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 margo 2025

¢
i



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 manifestacdes, 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 servicos publicos prestados. Esta
Rede é composta atualmente de um total de 62 (sessenta e duas) Ouvidorias.
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Introducao:

Este Relatorio tem como objetivo apresentar uma visao geral das manifestagdes recebidos e tratados através do Sistema de

Ouvidorias pela Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual até marco de 2025.

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

o
o
@
@

sugestao;
reclamacéao;
solicitacdo; e
dendncia.

« 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 usuario precisara dispor de uma conta no gov.br, que sera associada a sua
conta no sistema informatizado de ouvidorias.

* www.ouvidoria.pe.gov.br IS 29 e CO
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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

Ouvidorias Centrais e Quvidorias Setoriais

SEMAS CPRH|DEFN

SIDH 1PEM

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

SECULY FUNDARPE

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

Total manifestacdes/Ano 10 Ouvidorias mais demandadas até margo 2025

159102 SAS I — 3964
ARPE III— 4781
SDS I 3575
SEE I 3079
IASSEPE N 2497
DETRAN N 2390
OGE I 2124

133931
120142

93934

28040
- COMPESA N 1589
CTM [ 877
Ano 2021 Ano 2022 Ano 2023 Ano 2024 Ano 2025 (até SES B 569
margo)

Quantitativo
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Visao Geral das Manifestacoes

Resolutividade/ano

91%
88%

88%
| | I I

Ano 2021 Ano 2022 Ano 2023 Ano 2024 Ano 2025 (até
margo)

Resolutividade
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ldentificacao dos usuarios

Identificagdo do Usudrio

® sSim 0 Nio

1195 (15.20%)

6667 (84.80%) -
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Origem das manifestacoes

Origem
@® DISQUE DENUNCIA @ E-MAIL @ FORMULARIO ELETRONICOD
@® PRESENCIAL RECLAME AQUI @ TELEATENDIMENTO
@® TELEFONE @ URNA @ WHATS APP

731 (9.3%)
714 (9.08%)
2641 (33.59%)
328 (4.17%)

1 (0.01%)

378 (4.81%)
49 (0.62%)
249 (3.17%)
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Visao Geral das ManifestacOes por més

Qtd. Atendimentos més a més

13683
13092

127
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Visao Geral das ManifestacOes por natureza

ManifestagcOes por natureza
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mReclamacdo = Solicitagdo ™ Sugestdo ™ Elogio Dendncia
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Solicitacoes

Solicitacdes

Solicitagdes 2022-2025

95006

8.390
7.661

54061

Ano 2022 Ano 2023 Ano 2024 Ano 2025 (até margo)

més a més 25



Denudncias

Denudncias 2022-2025

25199
23160
) I
Ano 2022 Ano 2023 Ano 2024

5837

Ano 2025 (até
marcgo)

Denulincias més a més 25

2.344
2.125
1.368
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Reclamacodes

Reclamacdes més a més 2025
Reclamacdes 2022-2025
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© 5y o’& © O O <O QO ) © ©
s & @Q} Al M N e‘i\o &60 0‘60 &
N X~ x I®) & 4
«% &S S P

Ano 2022 Ano 2023 Ano 2024 Ano 2025 (até
margo)




Sugestoes

Sugestoes 2022-2025

Sugestdes més a més 25
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Elogios

Elogios 2022-2025

1885 1954

1175

Ano 2022 Ano 2023 Ano 2024

401

Ano 2025 (até
margo)

Elogios més a més 25
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Conclusao:

» Este Relatério apresentou o resultado das manifestacbes registrados na Ouvidora-geral do Estado, considerando
janeiro a marco de 2025.

» Com relacdo as Manifestacoes:

v Manifestagcfes concluidas dentro do prazo (resolutividade): 88%;

v Média mensal das manifestagcdes: 9.346
v Tipo/natureza das manifestagcoes mais demandadas: Solicitacao;
v Em relacdo ao mesmo periodo do ano anterior, houve diminuicao de 9% de manifestacdes no periodo;

v Em relacéo as denuncias, houve um aumento de 0,4% quando comparado com igual periodo em 2024.

v Apenas 15% dos usuérios se identificaram neste periodo
v A origem das manifestagcdes mais utilizada foi Tele atendimento com 35%
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