Relatorio de acompanhamento da
Ouvidoria Geral do Estado

\—

Diretoria da Ouvidoria Geral do Estado (DOGE
Coordenadoria da rede de ouvidorias (CRO)

N\

Periodo de verificagao: janeiro a julho de 2024

¢
i



Introducao:

A Ouvidoria-Geral do Estado (OGE) tem por finalidade coordenar a Rede de Ouvidorias do Poder Executivo
Estadual atraves de sistema informatizado onde, por meio do qual, existe o recebimento de manifestactes, que
possibilita analisar e monitorar o desempenho dos 6rgaos e entidades do Poder Executivo Estadual, visando

contribuir para o fortalecimento da cidadania e a melhoria da qualidade dos servigos publicos prestados. Esta
Rede é composta atualmente de um total de 63 (sessenta e trés) Ouvidorias.
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Introducao:

Este Relatorio tem como objetivo apresentar uma visédo geral das manifestacdes e Pedidos de Acesso a Informacéo recebidos
e tratados através do Sistema de Ouvidorias pela Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual de janeiro a julho de 2024.
= O usuario de servico publico pode se manifestar por meio de 5 (cinco) tipos/naturezas de manifestacdes de acordo com sua
necessidade. Séo elas: O elogio;

@ sugestao;

O reclamacao;

@ solicitacdo; e

® gdenuncia.

« Todos os formularios pertinentes a cada tipo/natureza de manifestacdo estdo disponiveis nos sites eletronicos das
ouvidorias/érgaos e no site* da Ouvidoria-Geral do Estado.

= O usuério também podera obter informacdes por meio de Pedidos de Acesso a Informacao. O formulario deste tambéem
encontra-se disponivel nos sites eletronicos das ouvidorias/orgéos e no site* da Ouvidoria-Geral do Estado.

= Com o advento da LGPD em 2021, também foi criado, na Rede Estadual de Ouvidorias, um novo tipo de demanda,

denominada Pedido Relacionado a Dados Pessoais (PRDP). Uma distincdo importante € que o formulario especifico do
PRDP esta integrado ao Login Unico gov.br e o usuério precisara dispor de uma conta no gov.br, que sera associada a sua

conta no sistema informatizado de ouvidorias.
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http://www.ouvidoria.pe.gov.br/
http://www.ouvidoria.pe.gov.br/

Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual

Ouvidoria Geral do Estado (OGE)

Ouvidorias SEFAZ |SEE|SDS|SETUR|SECMULHER|
Especiais ARPE | PGE | SEAP | SAS| SCJ | SEPLAG/CEPE

Ouvidorias Centrais e Quvidorias Setoriais

SEMAS CPRH|DEFN
SIDH IPEM

SDA ADAGRO|IPA
SES HEMOPE | HAM |HBL|HCP |HGV | HOF |HPJP | HR | HRA
SAD
SEMOBI
N EN

ATI|IASSEPE | FUNAPE
DETRAN|DER|CTM | EPTI

APAC| COMPESA | CONDEPE-FIDEM
SEDUH CEHAB | PERPART
SEDEPE JUCEPE | AGE

SECTI UPE| CISAM | PROCAPE | HUOC
SECULT FUNDARPE

SDEC SUAPE | ADEPE | COPERGAS | PORTOREC

SIDHPV FUNASE
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Visao Geral das Manifestacoes

Total manifestacdes/Ano

133931
120142

106193

93934

88043

Ano 2020 Ano 2021 Ano 2022 Ano 2023 Ano 2024 (até
jullho)

Quantitativo

10 Ouvidorias mais demandadas até Julho 2024

SAS I 20.537
ARPE I .667
SDS I 7.132
SEE I 6.789
CTM N ©.653

IASSEPE I 5.595

DETRAN N 5.397
OGE I 4.169

COMPESA I 4.130

SES I 3267




Visao Geral das Manifestacoes

Resolutividade

89%

Ano 2020

86%

Ano 2021

Resolutividade/ano

86%

Ano 2022

88%

Ano 2023

91%

Ano 2024 (até julho)
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Visao Geral das Manifestacoes

Tempo méedio de resposta em dias

-

ATEDFN SEDEPE JUCEPE CEPE CPRH SECMULHER SJDH

Top 10 — Ouvidorias com menor tempo de resposta




Visao Geral das ManifestacOes por més

Qtd. Atendimentos més a més

17902
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Visao Geral das ManifestacOes por natureza

ManifestacOes por natureza
81500
71500
61500
51500
41500
31500
21500
11500 1 1 1
1500
2021 2022 2023 2024 (até julho)
EmReclamagdo = Solicitagdo ®Sugestdo ®Elogio Denuncia




Solicitacoes

Solicitacdes 2021-2024

78031

)
Ano 2021 Ano 2022 Ano 2023 Ano 2024 (até julho) «

Solicitacbes més a més.2024

11.739 11.687
8.557 8.367
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Solicitacoes

SAS
ARPE
DETRAN
OGE
IASSEPE
SEE
COMPESA
SDS

SES

FUNAPE

10 Ouvidorias com maior numero de Solicitacdes



Denudncias

15214

Ano 2021

Denuncias 2021-2024

25199
18135 I
Ano 2022 Ano 2023

Denlincias més a més.2024

2.070 2.085
1.962 1.973
1.891
1.779
1.654
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Denudncias

SDS
SJDH
SAS
SEE
CPRH
OGE
DETRAN
FUNASE
SES

SAD

10 Ouvidorias com maior numero de Denuncias
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Reclamacodes

ReclamagOes 2021-2024 Reclamagdes més a més 2024

35888 3.657

2.905 2.879

25416
22687

Ano 2021 Ano 2022 Ano 2023 Ano 2024 (até julho)
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Reclamacodes

10 Ouvidorias com maior numero de Reclamacgdes

cTM I, 02

IASSEPE [ 2,963
SEE I 2

DETRAN [ 2128

COMPESA [ 2036
SES I 1522
SDS [ 633
OGE [ 582
SAS [ 563

HEMOPE [ 379

da Controladoria FB f
Geral do Estado SiWg’




Sugestoes

Sugestoes 2021-2024 Sugestées més a més.2024
889 139
123
666
87 89
533

69
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Sugestoes

CT™M
SEE
OGE
DETRAN
HEMOPE
SES
SDS
ADEPE
DER

IASSEPE

10 Ouvidorias com maior numero de Sugestdes
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Elogios

Elogios 2021-2024

1885

1175

711

Ano 2021 Ano 2022 Ano 2023

Elogios més a més.2024

209
193
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Elogios

SEE
HEMOPE
SEMPETQ
SES
DETRAN
IASSEPE
HUOC
CTM
CISAM

SUAPE

10 Ouvidorias com maior numero de Elogios
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Viséo Geral dos Pedidos de Acesso a Informacao — PAl's

PAIS 2021-2024

2952 — 2968
I I I 1539
2021 2022 2023 2024 (até julho)
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Visao Geral dos Pedidos de Acesso a Informacéao — PAl's

PAIS més a més.2024

418
250
204 205
163
144 155 I I

Janeiro Fevereiro Marco Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro  Novembro Dezembro
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Visao Geral dos Pedidos de Acesso a Informacéao — PAl's

Resolutividade PAI

70%

2022 2023 2024 (até julho)
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Conclusao:

 Este Relatorio apresentou o resultado das manifestacbes e Pedidos de Acesso a Informacao registrados na
Ouvidora-geral do Estado, considerando janeiro a julho de 2024.

» Com relacdo as Manifestacoes:

v Manifestacfes concluidas dentro do prazo (resolutividade): 91%;

v Média mensal das manifestagdes: 12.577;

v Tipo/natureza das manifestagcoes mais demandadas: Solicitacao;

v Em relacdo ao mesmo periodo do ano anterior, houve aumento de 10,6% no numero de manifestacoes;
v Em relacéo as denuncias, houve acréscimo de 2,5% quando comparado com igual periodo em 2023.

« Com relacdo aos Pedidos de Acesso a Informacao:
v Media mensal de PAls: 219
v Em relacao a resolutividade dos Pedidos de Acesso a Informacédo houve uma leve diminuicao de 61% em 2023

para 60% em 2024, no mesmo periodo.
v Houve uma diminuicéo de 12,7% do quantitativo de Pedidos de Acesso a Informacdo em relacdo ao mesmo

periodo do ano anterior;
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