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ESTATISTICAS DA OUVIDORIA - SEFAZ-PE - 1° SEMESTRE DE
2023

- 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 01/01/2023
e 30/06/2023.

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



ESTATISTICAS DA OUVIDORIA - SEFAZ-PE - 1° SEMESTRE DE
2023

Evolucao mensal dos atendimentos - 1° semestre
de 2023
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Evoluc¢ao mensal dos atendimentos - 1° Semestre de 2023

Més Jan Fev Mar Abr Mai Jun
Quantidade 349 338 541 330 364 275
Total 2197

Média de atendimentos por més 1°
semestre 366



Evolucao Mensal dos Atendimentos - 1° SEMESTRE DE 2023

« No 1° semestre de 2023, a Ouvidoria da Secretaria da
Fazenda de Pernambuco registrou 2.197 (dois mil cento e
noventa e sete) atendimentos, distribuidos entre
Manifestacoes de Ouvidoria, Pedidos de Orientacao e
Pedidos de Acesso a Informacao.

- No més de marco houve um recorde no registro mensal
de manifestacoes. O numero de atendimentos,
registrados neste meés foi de 541 (quinhentos e quarenta
e um) atendimentos.



Evolucao Mensal dos Atendimentos - 1° SEMESTRE DE 2023

- No grafico abaixo é possivel visualizar com maior clareza
o pico de atendimento do 1° semestre de 2023:

Evolucao mensal dos
atendimentos - 1° semestre de
2023
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Forma de atendimento - 1° semestre de 2023
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Quantidade
® Encaminhado por outros 6rgaos 18 21 25 21 30 8 123
m Telefone 1 4 9 4 3 8 29
u Pessoalmente 4 5 44 40 50 30 173
u Outros 2 1 3 0 2 4 12
® Internet 324 308 460 265 279 225 1861




Forma de Atendimento - 1° SEMESTRE DE 2023

- Depreende-se do grafico anterior que a forma de
atendimento mais demandada ¢ a internet, com o
registro de 1.861 (mil oitocentos e sessenta e um)
atendimentos no 1° semestre de 2023.

- A segunda forma de atendimento mais demandada nesse
periodo foi pessoalmente, com 173 (cento e setenta e
trés) atendimentos nesse 1° semestre de 2023.



Tipo de manifestacao - 1° semestre de 2023
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Elogio Infolllrgllagao Orientacao Reclaz)ma(;a Solicitacdo | Sugestdo | Denincia Total
Hjan 7 6 48 223 13 1 51 349
@ fev 11 12 50 190 19 2 54 338
Emar 15 13 77 241 89 0 106 541
Eabr 11 6 66 133 42 1 71 330
Emai 10 7 97 105 81 1 63 364
Hjun 7 5 26 108 73 2 54 275
B TOTAL 61 49 364 1000 317 7 399 2197




Tipo de Manifestacao - 1° SEMESTRE DE 2023

- Do grafico acima € possivel identificar que o tipo de
manifestacao mais demandado no primeiro semestre de
2023 foi a Reclamacao, com 1.000 (mil) atendimentos
registrados, seguido da Dentncia com 399 (trezentos e
noventa e nove) registros.

- Embora o0s esclarecimentos sobre procedimentos
administrativos e legislacao tributaria sejam prestados
pelo Telesetaz, observa-se que foram fornecidas 364
(trezentas e sessenta e quatro) orientacoes aos cidadaos.
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Concluidos FORA DO PRAZO
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Analise de Desempenho - 1° SEMESTRE DE 2023

» Observa-se que de um total de 2.197 (dois mil cento e
noventa e sete) atendimentos no primeiro semestre de
2023, 1.997 (mil novecentos e noventa e sete) foram
concluidos no prazo, 112 (cento e doze) foram concluidos
fora do prazo e 88 (oitenta e oito) estavam em
andamento fora do prazo até o dia 30 de junho de 2023.



Analise de Desempenho - 1° semestre
2023

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

4%

« Sendo assim, 91% foram concluidos no prazo, 5% foram
concluidos fora do prazo e apenas 4% estavam em
andamento fora do prazo ao fim do primeiro semestre de
2023.



COMPARATIVO 2022 X 2023

Evolucao mensal dos atendimentos - 1° Semestre de Evolucao mensal dos atendimentos - 1° Semestre de
2022 2023
Més Jan Fev Mar Abr Mai Jun Més Jan Fev Mar Abr Mai Jun
Quanti Quanti
dade 404 443 381 329 400 407 dade 349 338 541 330 364 275
Total 2364 Total 2197

- Observa-se, a partir dos graficos acima, que houve uma
pequena reducao no nimero de atendimentos registrados na
ouvidoria no primeiro semestre de 2023.

« O pico dos atendimentos foi deslocado do més de fevereiro
(2022), para o més de marco (2023) e veio ainda mais forte do
que no ano anterior, totalizando 541 (quinhentos e quarenta e
um) atendimentos em marc¢o de 2023.



COMPARATIVO 2022 X 2023

TIPO DE MANIFESTACAO TIPO DE fogéll\:/IEILESS’I’i‘PI{%AO
2022 — 1° SEMESTRE = ?023 -1
Elogio 31 ogio 61
Informacao LAI 42 Informacao LAI i
Orientacao 286 Orientacao 364
3 Reclamacao
Reclamacao 1564 o 1000
Solicitacao 105 Solicitacao -
Sugestao 3 Sugestao .
Dentncia _ Dentncia -
Total 236 4 Total 2197

- E possivel observar que houve uma melhora nos
nameros das manifestacoes de ouvidoria quando se
compara o 1° semestre de 2022 com o 1° semestre de
2023.



COMPARATIVO 2022 X 2023

- Embora a reclamacio continue sendo o tipo de
manifestacao mais demandada no 1° semestre de 2023,
observa-se que houve uma reducao no niimero desse tipo
de manifestacao, passando de 1.564 (mil quinhentos e
sessenta e quatro) atendimentos em 2022, para 1.000
(mil) atendimentos registrados no 1° semestre de 2023.

« A reducao no numero de reclamacoes foi acompanhada
do aumento no namero de todos os outros tipos de
manifestacao, reduzindo a  concentracao  das
manifestacoes em um tinico tipo de manifestacao.



COMPARATIVO 2022 X 2023

- Além disso, é possivel observar que o nimero de elogios
praticamente dobrou, passando de 31 (trinta e um)
registros no 1° semestre de 2022, para 61 (sessenta e um)
registros no 1° semestre de 2023.

- O ntmero de solicitacoes no periodo analisado triplicou,
passando de 105 (cento e cinco) registros em 2022, para
317 (trezentos e dezessete) no mesmo periodo de 2023.



COMPARATIVO 2022 X 2023

Forma de atendimento - 1° semestre 2022 Forma de atendimento - 1° semestre de 2023
Canal Quantidade Canal Quantidade
/Més . Total /Més . Total
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Semestre Jan Fev Mar Abr Mai Jun  Semestre
Internet 383 395 359 297 384 391 2209 Internet 324 308 460 265 279 225 1861
Outros 2 0 0 0 2 1 5  Outros 2 1 7 0] 2 4 12
Pessoal Pessoalm
mente 1 (0} (o} (o} 1 2 4 ente 4 5 44 40 50 30 173
Telefone 2 10 o 6 2 6 29 Telefone 1 4 9 4 3 8 29
Encamin Encaminh
hado por ado por
outros outros
orgaos 16 38 19 26 11 7 117 6rgaos 18 21 25 21 30 8 123
Total Total
Mensal 404 443 381 329 400 407 2364  Mensal 349 339 541 330 364 275 2198

- O que chama atencio nas tabelas acima é que houve reducao
nas manifestacoes registradas pela internet, acompanhado de
um aumento dos atendimentos realizados pessoalmente.



COMPARATIVO 2022 X 2023

- Em 2022 foram registrados 2.209 (dois mil duzentos e
nove) atendimentos pela internet. Ja em 2023 foram
registrados 1.861 (mil oitocentos e sessenta e um)
atendimentos por este canal.

- Em contrapartida houve um aumento no ntimero de
atendimentos pessoalmente passando de 04 (quatro)
atendimentos realizados no 1° semestre de 2022, para
173 (cento e setenta e trés) atendimentos no 1° semestre
de 2023.



« 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.

- Funciona de segunda a sexta das 07:00 as 13:00, com
atendimento presencial, sem agendamento, das 08:00
as 12:00.
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