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ESTATISTICAS DA OUVIDORIA - SEFAZ-PE — ANO 2022

- O presente material busca dar um panorama sobre os
principais dados relativos aos atendimentos registrados
na Ouvidoria da Secretaria da Fazenda de Pernambuco
(Sefaz-PE), no periodo compreendido entre 01/01/2022
e 31/12/2022.

- Os dados foram coletados no Sistema Axon e compilados
de modo a facilitar a compreensao do leitor.



ESTATISTICAS DA OUVIDORIA - SEFAZ-PE - ANO 2022

- Antes de iniciar a analise das Estatisticas de 2022, cabe
explicar um pouco sobre os principais canais de
atendimento.

- Sao por eles que a maioria dos atendimentos registrados
na Ouvidoria sao recebidos.



CANAIS DE ATENDIMENTO

« A QOuvidoria da Sefaz-PE recebe seus atendimentos
principalmente pelos seguintes canais*:

|: Formulario de Ouvidoria I
Encaminhamento de
‘ outras Ouvidorias I

[ — ==

*Também é possivel ser atendido por outros meios como por exemplo: presencialmente, por meio de carta, etc.




Formulario de Ouvidoria

- Acessivel por meio do site da Secretaria da Fazenda de
Pernambuco, no canto superior direito, conforme
imagem abaixo:

® Hene x +

€ 3 C (i s ax s 0@

@Mﬁw

» Busca avangada

PAGINA INICIAL servigos - PuBLICACEES ~ LEGISLAGAO ~  TRANSPARENCIA =  INSTITUCIONAL =

A partic de 1° de dezembro de 2022, NAO seréo recebidos ou CONTRA A
protocolados recursos @ petides dirigidos ao TATE via e-ma UEB,,Q COVID-19
A protocolizagao de recursos e petioes
dirigidas ao TATE por meio eletrénico ocorrera
E EXCLUSIVAMENTE através do Protocolo TEI:ES_EF?Z
C—=r—) Digital da SEFAZ/PE 31835
| O - Ll

m Fiscalizagdo de Cargas
g Novas Regras

Moticias

Atendimento nas Agéncias da Receita Estadual (ARE) 1@ Livro em
©s atendimentos nas Agéncas da Receita Estadual estdo sendo realizados de aravés de e-mail, DE
protocolo dighal e, alguns, de forma presencial SEFAZ-PE homenagem

Sefaz - PE e PRF apreendem carga de
cigarros qu para Perrmambuco.
c it WhatsApp Sefaz

: g (#1/98494-1555 (chat) oY

Aviso Importante: Parada programada @ Telegram SEFAZ/PE >
# o mOEE®DE i} s Gk




Formulario de Ouvidoria

« Ao clicar em ouwideria _J O formulario abaixo ficara
disponivel para o registro da manifestacao:

@ Formutinio Owidaria x 4+ v - B8 X

€« C @ sefapegovbr/institucional/Secretaria/Ouvidoria/Paginas/Formulario-C 2

v Q * 0@
i Fale Conosco  Ouvidoria
@ B tacs = >
= » Busca avancada
PAGINA INICIAL SERVIGOS = PUBLICAGOES ~ LEGISLAGAO ~  TRANSPARENCIA ~  INSTITUCIONAL ~
SEFAZ-PE > Institucional ria > Ouvidoria
Apresentagdo Registre no quadro abaixo sua manifestacdo em relacdo aos servicos prestados pela Sefaz-PE:
sugestao, eloglo, solicitasao, reclamagao e dendncia.
Decreto a 2
s A Ouvidoria da Secretaria da Fazenda nio oferece servicos de orientacio tributaria. Os
esclarecimentos sobre procedimentos administrativos e legislagio tributéria sdo
Estatisticas fornecidos pelo TELESEFAZ. O Telesefaz funciona de segunda a sexta, das 8:00 as 18:00, e
atende pelos canals: whatsapp (81)73159062, telegram @pe_sefaz_bot, chat
Formulario Ouvidoria www.sefaz.pe.gov.br e telefones 08002851244 (se ligar de telefone fixo) ou (81)31836401 (se
ligar de celular ou de outros estados)
Histérla das Quyidorjas Por questdes operacionals, o atendimento presencial esté sendo realizado de 08 as 12h
na sala 201 do edificio-sede da Sefaz-PE, situada na Rua do Imperador D. Pedro II, n®
Ouyidoriads Sefaz 167, Santo Antonio, Recife-PE.
Pedido de Acesso & Informacie  ESte canal também receberd seus comentarios, criticas, dendncias, & sugestdes sobre 0 atos
medidas do Governo Estadual e também sobre os servigos do Portal da Transparéncia.
Manifestagéo
80w = W pa A PR o4 e
A B oo BOLEBOEWHES sl e



Encaminhamento de outras ouvidorias

- Em alguns casos, a Ouvidoria da Sefaz-PE recebe
atendimentos diretamente de outros 6rgaos/ouvidorias.

- Em geral, esses encaminhamentos vém da Ouvidoria
Geral do Estado.



Telesefaz

e O Telesefaz também é um canal de recebimento de
manifestacoes de Ouvidoria da Sefaz de Pernambuco.

- Por telefone: 0800 285 1244 (se ligar de telefone fixo) ou
(81)3183-6401 (se ligar de celular ou de outros estados);

- Pelo Whatsapp: (81)73159062;
- Pelo telegram: @pe_sefaz_bot, e, ainda,
- Pelo chat: disponivel no site www.sefaz.pe.gov.br.
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Evolucao Mensal dos Atendimentos - Ano 2022
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Evolucao mensal dos atendimentos - Ano 2022
Més Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
Quantidade 404 443 381 329 400 407 382 362 297 322 303 231
Total 4261




Evolucao Mensal dos Atendimentos - Ano 2022

« No ano de 2022, a Ouvidoria da Secretaria da Fazenda
de Pernambuco registrou 4.261 (quatro mil duzentos e
sessenta e um) atendimentos, distribuidos entre
Manifestacoes de Ouvidoria, Pedidos de Orientacao e
Pedidos de Acesso a Informacao.

- Nos meses de janeiro, fevereiro, maio e junho, houve um
aumento no nimero de atendimentos, quando foram
registrados mais de 400 (quatrocentos) atendimentos
mensais.



Evolucao Mensal dos Atendimentos - Ano 2022

- No grafico abaixo é possivel visualizar com maior clareza
os picos de atendimentos do ano de 2022:
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Forma de Atendimento - Ano 2022
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B Total Mensal
Quantidade
Forma de atendimento - Ano
2022 Quantidade
Total

Canal /Més Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Anual
Internet 383 395 359 297 384 391 355 347 268 302 281 214 3976
Outros 2 o 0 0 2 1 0 1 0 1 1 o} 8
Pessoalmente 1 0 o o 2 0 o o o} o} 4
Telefone 2 10 3 6 2 6 11 11 15 10 5 6 87
Encaminhado por outros

orgaos 16 38 19 26 11 7 16 3 14 9 16 11 186

Total Mensal 404 443 381 329 400 407 382 362 297 322 303 231 4261



Forma de Atendimento - Ano 2022

- Depreende-se do grafico anterior que a forma de
atendimento mais demandada ¢ a internet, com o
registro de 3.976 (trés mil novecentos e setenta e seis)
atendimentos no ano de 2022.

- Essa forma de atendimento é contemplada pelo
formulario de Ouvidoria apresentado anteriormente.



Tipo de Manifestacao - Mensal 2022

500
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Tipo de
manifestacao Quantidade
Tipo / més jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez TOTAL
Elogio 3 5 6 7 5 5 12 6 4 g 8 3 66
Informacao LAI 3 4 7 12 11 5 4 5 10 9 10 4 84
Orientagéo 50 48 39 54 58 37 31 38 37 40 32 25 489
Reclamacao 266 299 271 198 252 278 248 211 147 187 194 133 2684
Solicitacao 20 20 15 12 18 20 17 18 18 6 6 9 179
Sugestao 0 2 0 0 o} 1 2 1 1 1 1 0 9
Dentncia 62 65 43 46 56 61 68 83 80 77 52 57 750

Total 404 443 381 329 400 407 382 362 297 322 303 231 4261



Tipo de Manifestacao - Mensal 2022

- Do grafico acima € possivel identificar que o tipo de
manifestacao mais demandado no ano de 2022 foi a
Reclamaciao, com 2.684 (dois mil seiscentos e oitenta e
quatro) reclamacoes registradas, seguido da Dentncia
com 750 (setecentos e cinquenta) registros.

- Embora os esclarecimentos sobre procedimentos
administrativos e legislacao tributaria sejam prestados
pelo Telesefaz, observa-se que foram fornecidas 489
(quatrocentos e oitenta e nove) orientacoes aos cidadaos.



Analise de Desempenho - Ano 2022

4000
3500
3000
2500
2000
B Quantidade
1500
1000
500
Concluidos FORA DO  Em andamento (FORA DO Concluidos NO PRAZO
PRAZO PRAZO)
Anélise de desempenho - Ano 2022 Quantidade
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4261



Analise de Desempenho - Ano 2022

« Observa-se que de um total de 4.261 (quatro mil
duzentos e sessenta e um) atendimentos de 2022, 3.799
(trés mil setecentos e noventa e nove) foram concluidos
no prazo, 406 (quatrocentos e seis) foram concluidos
fora do prazo e 56 (cinquenta e seis) estavam em
andamento fora do prazo ao fim de 2022.



Analise de Desempenho - Ano 2022

B Concluidos FORA DO PRAZO B Em andamento (FORA DO PRAZO) B Concluidos NO PRAZO

» Sendo assim, 89% foram concluidos no prazo, 10%
foram concluidos fora do prazo e apenas 1% estavam em
andamento fora do prazo ao fim do ano de 2022.



« A Ouvidoria da Secretaria da Fazenda de Pernambuco
esta localizada na Rua do Imperador Dom Pedro II, 167,
Sala 201. Bairro de Santo Antonio. Recife — PE. CEP:
50.010-240.
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