias;

Espaco fisico adequado para Ouvidoria Geral do Estado;

Inserir o Sistema da Ouvidoria Geral (SOGE) no Governo Digital;

Inserir o Regulamento Interno da Rede de Ouvidorias no Portal da OGE;
Entrega do Relatério Anual (Quantitativo e Qualitativo) da OGE e Rede ao

Governador do Estado:;
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Publicizacdo do Relatério Anual (Quantitativo e Qualitativo) da Ouvidoria
Geral do Estado e Rede de Ouvidorias no Portal da OGE e em outros espacos
institucionais;

Entrega/Disponibilizacdo pela CODATA dos Relatérios Quantitativo e
Qualitativo do Sistema de Ouvidoria — SOGE a partir de 01 de janeiro de 2020;
Criacdo de e-mails institucional para as Ouvidorias da Rede;

Solicitagcdo as Ouvidorias da Rede que envie a OGE suas atividades

realizadas para serem divulgadas no portal da Ouvidoria;

e Execugcdo da Campanha no Plano Estadual de Promocdo da Igualdade

Racial:
o Estimular a Rede de Ouvidorias a participar da Campanha de Promocao
de lgualdade Racial;
o Lancamento da Campanha de Promoc¢éo de Igualdade Racial para as
Ouvidorias;
o Criagdo do spot de radio para veiculagdo na Radio Tabajara AM/FM;
o Distribuicdo sistemética e programada de folders em parceria com as
Ouvidorias da Rede;
o Veiculagédo da Campanha junto ao Jornal A Uniao;
o Veiculacdo de matéria midiatica junto ao portal da OGE;
o Avaliacdo da Campanha junto a Rede de Ouvidorias nos meses de junho,
setembro e dezembro de 2020.
o Realizacdo de entrevistas em veiculos de comunicacao;
Realizacdo de Ouvidoria Itinerante nas Audiéncias Publicas do Orcamento
Democratico Estadual com maior participacdo nas Regionais do sertao;
Realizacdo Capacitacdes continuadas da Rede para utilizacdo do SOGE;
Capacita¢fes continuadas em ouvidoria publica para ouvidores e equipes de
ouvidorias da Rede de Ouvidoria;
Atividade de monitoramento do desempenho das Ouvidorias da Rede pela
Equipe da OGE em forma de subdivisdo das ouvidorias por servidor(a);
Solicitagdo junto a CODATA para a criagcdo de um Painel Virtual de
Acompanhamento das Demandas em tempo real,
Solicitagdo junto & CODATA para a criacdo de um sistema de amostragem

para avaliagdo da qualidade das respostas.
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ACOES PLANEJADAS 2020

Inserir o Sistema da Ouvidoria Geral (SOGE)
no Governo Digital,

Inserir o Regulamento Interno da Rede de
Ouvidorias no Portal da OGE;

Entrega do Relatério Anual (Quantitativo e
Qualitativo) da OGE e Rede ao Governador do
Estado;

Publicizacdo do Relatorio Anual (Quantitativo
e Qualitativo) da Ouvidoria Geral do Estado e
Rede de Ouvidorias no Portal da OGE e em
outros espacos institucionais;

Entrega/Disponibilizacdo pela CODATA dos
Relatorios Quantitativo e Qualitativo do
Sistema de Ouvidoria — SOGE a partir de 01
de janeiro de 2020;

Criacdo de e-mails institucional para as
Ouvidorias da Rede;

Solicitacdo as Ouvidorias da Rede que envie
a OGE suas atividades realizadas para serem
divulgadas no portal da Ouvidoria;

Execucgédo da Campanhano Plano Estadual de
Promocao da Ilgualdade Racial;

Realizacdo de Ouvidoria Itinerante nas
Audiéncias Pablicas do Orcamento
Democrético Estadual com maior
participacdo nas Regionais do sertdo;
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Realizacdo Capacitacdes continuadas da
Rede para utilizacdo do SOGE;

Capacitacbes continuadas em ouvidoria
publica para ouvidores e equipes de
ouvidorias da Rede de Ouvidoria;

Atividade de monitoramento do desempenho
das Ouvidorias da Rede pela Equipe da OGE
em forma de subdivisdo das ouvidorias por
servidor(a);

Solicitagdo junto a CODATA para acriacdo de
um Painel Virtual de Acompanhamento das
Demandas em tempo real,

Solicitacao junto a CODATA para acriacao de
um sistema de amostragem para avaliacao da
qualidade das respostas.
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Ouvidoria da Secretaria de Estado da Saude
Significado das Nomenclaturas dos Assuntos Mais Demandados em 2019

GESTAO:

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

ASSISTENCIA A SAUDE:

Demora na realizacdo de procedimentos cirdrgicos, demora na realizacdo de exames,
problemas com a regulagéo

ASSISTENCIA FARMACEUTICA:

Falta de medicamentos, atendimento presencial fragil, demora por parte do servico a
atender as ligacbes dos usuarios, falta de informacdo precisa com relacdo ao
restabelecimento das medicagfes em falta.

ESTRATEGIA SAUDE DA FAMILIA:

Falta de médicos na unidade, fragilidade nas visitas dos agentes comunitarios de saude,
horario de trabalho da equipe de saude.

TRANSPORTES:

Uso indevido de carros oficiais, falta de ambulancia para transferéncias e transporte de
USUArios.

SAMU:

Demora em atender as chamadas, denlncias de ambulancias quebradas.

ASSISTENCIA ODONTOLOGICA:

Demora na marcacao de procedimentos, falta de insumos, atendimento ao usuério por
pessoas sem perfil, espaco fisico inadequado.

VIGILANCIA EM SAUDE:

Poucos funcionérios para as campanhas de multivacinacéo, solicitacdo de carro fumacé,
falta de visitas dos agentes de endemias.

COMUNICACAO:

Dificuldade de informacdes via telefone com os usuarios dos servicos, informacdes
desencontradas dadas pelos profissionais aos usuarios.
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VIGILANCIA SANITARIA:

Animais doentes em via publica, conduta inadequada de profissional da vigilancia, mau
atendimento, servicos de vigilancia sanitaria inacessivel, falta de fiscalizacdo por parte
da vigilancia.

NOTA:

A ouvidoria da SES/PB estara implantando e implementando ouvidorias em todas
as gerencias regionais de saude, como também em todos os hospitais da rede.

Sera feito uma formagdo dias 03, 04,05 e 06 de Margco em Brasilia/DF onde sera
apresentado o novo sistema ouvidor SUS, que sera utilizado por todos os servigos
hospitalares e gerencias regionais facilitando assim o acesso do usuario em ouvidorias
que estdao mais préximas e que podem absorver essas demandas.




