Relatorio de acompanhamento das
Demandas de Ouvidoria da Secretaria da
Controladoria Geral do Estado

Geréncia Geral da Ouvidoria Geral do Estado (GGOGE)
Coordenacéo de Atendimento ao Cidadéao (CAC)

Janeiro a Dezembro de 2025

Secretaria #
da Controladori
Geral do Estado #




Introducao

A gestao das demandas de Ouvidoria relacionadas a Secretaria da Controladoria Geral do Estado estao sob
a competéncia da Ouvidoria Geral do Estado, operacionalizadas pela Coordenacao de Atendimento ao
Cidadao, vinculada a Geréncia Geral da Ouvidoria Geral do Estado, a quem compete, também, a coordenacao
da Rede de Ouvidorias do Poder Executivo do Estado.

Cabe a Ouvidoria Geral do Estado acolher e registrar manifestacdes relacionadas as acdes e programas da
Secretaria da Controladoria-Geral do Estado de Pernambuco, bem como a conduta dos seus agentes publicos.

O presente relatorio tem o intuito de consolidar os dados das manifestactes, pedidos de acesso a informacao e
pedidos relacionados a dados pessoais registrados para os setores da Secretaria da Controladoria Geral do
Estado e Ihes dar transparéncia, bem como fomentar melhorias nos processos internos de respostas, para que
elas sejam mais céleres e efetivas, contribuindo, assim, com o atingimento da visdo deste oOrgao; de
‘consolidar-se, até 2027, como instituicao imprescindivel a gestao publica, com atuacao resolutiva no
cumprimento de sua missao, em beneficio da sociedade”.
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Competéncias da Ouvidoria Geral do Estado

De acordo com a Lei de Defesa dos Usuarios dos Servicos Publicos - Lei n° 16.420/2018 - o cidaddo pode registrar
manifestacdes de ouvidoria, ndo sendo obrigatéria sua identificacdo. Caso o 6rgdo ou entidade n&o possua ouvidoria, 0
usuario devera ser encaminhado a Ouvidoria Geral do Estado — OGE.

Sendo as demandas recebidos pela Ouvidoria Geral do Estado, sao analisadas pela Coordenacdo de Atendimento ao
Cidadao, e enviadas para os setores competentes da Secretaria da Controladoria Geral do Estado.

Podendo ser registrado os seguintes tipos de manifestacao:

Sugestao - consiste em proposta de melhoria de politicas e servigcos prestados pela Administracao Publica Estadual;
Elogio - demonstracdo de reconhecimento da atuacdo da Administracdo Publica Estadual, seus agentes e acbes
desenvolvidas;

Solicitacao - pedido de orientagdo ou comunicacao a respeito dos servicos prestados pelos orgaos e entidades do Poder
Executivo Estadual, bem como requerimento de implementacao de acOes, procedimentos e projetos pelos referidos
responsaveis;

Reclamacéo - corresponde a uma insatisfacdo relativa a atuacdao do Poder Executivo, seus agentes, bem como da
prestacao de servi¢o publico estadual; e

Dendncia - comunicacao da pratica de ato irregular na atuacao do Poder Executivo, seus agentes, bem como referente a
prestacao de servi¢o publico estadual.
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Competéncias da Ouvidoria Geral do Estado

A Ouvidoria Geral do Estado também é responsavel pelo Servico de Informacdo ao Cidaddo da Secretaria da
Controladoria Geral do Estado, criado pela Lei Estadual de Acesso a Informacéo - Lei n°® 14.804/2012 -, que tem por
objetivo:

- Atender e orientar o publico quanto ao acesso a informacéao e

- Receber e registrar pedidos de acesso a informacéo e recursos.

Com o advento da Lei Geral de Protecao de Dados - Lei n® 13.709/2018 - e a Portaria SCGE n° 33/2021, os cidadaos
podem, também, registrar Pedidos Relacionados a Dados Pessoais, solicitando as seguintes providéncias em relacéo
aos seus dados pessoais:

Correcoes de dados incompletos, inexatos ou desatualizados;

Anonimizacao, blogueio ou eliminacdo de dados desnecessarios, excessivos ou tratados em desconformidade
com a LGPD;

Eliminacdo ou do apagamento dos dados, no ambito e nos limites técnicos das atividades, sendo autorizada a
conservacao somente nas excecoes legais;

Revogacao do consentimento a qualquer tempo, mediante manifestacao expressa do titular, por procedimento
gratuito e facilitado;

Oposicao ao tratamento realizado com fundamento em uma das hipéteses de dispensa de consentimento, em
caso de descumprimento ao disposto na LGPD.
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Acesso a Ouvidoria Geral do Estado

Os formularios de manifestacédo, acesso a informacao e protecdo de dados pessoais estao disponiveis no site
eletronico da Secretaria_da Controladoria Geral do Estado, da Ouvidoria Geral do Estado e no Portal da
Transparéncia do Estado. Sendo as demandas registradas no Sistema Informatizado de Ouvidoria G-CON, até
28/02/2025, e a partir de Marco/2025, registradas no novo sistema Informatizado Ouve PE.
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Organograma da Secretaria da Controladoria Geral do Estado

Geréncia Geral da Ouvidoria-Geral do
Estado (GGOGE)

— Dir. de Planejamento e Gestdo (DPGE)

Assessoria Técnica (AST) ——
bhosky Dir. de Tec. da Informacao do Controle
Interno (DTCI)
Assessoria Especial de Controle
Interno (AECI) =

s Geréncia Juridica de Apoio &
Procuradoria-Geral do Estado (GAP)

Escola de Controle Interno (EC1)  __|

Secretaria Executiva de Auditoria e
Governanga (SEAUG)

Secretaria Executiva de Transparéncia e
Controle (SETCO)

| | |

Geréncia Geral Geréncia Geral L
Geréncia Geral de Geréncia Geral de de Solugdes Geréncia Geral de Informagdes Geréncia Gerall de
Geréncia Geral de Integridade e Governanga e Corporativas de de Convénios e Estratégicas e Transparéncia e
Auditoria (GGAUD) || Correigéo (GGINC) Riscos (GGIGR) Obras Publicas Regularidade Prestacéo de Participagao
(GGCOP) (GGCON) Contas (GGIPC) ) | Cidada (GGTPC)
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Visao Geral das Manifestacdes na Linhado Tempo 2021 — 2025

Total de manifestacdes/Janeiro-Dezembro

115

2021 2022 2023 2024 2025

Quantitativo




Visao Geral das ManifestacOes por més - 2025

Qtd. Atendimentos més a més - 2025
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» Meédia mensal de manifestactes: 4 (quatro)

Resolutividade (%)

Resolutividade por Més (%) - 2025
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» Padrao excelente (100%) na maior parte do ano;

» Queda em fevereiro (80%) ;
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Oscilacdo em novembro (~85%)
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Resolutividade* das Manifestacdes na Linha do Tempo 2023 — 2025

Resolutividade das manifestacdes

94%
82%

65%

2023 2024 2025

» Em 2025 houve um aumento de 15% na resolutividade, em relagdo ao ano anterior. Garantindo maior efetividade nas
respostas aos usuarios do servico publico.
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ManifestacOes recebidas por Geréncia - 2025

Geréncias demandadas em 2025

25
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GAP GGCOP GGAUD GGTPC GGCON  GGINC DPGE GGOGE

> A Geréncia Geral de Governanca e Riscos ( GGIGR) e a Geréncia Geral de Informacdes Estratégicas e Prestacdo de
Contas (GGIPC), nao foram demandadas em 2025.
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Tempo médio* de resposta por Geréncia - 2025

GAP » GGOGE se destaca como a unidade com maior
GGCOP demanda;

DTCI » GAP, GGCOP e DTCI recebeu apenas 1 (uma)
GGAUD manifestacdo cada. Pode indicar baixa demanda

ou possivel subutilizacdo dos canais;

GAB

DTPC » DTCI e GGCON tiveram o menor tempo de
GGCON resposta;
GGINC » GGOGE consegue lidar com alto volume de
DPGE demandas de forma relativamente eficiente;

]
GGOGE | —— T 25 » GGINC chama atencdo negativamente devido ao

tempo muito elevado mesmo com volume

EManifestacbes Recebidas m Tempo Médio de Resposta moderado

* Quanto menor o tempo médio de resposta, melhor para o cidadao, pois significa que a manifestacao foi respondida mais rapidamente.
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Visao Geral das Manifestacdes por tipo - 2025

m Elogio

m Solicitaco
m Reclamacéo
m Dendncia

m Sugestao

» O perfil das manifestacdes indica uma ouvidoria com forte atuacdo em atendimento operacional (solicitacées), mas com

um volume significativo de questdes criticas (denuncias e reclamagc”)es) que exigem atengéo gerencial.
Quantitativo




Analise detalhada por tipo de manifestacao - Elogios

Elogios més a més 2025
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Analise detalhada por tipo de manifestacéo - Sugestoes

- " N Geréncias com Demandas de Sugestao
Sugestdoes més a més 2025 9
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Analise detalhada por tipo de manifestacao - Reclamacoes

Reclamacbes més a més 2025
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Analise detalhada por tipo de manifestacao -

Geréncias com Demandas de Solicitacao
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Analise detalhada por tipo de manifestacao - Denuncias

Geréncias com Demandas de Denulncia

Denuncias més a més 2025
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Analise detalhada por tipo de manifestacao - Elogios

Elogios més a més 2025
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Visao Geral dos Pedidos de Acesso a Informacéao - Comparativo 2022-2025

PAIls 2022 - 2025
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Visao Geral dos Pedidos de Acesso a Informacao (Janeiro - Dezembro 2025)

PAI més a més 2025
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» Média mensal de pedidos de acesso a informacéao: 03 (trés).
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Visao Geral dos Pedidos Relacionados a Dados Pessoails (Comparativo 2022-2025 )

PRDP 2022 - 2025
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Visao Geral dos Pedidos Relacionados a Dados Pessoais (Janeiro - Dezembro 2025)

PRDP més a més 2025
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Demais acoes realizadas

Além do registro de manifestaces e pedidos, apoio e orientacdo aos manifestantes e gestores da SCGE, a Coordenacéao
de Atendimento ao Cidadao promoveu as seguintes acdes no exercicio de 2025:

> Palestra e Roda de Conversa sobre Racismo

No dia 29 de abril, as 14h, no Auditério da SCGE, foi

realizada uma palestra e posterior roda de conversa com _ ‘ ’ Bl UMA CONVERSA FRANCA
| '. SOBRED

o tema “Diversidade em Foco: uma conversa franca
sobre o racismo”.

Atividade voltada a promocdo do dialogo, reflexdo e
fortalecimento de praticas institucionais antirracistas,
dentro da SCGE. O encontro buscou sensibilizar os
participantes sobre a importancia do enfrentamento ao
racismo e da valorizagcao da diversidade no ambiente
institucional e na sociedade.

com Conceigéo Reis e Helen S.

Participaram da atividade uma média de 25 pessoas,
entre servidores e terceirizados da SCGE.




Demais acoes realizadas

» Roda de Conversa
“Racismo — Vocés sabem o que sdo microagressdoes?”

No dia 26 de novembro de 2025, as 9h30, na Sala de
Convivéncia da SCGE, foi realizada uma Roda de Conversa S i)
como parte da programacao do Novembro Negro. | 4 205 VL::;,,%:t
O encontro foi conduzido por Renata Frias, Superintendente
de Promocédo da Equidade Social da SJDH/PE, com o \
objetivo de promover uma reflexdo e conscientizagdo sobre o i oo ()
racismo, com foco na compreensdo das microagressbes e ! i
seus impactos nas relacOes sociais e no ambiente
institucional.

A atividade contou com um publico de 20 servidores da
SCGE, estimulando o didlogo, o aprendizado e o
fortalecimento de uma cultura de respeito, equidade e !
valorizacao da diversidade.
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Resumo Geral

Este relatorio apresentou os dados das manifestacdes e pedidos de acesso a informacéao registrados para os setores da
Secretaria da Controladoria Geral do Estado, considerando os meses de Janeiro a Dezembro de 2024. Assim como as
acoes internas, desenvolvidas pela Coordenacéo de Atendimento ao Cidadéo.

« Com relagéo as Manifestacdes:

v Manifestacdes concluidas dentro do prazo (resolutividade): 94%

v/ Média mensal das manifestacfes: 4 (quatro)

v Tipo/natureza das manifestacoes mais demandadas: Solicitacao

v’ Em relacdo ao mesmo periodo do ano anterior, houve uma diminuicdo de 24% no nimero de manifestagdes;
v’ Diretoria mais demandada: Geréncia Geral da Ouvidoria Geral do Estado

* Com relagéo aos Pedidos de Acesso a Informacéo:

v Media mensal: 3 (trés)

v Em relacdo ao mesmo periodo do ano anterior, houve um aumento de 79% no nimero de pedidos de acesso a
informacéo.

e Com relacéo aos Pedidos Relacionados a Dados Pessoais:
v Houve apenas 02 (dois) pedidos relacionados a dados pessoais em 2025. Um aumento de 100% em relacao a 2024.

« Com relacéao as Acdes para Servidores:
v Palestra: Diversidade em Foco: uma conversa franca sobre o racismo

v Roda de Conversa: Racismo — Vocés sabem o que sdo microagressoes?
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