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Introducao:

A Ouvidoria-Geral do Estado (OGE) tem por finalidade coordenar a Rede de Ouvidorias do Poder Executivo
Estadual através de sistema informatizado onde, por meio do qual, existe o recebimento de manifestagoes, 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 servigcos publicos prestados. Esta
Rede € composta atualmente de um total de 62 (sessenta e duas) Ouvidorias.
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Introducao:

Este Relatorio tem como objetivo apresentar uma viséo geral das manifestagcées e Pedidos de Acesso a Informagao recebidos e

tratados através do Sistema de Ouvidorias pela Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual de janeiro a novembro/2024.

= O usuario de servigo publico pode se manifestar por meio de 5 (cinco) tipos/naturezas de manifestacbes de acordo com sua
necessidade. Sao elas: O elogio;

o sugestao;

@) reclamacao;
) solicitacao; e
@ denuncia.

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

= O usuario também podera obter informacdes por meio de Pedidos de Acesso a Informacdo. O formulario deste também
encontra-se disponivel nos sites eletrénicos das ouvidorias/6rgaos 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 distingdo 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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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

Ouvidorias Centrais e Ouvidorias Setoriais

SEMAS CPRH | DEFN

SJDH IPEM

SDA IPA
SEs HEMOPE | HAM | HBL|HCP | HGV | HOF | HPJP | HR | HRA

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

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

SECTI CEPE

UPE | CISAM | PROCAPE | HUOC

Sl FUNDARPE

SDEC SUAPE | ADEPE | COPERGAS | PORTOREC
SIDHPV FUNASE
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Visao Geral das Manifestacoes

Total manifestagées/Ano

133931

120142
106193
93934

Ano 2020 Ano 2021 Ano 2022 Ano 2023

146909

Ano 2024 (até
novembro)

10 Ouvidorias mais demandadas até Novembro 2024

SAS I 36.364
ARPE I 18.251
SDS I 11.160
SEE I 10.854
IRH N 9.752
CTM I 9.655
DETRAN N 8.056
OGE I 7.521
COMPESA I 6.140
SES I 4.164

Quantitativo




Visao Geral das Manifestacoes

Resolutividade

Ano 2020

Ano 2021

Resolutividade/ano

Ano 2022

Ano 2023

91%

Ano 2024 (até novembro)




Visao Geral das Manifestacoes

Tempo médio de resposta em dias

5,09

4,29
1,91
ATEDFN SEDEPE JUCEPE SAS SECMULHER  ARPE SJDHPV CPRH

Top 10 — Ouvidorias com menor tempo de resposta
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Visao Geral das Manifestacoes por més

Qtd. Atendimentos més a més

17902
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Visao Geral das Manifestacoes por natureza

Manifestagoes por natureza

91500
81500
71500
61500
51500
41500
31500
21500
11500 1 1

1500

2021 2022 2023 2024 (até novembro)
B Reclamagdo = Solicitagdo ®Sugestdo ®Elogio Denuncia
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Solicitacoes

Solicitagdoes més a més.2024

Solicitagcoes 2021-2024

88122 11.739 11.687
10.803

9.042 g o6 9.003

5.150

O O Q> O o o o O o O o

RPN N A

) R @ W S PO N © 4@

Ano 2021 Ano 2022 Ano 2023 Ano 2024 (ate <2 c® O S ®
novembro)
GOVERNO

Secretaria
da Controladoria
Geral do Estado

FETADD OF MUDANGA




Solicitacoes

SAS

ARPE
OGE
DETRAN
IASSEPE
SEE
COMPESA
SDS
FUNAPE

CT™M

10 Ouvidorias com maior numero de Solicitagoes
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Denuncias

Dentincias 2021-2024 Denuncias més a més.2024
2.070 2.085
25199 1.9621 . 1.973 1.891 1.925 1-989
: 1.746
20677 e 1.600
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Denuncias

10 Ouvidorias com maior nimero de Dentlincias

SDS | mmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmm——— 71.022
syoHPV I 3.373
sAs I, 3.264
SEE I 2.134
CcPrRH I 1.009
OGE I 937
DETRAN [ 530
FUNASE I 518
SES [l 246

SAD [l 226
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Reclamacoes

Reclamacgoes 2021-2024

35888

22687

Reclamagdes més a més 2024

3.657

S 3.147 3166 3166 3063
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Reclamacoes

CT™M

IASSEPE

SEE

DETRAN

COMPESA

SES

SDS

FUNAPE

OGE

SAS

10 Ouvidorias com maior nimero de Reclamagodes
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Sugestoes

Sugestoes 2021-2024

1120

533
448

Ano 2021 Ano 2022 Ano 2023 Ano 2024 (até
novembro)

Sugestoes més a més.2024

139
128

123




Sugestoes

10 Ouvidorias com maior numero de Sugestoes

CTM IR 458
OGE I 115
SEE I 82
SES N 57
HEMOPE [N 52
DETRAN [N 50
ADEPE [ 36
SDS [ 35
SAS [ 238
CPRH [ 26
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Elogios

Elogios més a més.2024

Elogios 2021-2024
1885
209
1746 193 177 193
165
153 150 444
1175 129 129
102
711
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Elogios

HEMOPE
SEE
SEDEPE
IASSEPE
SES
DETRAN
OGE
CT™M
CISAM

HUOC

10 Ouvidorias com maior numero de Elogios

87

86

112

104

102

214

146

146

125
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Visao Geral dos Pedidos de Acesso a Informacao — PAl’s

PAIS 2021-2024
2968

2952

2893

2618

2021 2022 2023 2024 (até novembro)
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Visao Geral dos Pedidos de Acesso a Informacao — PAI's

PAIS més a més.2024

418
343
288
250 251
204 205 197
163
144 I

Janeiro  Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto  Setembro  Outubro Novembro Dezembro
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Visao Geral dos Pedidos de Acesso a Informacao — PAI's

Resolutividade PAI

2022 2023 2024 (até novembro)
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Conclusao:

» Este Relatério apresentou o resultado das manifestagcbes e Pedidos de Acesso a Informacado registrados na
Ouvidora-geral do Estado, considerando janeiro a novembro de 2024.

« Com relacdo as Manifestacoes:

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

v Média mensal das manifestagdes: 13.355

v Tipo/natureza das manifestagdes mais demandadas: Solicitacao;

v Em relagdo ao mesmo periodo do ano anterior, houve aumento de 15,3% no numero de manifestagoes;
v/ Em relacado as denuncias, houve uma diminui¢cdo de 11% quando comparado com igual periodo em 2023.

 Com relacdo aos Pedidos de Acesso a Informacao:
v’ Media mensal de PAls: 238
v Em relacdo a resolutividade dos Pedidos de Acesso a Informacdo houve um aumento de 15% em 2023 para

70% em 2024, no mesmo periodo.
v Houve uma aumento de 4% do quantitativo de Pedidos de Acesso a Informacédo em relacdo ao mesmo periodo

do ano anterior;
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