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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 , por meio do qual, existe o recebimento de manifestacées, que
possibilita analisar e monitorar o desempenho dos érgaos 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 Relatério tem como objetivo apresentar uma visdo geral das manifestacées e Pedidos de Acesso a Informacao recebidos e

tratados através do Sistema de Ouvidorias pela Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual até abril de 2025.

= O usuario de servico publico pode se manifestar por meio de 5 (cinco) tipos/naturezas de manifestacbes de acordo com sua
necessidade. So elas:
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Elogio
Sugestido
Reclamacgao
Solicitagao

Denuncia

« 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 usuario também podera obter informagdes por meio de Pedidos de Acesso a Informacgdo. O formulario deste também
encontra-se disponivel nos sites eletronicos das ouvidorias/érgaos 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 é que o formulario especifico do PRDP esta
integrado ao Login Unico gov.br e o usudrio 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
SIDH FEN

SDA IPA
oS 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
SECLLD FUNDARPE
SUAPE | ADEPE | COPERGAS | PORTOREC
FUNASE

SDEC
SIDHPV
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Visao Geral das Manifestacoes

Quantitativo

120142

Ano 2021

Total manifestagoes/Ano

159102

133931

93934

Ano 2022 Ano 2023 Ano 2024

76782

Ano 2025

*Até julho /2025

10 Ouvidorias mais demandadas julho 2025

SAS I 3432
ARPE I 2172
SDS I 994
OGE . 847
IASSEPE NN 768
COMPESA mmmmmm 621
SEE I 616
DETRAN I 607
SJHDPV mmmmmm 497
SEFAZ mmmmm 387
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Visao Geral das Manifestacoes Resolutividade

Resolutividade/ano

91%

Ano 2021 Ano 2022 Ano 2023 Ano 2024 Ano 2025
*até julho/2025




Identificacao dos usuarios Julho 2025

= = Sim = Né&o

4207, 32%

8967, 68%
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Origem das manifestagoes Julho 2025

1 CARTA ® FORMULARIO ELETRONICO m TELEATENDIMENTO

1 \WHATSAPP DISQUE DENUNCIA u PRESENCIAL

u TELEFONE mE-MAIL 1 RECLAME AQUI
URNA

URNA 121, 0,9%
RECLAME AQUI | 37,0,3%
E-MAIL N 1157, 8,8%
TELEFONE N 477, 3,6%
PRESENCIAL I 559, 4,2%
DISQUE DENUNCIA 1387, 10,5%
WHATSAPP I 601, 4,6%
TELEATENDIMENTO I /187, 31,8%
FORMULARIO ELETRONICO I 4646, 35,3%
CARTA | 2,0,0%
0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0% 40,0%
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Visao Geral das Manifestacoes/més

Qtd. Atendimentos més a més

13683

Secretaria ‘%3; PEH
da Controladoria @ 95 LA
Geral do Estado z;v CcO
ESTADO DE MUDANGA



Visao Geral das Manifestacoes por natureza Até julho 2025

Manifestagoes por natureza

101500
91500
81500
71500
61500

51500
41500
31500
21500
11500 1 1

1500
2022 2023 2024 2025

mReclamagdo = Solicitagdo mSugestdo mElogio Denuncia
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Solicitacoes

e o Solicitagcbes més a més 25
Solicitagoes 2022-2025 5,390

95006 7.661 7.707

54061

Ano 2022 Ano 2023 Ano 2024 Ano 2025

*até julho/2025
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Denuncias

Dentncias 2022-2025 Denuncias més a més

2.
25199 593 2538

Ano 2022 Ano 2023 Ano 2024 Ano 2025

*até julho/2025
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Reclamacoes

Reclamacgoes 2022-2025

gasss 34793

25416
21948

Ano 2022 Ano 2023 Ano 2024 Ano 2025

*até julho/2025

Reclamag6es més a més 2025

3.095 , 0.0 3.099
2.627 , \0p 2.636
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Sugestoes

Sugestoes 2022-2025

1195

889

Ano 2022 Ano 2023 Ano 2024

Ano 2025

*até julho/2025

125

Sugestoes més a més 25
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Elogios

Elogios 2022-2025

1885 1954

1175 1286

Ano 2022 Ano 2023 Ano 2024 Ano 2025

*até julho/2025

Elogios més a més 25
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Conclusao:

+ Este Relatério apresentou o resultado das manifestacbes e Pedidos de Acesso a Informagdo registrados na
Ouvidora-geral do Estado, considerando janeiro a julho de 2025.

+ Com relagédo as Manifestagdes:

Manifestagdes concluidas dentro do prazo (resolutividade): 88%;

Média mensal das manifestag¢des: 12.092;

Tipo/natureza das manifestagdes mais demandadas: Solicitagao;

Em relacdo ao mesmo periodo do ano anterior, houve diminuicao de 2% de manifesta¢des no periodo;
Em relagdo as denuncias, houve um aumento de 11% quando comparado com igual periodo em 2024.
32% dos usuarios se identificaram neste periodo.

A origem das manifestagbes mais utilizada foi Formulario Eletrénico com 35,3%.
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