Secretaria de Justica,
Direitos Humanos ¢
e Prevencao a Violéncia

(=)

OUVIDORIA
OUVDH

RELATORIO ANUAL DE GESTAO
2025




s 8 EXPEDIENTE

OUVDH

GOVERNADORA
RAQUEL LYRA

VICE-GOVERNADORA
PRISCILA KRAUSE

SECRETARIA DE JUSTICA, DIREITOS HUMANOS E PREVENCAO A VIOLENCIA -
SJDH
JOANA D’ARC DA SILVA FIGUEIREDO

SECRETARIA EXECUTIVA DE DIREITOS HUMANOS — SEDH
FERNANDA CHAGAS

SECRETARIO EXECUTIVO DE JUSTICA E PROMOCAO DOS DIREITOS DO
CONSUMIDOR - SEJPDC
ANSELMO ARAUJO

SECRETARIA EXECUTIVA DE ARTICULACAO E PREVENCAO SOCIAL AO CRIME E
A VIOLENCIA - SEAPREV
CAMILLA IUMATTI

SECRETARIO EXECUTIVO DE COORDENACAO E GESTAO - SECG
JOAO OTAVIO CORREIA

SECRETARIO EXECUTIVO DE PROMOCAO DA EQUIDADE SOCIAL - SEPES
SERGIO VIEIRA

SECRETARIO EXECUTIVO DE PROMOCAO DOS DIREITOS DA PESSOA COM
DEFICIENCIA - SEPD
MARCOS GERVASIO

OUVIDORA DA SJDH - OuvDH
ADELIA LUCENA

ENDERECO;
Rua do Bom Jesus, n°94 Bairro do Recife

Secretaria de Justica,
Direitos Humanos ¢
e Prevencéo a Vicléncia

ESTADO DE MUDANGA

==/ ]




(@)

OUVIDORIA
OUVDH

O QUE VOCE IRA ENCONTRAR EM NOSSO RELATORIO?

/7~ O\

Quem Faz a
OuvDH?

* Quais as
atribuicdes da
OuvDH?

‘ * O que € a OuvDH? [
Pag 04

N

O\

* Indicadores
Disque 100

Pag 10
‘ * Indicadores
Gerais
Pag 07

* Indicadores

Pag 12

O\

* Pedidos de
Acesso a
Informacao

e OuvDH em
Acéo 2025

OuvDH
Pag 14 }

» Desafios e
Caminhos para

2026.
Pag 22

N

e Prevencéo a Violéncia

GOVERNODE
Secretaria de Justica,
Direitos Humanos

INAM
uco

ESTADO DE MUDANGA

=



NG OQUEEAOUVDH? @@
OUVDH

A OuvDH é a Ouvidoria da Secretaria de Justica, Direitos Humanos e Prevencéo a
Violéncia de Pernambuco (SJDH). E um espaco seguro e confiavel onde o cidaddo pode
participar da gestdo do poder publico.

E por meio dela que os usuarios dos servicos pubicos do 6rgdo podem registrar uma
dendncia, fazer uma reclamacédo, solicitar informagfes, enviar uma sugestdo ou até
mesmo fazer um elogio sobre os servicos prestados pela SJDH. A Ouvidoria recebe
essas manifestacfes, encaminha aos setores responsaveis e acompanha o andamento
até que seja apresentada uma resposta ao cidadao.

A OuvDH funciona como uma ponte entre a sociedade e a gestdo publica. Além de
garantir resposta as demandas individuais, a Ouvidoria também ajuda a melhorar os
servicos publicos. Ao analisar os assuntos mais recorrentes, identificar dificuldades e
propor ajustes nos fluxos internos, contribui para que a Secretaria atue de forma cada
vez mais eficiente e préxima da populagdo. Ouvir é o primeiro passo para melhorar!

E por que existe a OuvDH?

A existéncia da Ouvidoria € garantida por lei. No estado de Pernambuco, a Lei
Estadual n° 16.420/2018 determina que os 6rgdos do Poder Executivo devem
manter Ouvidoria para assegurar a participacdo e a protecdo dos direitos do
usuario do servico publico. A regulamentacdo dessa lei ocorre por meio do Decreto
Estadual n° 48.659/2020, que organiza o funcionamento das Ouvidorias no Estado,
e da Portaria SCGE n° 3/2022, que estabelece os procedimentos e prazos para o
tratamento das manifestacdes na Rede de Ouvidorias do Poder Executivo.

Em nivel nacional, a Lei Federal n°® 13.460/2017 reforca esse direito, garantindo
que todo cidaddo tenha acesso a informacdo, possa registrar manifestacfes e
receba resposta adequada em prazo definido.

Dessa forma, a existéncia da OuvDH n&o é apenas uma iniciativa administrativa,
mas um dever legal e um direito do cidaddo. O conjunto dessas leis, decretos e
portarias garante que a Participacdo Social ocorra de maneira organizada,
transparente e segura.

A Ouvidoria, portanto, atua amparada por normas claras, que fortalecem a
confianca da sociedade e consolidam seu papel como instrumento legitimo de
dialogo, controle social e aprimoramento continuo da gestéo publica.
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Adélia Cristina Lucena de Albuquerque
Ouvidora e Autoridade Administrativa da LAI

Qualificacbes em Ouvidoria:

Protecdo ao Denunciante - ENAP

Tratamento de Denuncias em Ouvidoria - ENAP
Atendimento ao Cidaddo - SCGE

Gestdo em Ouvidoria - ENAP

Resolucdo de Conflitos Aplicada ao Contexto das
Ouvidorias - ENAP

Letramento Racial - SJIDH

Letramento Racial Voltado ao Servidor Publico - SCGE
SIC: Lei de Acesso a Informagéo - EGAPE

Fernanda Nunes de Barros
Assessora de Ouvidoria

Qualificagcdes em Ouvidoria:

Certificagdo Avancada em Ouvidoria 210h (2026) — OGU
Implantacéo e Gestédo de Ouvidorias- OGE

SIC: Lei de Acesso a Informacgéo - EGAPE

O Papel das Ouvidorias na LGPD — EGAPE

Como implementar a LGPD — ENAP

Assédio Moral no Ambiente de Trabalho — EGAPE
Combate ao Assédio Sexual - CORREGEDORIA SDS PE
Acessibilidade na Comunicacao - ENAP

Escuta Qualificada para Vulneraveis ao Trafico de Pessoas — ENAP
Letramento Racial - SJDH

Letramento Racial Aplicado ao Setor Publico — ENAP

Ouvidorias Publicas no Enfrentamento ao Racismo — ENAP

Ewerthon Vitorino de Arruda
Assistente de Ouvidoria

Qualificacdes em Ouvidoria:

Gestdo em Ouvidoria — ENAP

Resolugdo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias —
ENAP

Letramento Racial Aplicado ao Setor Publico — ENAP
Atendimento em Ouvidoria- SCGE

Gestéo em Ouvidoria - SCGE
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Compete a Ouvidoria da Secretaria de Justi¢ca, Direitos Humanos e Prevencéao a Violéncia:

* Receber, registrar e analisar as manifestacbes da sociedade, como denuncias,
reclamacdes, solicitacdes, sugestdes e elogios;

* Encaminhar as demandas aos setores responsaveis da Secretaria;
« Acompanhar os prazos e monitorar a qualidade das respostas oferecidas ao cidadéo;
« Garantir que o manifestante receba retorno claro, respeitoso e dentro do prazo previsto;

* Promover a mediacdo de conflitos entre o cidaddo e a administracdo publica, quando
necessario;

+ |dentificar temas recorrentes e propor melhorias nos servi¢cos e nos fluxos internos
» Contribuir para o fortalecimento da transparéncia e da participacéo social;

» Acompanhar os Pedidos de Acesso a Informacéo e observar as normas de protecao de
dados pessoais;

» Elaborar o Relatério Anual de Gestdo, consolidando informacfes e apresentando
sugestdes de aperfeicoamento.

Dessa forma, a OuvDH atua como instrumento de escuta qualificada e de aprimoramento
continuo da gestéo publica.

E como funciona a gestao das
manifestacoes pela OuvDH?

Todo processo, conforme estabelece a lei Estadual
16.420/2018, deve ser concluido em até 20 dias, podendo Secretari de Justiga,

ser prorrogado por mais 10 dias, mediante justificativa Drreitos Hurmanos
formal e Prevengao a Vicléncia
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O desempenho da Ouvidoria da Secretaria de Justica, Direitos Humanos e Prevencao a
Violéncia (OuvDH) ao longo dos ultimos anos evidencia uma trajetéria consistente de
fortalecimento institucional e ampliacdo do acesso da populacdo aos canais de escuta e
participacéo social.

Em 2025, foram registrado 4.806 Historico Manlfestagoes
manifestacdes, representando o maior Registradas

volume da série historica analisada. O 4662 4806
crescimento observado em relagcéo a 2024 4179
reafirma a consolidagdo da Ouvidoria 3292

como um canal confiavel, acessivel e cada

vez mais utilizado pela sociedade. Esse 1886

avanco reflete ndo apenas a ampliacdo

da visibilidade dos servicos, mas também

o fortalecimento da cultura de participacao

cidada e controle social. 2021 202z 2023 2024 2025

No que se refere a distribuicdo dos atendimentos por produto, observa-se a predominancia
do Disque 100, servico federal de dendncias relacionadas a violagbes de direitos humanos
(onde a OuvDH é ponto focal de recebimento), responsavel por 83% das manifestacdes
(4.005 registros), consolidando-se como o principal canal de entrada das demandas. Em
seguida, destacam-se os atendimentos realizados diretamente pela OuvDH, como 15% (759

registros).

Os demais canais, embora com menor Produtos (2025)|
volume, possuem relevancia estratégica,

como a Lei de Acesso a Informagé&o, com 0.3%

0,5%
\

26 registros (0,05%), e o Nucleo
Antirracista, com 16 registros (0,03%),
evidenciando a disponibilidade
diversificada dos instrumentos para
atuacdo da Ouvidoria em tematicas
sensiveis e importantes.

= Disque 100 (4.005)
= OuvDH (759)

LAI (26)

Esse conjunto de dados demonstra o
fortalecimento da Ouvidoria enquanto
instrumento essencial de escuta
gualificada, promocao de direitos e peca-
chave de aprimoramento de politicas
publicas.

mNlceo Antirracista
(16)

Secretaria de Justica, | S -
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Evolucdo Mensal de Registros 2025

Jan Fev Mar Abril  Maio Jun

Jul Ago Set Out Nov Dez

A evolucado mensal de 2025 demonstra um cenario dinamico de
manifestacdes, com média de 400 registros mensais. Destaca-
se 0 pico em novembro (1.138) devido a um realinhamento do
fluxo de dendncias do Disque 100, onde foi possivel cadastrar as

demandas represadas.

No campo da eficiéncia, o prazo médio de concluséo foi de 10
dias, aliado a um elevado indice de manifestacées concluidas no
prazo: 97% das demandas, superando a meta estabelecida pela
Ouvidoria Geral do Estado as Ouvidorias da Rede Estadual

(85%)

97,8%

92,012
- 85%
M @S JDH
' e Meta OGE

633% 59,9%

2021 2022 2023 2024 2025

Prazo Médio de
Conclusao 2025:

10 dias

Média de registros
mensais:

400 manifestacoes

Os resultados reforcam a capacidade
da Ouvidoria da SJDH em responder
com agilidade, qualidade e efetividade
as demandas dos usuarios de nossos
servicos publicos.

@. 4. GOVERNOD:
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Canais de Atendimento

2024 2025
Ranking | Origem Manifestacao |Registros % Ranking | Origem Manifestacao | Registros % Evolucao
1° Disque 100 3.447 82,5% 1° Disque 100 4.005 83,3% f
20 Internet 301 | 94% 20 Internet 306 6.4% ’
3° Telefone 139 3,3% 3° Whatsapp 187 3,9% f
40 E-mail 78 1,9% 4° Telefone 100 2,1% ’
5o Whatsapp 58 1,4% 50 Presencial 75 1,6% f
6° Presencial 24 0,6% 6° E-mail 61 1,3% ‘
7° Reclame Aqui 21 0,5% 7° Urna 34 0,7% f
8° Outros Canais 21 0,5% 8° Outros Canais 38 0,8% f
Total 4.179  100,0% Total 4.806 100,0%

A distribuicdo dos canais de atendimento em 2025 reafirma o Disque 100 como principal
porta de entrada das manifestagbes na OuvDH, concentrando 83% dos registros (4.005),
percentual superior ao observado em 2024, o que evidencia sua consolidagdo como canal
estratégico de obtencédo de informacdes para melhor direcionamento de politicas publicas na
SJDH.

O comparativo entre os anos também revela mudancas no comportamento dos usuarios.
Destaca-se o crescimento do uso do nosso Whatsapp institucional, que passou a ocupar a
terceira posicao (3,9%), além do aumento dos atendimentos presenciais (1,6%), indicando
que estamos no caminho certo da diversificacdo e aproxima¢ao com NOSSOS USUArios.

Por outro lado, canais tradicionais como internet, telefone e e-mail apresentaram reducéo
proporcional, refletindo a transicdo para meios mais acessiveis e gratuitos, problema
também que sera contornado em 2026 devido a criacdo recente de nosso numero 0800.

De modo geral, os dados demonstram a adaptacdo da OuvDH as novas dinamicas de
comunicacao e as diversas realidades dos usuarios de nossos servigos publicos, ampliando
o alcance e fortalecendo o acesso da populagéo a nossa Ouvidoria.

Secretaria de Justica,

Direitos Humanos
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Tipos Demandados

A analise da natureza das manifestacbes em 2025, feitas diretamente na OuvDH,
desconsiderando o servico Disque 100, evidencia uma mudanca relevante no perfil das
demandas registradas. As solicitagcbes passaram a representar a maioria dos registros, com
51% (413 manifestacbes), superando as reclamacdes, que correspondem a 26% (211
manifestacdes). Em 2024, as reclamacdes lideravam (41%, indicando uma inversao no
comportamento e percep¢ao de NOSSOS UsUAarios.

Natureza 2024 Natureza 2025

1,2% 1,4%
4,8% | 04%

= Reclamacéo (211)

. \ 5,6%
= Reclamacéo (305) 3,2%

= Solicitagdo (236) = Solicitacdo (413)

mDenuncia (137) mDenlncia (95)

mAcesso a Informagéao
(26)

m Sugestao (11)

mAcesso aInformagéo
(35)
mSugestéo (9)

mElogio (10) mElogio (45)

As denuncias apresentaram redugdo proporcional, passando de 18% em 2024 para 11% em
2025, enquanto os registros de Pedido de Acesso a Informacdo e Sugestdes mantiveram
participacdo reduzida, porem estavel.

Destaca-se, ainda, o crescimento relativo consideravel dos Elogios, que passaram de 1%
para 5%, sinalizando maior reconhecimento dos servigos prestados, maior divulgacado de
nossos canais de participacdo social e a implementagéo de nossas urnas nos lugares onde
desempenhamos nossas atividades-fim.

O comparativo entre periodos demonstra uma transicdo no perfil das manifestagbes, com
aumento de demandas mais propositivas e de carater resolutivo, reforcando o papel da
Ouvidoria como instrumento de dialogo e aprimoramento continuo das politicas publicas.

> @ GOVERNOD:
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Assuntos

A analise dos principais assuntos demandados em 2025 evidencia a manutencdo do
PROCON (solicitagbes de atendimentos a respeito de relacbes de consumo) na
primeira posicdo, com 25% dos registros (195), embora com reducdo em relacdo a 2024
(31%).

Em seguida, o PE Livre Acesso (reclamacdes de falta de atendimento e morosidade na
entrega das carteira de transporte intermunicipal gratuito para as pessoas com
deficiéncia) apresentou crescimento, alcancando 16% (124 manifestacdes), consolidando-
se como uma das principais demandas da Ouvidoria.

A CIPTEA (reclamacdes de falta de atendimento e morosidade na entrega das carteiras
de identificacdo da pessoa com transtorno do espectro autista) manteve relevancia, com
12% (96 registros), enquanto as orientacfes ao cidadao registraram aumento, passando
para 10% (80 manifestacfes), indicando maior busca por informacfes e direcionamentos
repassados pela propria Ouvidoria.

Destaca-se, ainda, o crescimento das demandas relacionadas as politicas de incluséo para
pessoas com deficiéncia, que passaram a ocupar a quinta posi¢cao (5%), ampliando sua
participacdo em relacdo ao ano anterior.

O comparativo entre os periodos demonstra discreta mudanca no perfil das demandas, com
a continua diversificacdo dos temas e fortalecimento das pautas voltadas a inclusdo e ao
acesso a direitos basicos.

2024 2025
Ranking Assunto Registros % Ranking Assunto Registros % Evolucgéo
1° Procon 230 31,4% 1° Procon 195 25,7% ‘
20 PE Livre Acesso 105 14,3% 20 PE Livre Acesso 124 16,3% f
3° CIPTEA 98 13,4% 3° CIPTEA 96 12,6% ‘
Orientacdes ao Orientagbes ao f
[o] 0, 0 0,
4 Cidaddo 20 98% | 4 Cidadzio s e
Politicas Publicas para Pellites oo [islsts f
50 P 30 4,1% 50 para Pessoas com 45 5,9%
Pessoas ldosas A .
Deficiéncia
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INDICADORES DISQUE 100

Denuncias Violacao dos Diretos Humanos 2025 (4.005)

Trabalho -
Pessoa Com i . Mediacao de
Pessoa ldosa: oA LGBTQIANP+ Analogo a .
3,242 Deficiencia: 2 Escravidio Conflitos
) 28 4 25
(80,9%) (0,82%) (0,85%) R (0,62%)

Os dados do Disque 100 em 2025 evidenciam a centralidade das violagdes de direitos da
pessoa idosa, que concentram 3.242 registros, correspondendo a 80% do total de 4.005
dendncias recebida por este canal. As demais demandas aparecem de forma residual,
porém sem diminuicdo de sua importancia, evidenciando que nossa Ouvidoria € um canal de
recebimento de mudltiplas tematicas a respeito de violagBes de direitos humanos. Algumas
dessas teméticas s&o: violacbes de direitos da pessoa com deficiéncia, populagéo
LGBTQIAPN+, Trabalho Analogo a Escraviddo e solicitacdes para Mediacao de Conflitos.

No recorte especifico da pessoa idosa, observa-se que as principais violacbes estdo
relacionadas a negligencia e omissao de cuidados (764), abandono (556) e maus-tratos
(501).

O panorama reforca a necessidade de fortalecimento das politicas publicas voltadas a
protecdo da pessoa idosa, com foco na prevencdo de negligéncias e violéncias no
ambito familiar, além da ampliacdo das orientacfes, da fiscalizacdo e da responsabilizacao
dos agressores.

Principais Violagbes contra Pessoa Idosa

NEGLIGENCIA E OMISSAO DE CUIDADOS
ABANDONO

MAUS-TRATOS

VIOLENCIA FINANCEIRA OU PATRIMONIAL
VIOLENCIA PSICOLOGICA

VIOLENCIA FiSICA

ISOLAMENTO SOCIAL FORCADO

ILPI - INSTITUIGAO DE LONGA PERMANENCIA..

T44
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Dentro da OuvDH funciona o mecanismo de transparéncia ativa SIC: Servico de
Informacéo ao Cidadéao, onde tramitam os Pedidos de Acesso a Informacéo. Este servico é
regido pela Lei Estadual n°® 14.804/2012 que Regula o acesso a informacdes, no ambito do
Poder Executivo Estadual e que esta regulamentada pelo decreto estadual n°38.787/2012;
sendo a ouvidora da SJDH, cumulativamente, a Autoridade Administrativa da LAl da
Secretaria de Justica, Direitos Humanos e Prevencao a Violéncia.

O Acesso as Informagdes € um direito do usuario do servigco publico de nossa secretaria e
de todo cidad&o, sendo as excecoes tratadas conforme a legislagao.

No ano de 2025, tivemos 26 Pedidos de Acesso a Informagao (PAI) na ouvDH, sendo as
areas mais demandas:

1.  Secretaria Executiva de Justica e Diretos Humanos (SEDH): 8 PAls
2. Secretaria Executiva de Coordenacéo e Gestdo (SECG): 6 PAIs

3. Secretaria Executiva de Equidade Social (SEPES): 4 PAls

TEMATICAS MAIS SOLICITADAS
« SEDH: Informacbes a respeito do Mecanismo de Prevencao e
Combate a Tortura e do Nucleo de Enfrentamento ao Trafico de
Pessoas.

« SECG: Dados sobre execucdo orcamentaria e concurso publico.

« SEPES: Politicas de Inclusédo e Acessibilidade. Politicas de Protecao
para Pessoas Idosas.

Diante dos dados apresentados, a OuvDH sugere a divulgacao proativa das informacdes de
interesse publico (exceto as sigilosas). Tal medida visa a aperfeicoar o mecanismo de busca
e fortalecer a transparéncia ativa da nossa Secretaria perante o cidadao.

Secretaria de Justica, EC i 38
Direitos Humanos !
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Em 2025, a OuvDH realizou o langcamento oficial do numero gratuito 0800 nas redes sociais
da SJDH e na midia, ampliando o alcance do servico e democratizando o acesso da

populacao.

Ao longo de 2025, a OuvDH participou de nove edigcbes do programa Juntos pela
Cidadania (JPC), realizando atendimentos a populacdo e divulgando os servicos e canais
da Ouvidoria. As acfes ocorreram nos municipios de Bonito, Ibura, Cabo de Santo
Agostinho, Palmares, Vicéncia, Brasilia Teimosa, Petrolina, Caruaru e Sdo Lourenco da
Mata, ampliando a presenca institucional e fortalecendo o acesso da populacdo aos

servicos publicos.

Secretaria de Justica, /s
Direitos Humanos
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OUVIDORIA
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A OuvDH esteve presente, em 2025, em doze cidades com servigo de ouvidoria itinerante
juntamente com a Rede de Ouvidorias do estado, dentro do projeto do governo do estado
“Quvir para Mudar”.

Algumas das cidades visitadas foram: Garanhuns, Flores, Santa Cruz do Capibaribe,
Ouricuri e Caruaru.

A OuvDH, em alusdéo ao Dia do
Trabalhador, prestou uma homenagem,
através de um kit divertido, para nossos
servidores, tornando esta data ainda mais
especial. Através de um momento de
celebracdo, reforcamos a importancia dos
profissionais da SJDH, agregando um toque
de carinho a esta data comemorativa.

Secretaria de Justica,
Direitos Humanos
e Prevencéo a Violéncia
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A OuvDH participou do 3° Seminério de
Transparéncia Cidada, realizado em 22 de
maio e promovido pela Controladoria-Geral
do Estado. O evento reuniu representantes
de diferentes 6rgados publicos para discutir
praticas voltadas ao fortalecimento da
transparéncia, do controle social e do acesso
a informacdo. A participagcdo da OuvDH
contribuiu para a troca de experiéncias, o
alinhamento institucional.

Em maio, dando continuidade ao plano
de acdo da OuvDH para 2025, foi
inaugurada a Sala de Acolhimento
Exclusiva, um espaco estruturado para
proporcionar um atendimento mais
humanizado, seguro e reservado. A
iniciativa visa qualificar a escuta,
garantindo privacidade aos usuarios e
fortalecendo a confianca no servico,
além de contribuir para um atendimento
mais sensivel as demandas
apresentadas.

Secretaria de Justica, e
Direitos Humanos
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No dia 20 de junho, a OuvDH realizou a campanha “Barraca do Elogio” na SJDH,
com o objetivo de incentivar a cultura do reconhecimento entre servidores e
divulgar canais da Ouvidoria. Com clima junino e grande engajamento, a acao
resultou em 41 elogios espontaneos, além de registros em fotos, videos e
depoimentos, reforcando a importadncia de valorizar boas praticas no servigo
publico.

Com o compromisso de qualificar
continuamente nossos atendimentos e
oferecer um servico publico mais
acessivel, a OuvDH participou, no dia 10
de junho de 2025, de uma Formacéao
promovida pela Superintendéncia
Estadual de Apoio a Pessoa com
Deficiéncia. A atividade, realizada na
sede da SJDH, teve como foco o
aprimoramento do atendimento  as
pessoas com deficiéncia, reforcando a
importancia de praticas inclusivas e
acessiveis.
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No dia 12 de junho de 2025, a OuvDH participou do 4° Seminario da Rede Ouvir PE,
realizado na Alepe, em Recife, que reuniu ouvidorias de diferentes esferas. O evento
abordou temas como diversidade, inclusdao e LGPD, promovendo a troca de boas
praticas e o fortalecimento da atuacdo das ouvidorias, em alinhamento com a protecdo de
dados e a melhoria continua dos servigos.

No dia 13 de junho, a OuvDH participou do
projeto “Juntos pela Escola”, em Bonito, em
parceria com a SDS, apresentando a
comunidade escolar suas funcdes e canais de
atendimento. A acdo reforcou o papel da
Ouvidoria na promocdo da cidadania e
também divulgou o evento “Juntos pela
Cidadania”, incentivando a participacéo
popular e o acesso qualificado aos servigos
publicos.
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Em alusdo a campanha nacional do Setembro Amarelo, voltada a conscientizacdo
sobre a importancia dos cuidados com a salde mental, a Ouvidoria coordenou uma
série de palestras destinadas aos servidores da SJDH, conduzidas por profissional
com experiéncia na area. A iniciativa teve como objetivo promover a reflexdo, o
acolhimento e a valorizacdo da saude mental no ambiente de trabalho.

A Ouvidoria da SJDH, no ano de 2025, D'STNBU'?AO DAS URNAS

iniciou uma atuacdo itinerante pelos
diversos setores da Secretaria,
especialmente aqueles que tém como
atividade-fim o atendimento ao cidadao.

A iniciativa tem como objetivo conscientizar
0os servidores sobre a importancia do
recebimento de elogios e sugestdes dos
usuarios dos servigos publicos, bem como
incentivar a utilizacdo das urnas
disponiveis para o0 registro de
manifestacdes do publico interno.
Dessa forma, busca-se fortalecer a
participacdo social e contribuir para o
aprimoramento da gestao publica.

> @ GOVERNOD:
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A Ouvidoria da SJDH participou do 1° Encontro Nacional de Ouvidorias de Direitos
Humanos, promovido pela Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos, vinculada ao
Ministério dos Direitos Humanos e da Cidadania, realizado em Brasilia, nos dias 02 e
03 de dezembro de 2025. A iniciativa teve como objetivo fortalecer a articulagéo federativa e
interinstitucional das ouvidorias publicas voltadas a defesa dos direitos humanos, ampliando
a capilaridade das acbes e qualificando o atendimento as populacbes em situacdo de
vulnerabilidade.

O evento contou com a presenca da Ministra Macaé Evaristo, que, na ocasido, assinou
portaria voltada ao fortalecimento do Sistema Nacional de Direitos Humanos.

Durante o ano de 2025, a OuvDH adotou uma (\'. ))
nova identidade visual para nossos OUVIDORIA
materiais de divulgacdo, tornando-os mais OUVDH
didaticos e de facill memorizagcdo. Isso "
representa mais uma ferramenta para a =
promogdo de nosso canais e 0 incentivo a ‘:‘,‘iu.,:":!f:.:? %
participacdo social. CR——

OUVIDORIA

JH ne? ANTIRRACISTA
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A OuvDH, pensando na valorizagdo de nossos servidores e na manutencdo de um bom
ambiente de trabalho, promoveu em 06 de maio de 2025, juntamente com a Rede de
Ouvidorias do Estado e com o Procon, uma dindmica em grupo a respeito de Assédio
Moral e Sexual dentro das organizacdes. Agao realizada na sede do Procon.

Participamos também da Edicdo especial do Juntos Pela Cidadania, em parceria com a
Acao Arena da Inclusao, na Arena Pernambuco, em 31 de maio de 2025, com
panfletagens, escutas e suporte no fornecimento de informagdes e organizacao do fluxo
de pessoas ao grande evento

> @ GOVERNOD:

Secretaria de Justica, [
Direitos Humanos

e Prevencéo a Violéncia =&

ESTADG DE MUDANGA

O




) : :
ou(\(,.m).zm Desafios e Caminhos para 2026 @
OUVDH

O conjunto de dados apresentado neste relatorio reafirma o papel da Ouvidoria da Secretaria
de Justica, Direitos Humanos e Prevencdo a Violéncia (OuvDH) como instrumento
estratégico de escuta qualificada, participacéo cidada e fortalecimento do controle social no
Estado de Pernambuco.

Ao transformar manifestacées em insumos para a gestdo, a OuvDH se consolida como elo
entre a populacdo e o poder publico, contribuindo diretamente para o aprimoramento das
politicas publicas.

Paralelamente aos desafios identificados, € importante destacar avancos significativos
alcancados ao longo do periodo, que reforcam o protagonismo institucional de nossa
Ouvidoria.

Avancos Institucionais

* Mudanca do perfil dos tipos de manifestacbes na OuvDH, com mais solicitacoes
propositivas e resolutivas. Bem como o0 aumento absoluto no nimero de registros e a
manutencao do nosso alto indice de manifestacfes concluidas no prazo.

* Aumento significativo do numero de atendimentos por whatsapp e atendimentos
presenciais, demonstrando uma Ouvidoria mais acessivel e préxima de seus usuarios.

* Realizacao de acdes itinerantes em diversas regides do interior, ampliando o acesso da
populacao e fortalecendo a presenca territorial do servigo.

* Promocdo de campanhas internas de combate ao assédio moral, contribuindo para a
melhoria do ambiente institucional.

* Realizacdo de palestras e acdes voltadas a saude mental de nosso publico interno, com
foco no cuidado de nossos servidores.

» Participacdo ativa em seminarios e féruns municipais, estaduais e federais, ampliando o
dialogo institucional e a troca de experiéncias.

* Implementag&o de nosso 0800, como ferramenta potente de democratizagdo ao acesso a
OuvDH.

* Atualizacdo de nossa identidade visual e dos materiais informativos, tornando a
comunicacdo mais acessivel atrativa.

Secretaria de Justica,

78 g GOVERNOD:
. PER
Direitos Humanos ’ & INJA

e Prevengéo a Violéncia 4N
T ESTADO DE MUDANGA




) : :
ou(\(,.m),zm Desafios e Caminhos para 2026 @
OUVDH

Neste contexto, destacam-se os seguintes desafios e os caminhos para o proximo ciclo
anual:

Gargalos e estratéegias de enfrentamento:

1. Concentracdo de registros em um Unico canal: a predominancia do Disque 100 como
principal porta de entrada das demandas evidencia a necessidade de maior diversificacao
de canais. Caminhos: fortalecimento dos canais estaduais, ampliacdo da divulgacéo
institucional, integracdo com equipamentos publicos e uso estratégico de territorializacédo
para ampliar o alcance da OuvDH.

2. Solicitagdes de atendimento pelo Procon: manifestagbes de usuarios solicitando
atendimento de natureza de conflito consumerista. Caminhos: campanha preventiva
direcionada ao nossos usuarios com informacdes a respeito dos canais do préprio
Procon, principalmente o atendimento presencial.

3. LimitacOes nos atendimentos CIPTEA e PE Livre Acesso: As manifestacbes apontam
dificuldades recorrentes relacionadas ao tempo de resposta e a capacidade de
atendimento desses servicos. Caminhos: revisdo e padronizacédo de fluxos, ampliacédo
de capacidade operacional (como por exemplo criagdo de call center), definicdo de
prazos mais transparentes e monitoramento continuo das demandas. Bem como a
disponibilizagao da carteira virtual ou aplicativo.

4. Alta incidéncia de denuncias de violagcdes de direitos da pessoa idosa: a
concentracdo expressiva de denuncias nesse publico indica a persisténcia de violacdes
estruturais, especialmente no ambito familiar. Caminhos: fortalecimento de acdes
intersetoriais, ampliacdo da fiscalizagdo, campanhas de conscientizacéo e uso de dados
da Ouvidoria como ferramenta para orientar politicas publicas mais assertivas.

5. Necessidade da qualificacdo da resposta institucional: A efetividade da Ouvidoria
esta diretamente relacionada a capacidade de resposta dos 6rgaos demandados.
Caminhos: fortalecimento da articulagéo interinstitucional, qualificacdo dos pontos focais,
definicdo de fluxos mais &geis (principalmente para o Ndcleo Antirracista) e estimulo a
cultura de resposta resolutiva e tempestiva.

6. Fortalecimento da participacdo e do controle social: A OuvDH deve avancar como
espaco ativo de escuta e dialogo com a sociedade. Caminhos: ampliacdo de canais
participativos, transparéncia ativa dos dados, devolutivas mais acessiveis a populagéo e
uso de tecnologias e acdes itinerantes para aproximar o usudrio da gestao publica cada
vez mais
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Da equipe OuvDH:

A cada manifestacéo registrada, a Ouvidoria da Secretaria de Justica, Direitos Humanos e
Prevencéo a Violéncia (OuvDH) reafirma seu compromisso com a escuta ativa, o respeito as
vozes da populacdo e o fortalecimento do controle social. Este relatério € o reflexo das
experiéncias, demandas e expectativas dos usuarios dos servicos publicos que procuram

nossa Ouvidoria para serem representados.

Sabemos que ainda ha desafios importantes a enfrentar. Gargalos operacionais,
institucionais e violacdes de direitos humanos a serem combatidas. E esses desafios sédo
realidades que exigem acao continua e aprimoramento permanente, em busca de uma
Ouvidoria cada vez mais atuante, autbnoma, fortalecida, propositiva, resolutiva e
independente.

Ao mesmo tempo, avancamos! Ampliamos nossa presenca no territério, fortalecemos o
dialogo com a populacdo, inovamos nos canais de atendimento e seguimos construindo uma
Ouvidoria mais democratica e fomentadora da participacdo social.

Para 2026, renovamos nosso compromisso de seguir aprimorando os fluxos da SJDH,
ampliando o acesso aos servicos, qualificando as respostas institucionais e utilizando cada
manifestagdo como ferramenta de transformacgéo da gestéo publica.

Seguiremos trabalhando para que cada voz seja ouvida, cada demanda seja considerada e
cada direito seja respeitado.

A OuvDH é, antes de tudo, um espaco de didlogo. E esse didlogo sO existe porque vocé,
usuario de nossos servicos publicos, participa!

Obrigado por acompanhar nosso relatério até aqui!
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Conte com a OuvDH:

Telefone: 0800-281-9555

WhatsApp: 81 98494-1749

Nulcleo Antirracista: 81 3182-7613

E-mail: ouvidoria@sjdh.pe.gov.br

Formulario Eletronico: https://ouve.pe.gov.br/

Escuta que vira Acao!
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