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1. Introdugdo

A Agéncia Goiana de Defesa Agropecudria (Agrodefesa) foi criada por meio da Lei n2
14.645/03 como uma autarquia dotada de personalidade juridica de direito publico interno com
autonomia administrativa, financeira e patrimonial, jurisdicionada a Secretaria de Estado de
Agricultura, Pecuaria e Abastecimento, nos termos do art. 44, inciso VI, alinea "a", da Lei n2 20.491,

de 25 de junho de 2019.

A Agrodefesa é o 6rgao responsavel pela prevencdo e controle da sanidade animal e vegetal

no Estado de Goids com o objetivo de incrementar as exportacdes do agronegdcio goiano.

Tem como missao "Executar defesa agropecuaria no Estado de Goias, objetivando a oferta de

alimento seguro e o desenvolvimento do agronegdcio".

Sua visdo é "Difundir a importancia da defesa agropecuaria e contribuir com a

sustentabilidade sanitdria, ambiental e econdmica do agronegdcio em prol da sociedade goiana."
E valoriza a transparéncia, ética. Inovacao, razoabilidade, gestdo de risco e responsabilidade.

De acordo com o Decreto n? 10.320, de 12 de setembro de 2023, em seu Art. 62, é de
competéncia da Chefia de Gabinete a coordenac¢do e orientacdo dos servicos de ouvidoria em
consonancia com as diretrizes do drgao central de ouvidoria, no caso a controladoria Geral do Estado

- CGE.

Em cumprimento aos Artigos 14 e 15 da Lei Federal n.2 13.460/2017 e ao Artigo 19 do Decreto
do Estado de Goias n.2 9.270/2018, apresentamos neste relatério o resultado das atividades
desenvolvidas no ambito da Ouvidoria Setorial da Agéncia Goiana de Defesa Agropecudria

(Agrodefesa), referente ao ano base de 2023.

O Decreto Estadual n29.270/2018 dispde sobre as atividades e a estruturagéo das Ouvidorias
da Administragdo Publica Direta e Indireta do Estado de Goids. Cabe a elas o importante papel de
apresentar respostas as manifestacGes registradas pelos usudrios dos servicos publicos no Sistema
de Gestdo de Ouvidorias (SGO), observando os prazos e as condicOes estabelecidas nas legislacGes

vigentes.

A Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual é formada pela Superintendéncia de
Participacao Cidada da Controladoria-Geral do Estado — CGE-GO, que atua como unidade central,

juntamente com outras 47 unidades de ouvidorias setoriais de érgdos e entidades.

A Ouvidoria é hoje o principal meio de participacdo dos usuarios dos servigos publicos
estaduais na tomada de decisdao governamental. No cumprimento dessa fungdo, sdo disponibilizados

os seguintes canais de atendimentos:


http://www.gabinetecivil.goias.gov.br/leis_ordinarias/2003/lei_14645.htm
http://www.gabinetecivil.goias.gov.br/leis_ordinarias/2003/lei_14645.htm

Portal da Ouvidoria: https://www.go.gov.br/servicos-digitais/cge/nova-ouvidoria?orgao=19
(62) 3201-23 20 — Ouvidoria Adjunta Agrodefesa

Whatsapp: 98324-0021

Unidades do Vapt Vupt;

E-mail: ouvidoria.arodefesa@goias.gov.br

Carta;
Presencial.

Instagram : https://www.instagram.com/expresso.go.gov.br/

Facebook : https://www.facebook.com/expresso.go.gov.br/

A Ouvidoria procura agilizar e modernizar o atendimento, em busca de eficiéncia, efetividade
e gestdo da qualidade de suas a¢bes, sempre com a devida atencdo aos usudrios de servicos publicos.
Assim, a Rede de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual constitui um meio estratégico e legitimo de

comunicacdo entre a sociedade e a administracdo publica.

A disponibilizacdo de informacGes por meio deste relatério do ano de 2023 visa atender a
necessidade de transparéncia publica, ampliando a visibilidade dos resultados alcangados a partir da
prestacdo de servicos publicos a sociedade. Do mesmo modo, o documento oferece aos gestores
publicos subsidios para a tomada de decisGes no que tange as possiveis alteracGes, corre¢des ou

mesmo implementac¢do de novas a¢oes, visando sempre a oferta de servigos publicos com qualidade.

2. Manifestagdes por tipologia e suas defini¢cdes

Os tipos de manifestagdes e suas definicdes estdo previstas na Lei Federal n? 13.460/17 e no
Decreto Estadual n29.270/18.

Manifestag¢Ges: reclamacgdes, denuncias, sugestoes, elogios e demais pronunciamentos de

usudrios que tenham como objeto a prestacdo de servicos publicos e a conduta de agentes publicos
na prestacdo e fiscalizagdo de tais servigos.

Reclamagdo: Demonstracdo de insatisfagcdo relativa ao servigo publico.

Denuncia: Comunicagdo de pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da atuacdo de drgdo
de controle interno ou externo.

Sugestoes: Proposicdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de politicas e
servicos prestados pela administragado publica.

Elogios: Demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido ou
atendimento recebido.

Solicitagdo: Requerimento de adogao de providéncia por parte da Administrag3do.


mailto:ouvidoria.arodefesa@goias.gov.br
https://www.instagram.com/expresso.go.gov.br/

Comunicagao: fato relatado por pessoa nao identificada

by

Pedido de Acesso a Informagdo (L.A.l): Manifestacdo aos érgdos e ou entidades,
realizadas por pessoa fisica ou juridica, que requer informagdes especificas acerca de
determinado assunto.

Entretanto, em junho de 2023, a CGE promoveu a atualizacdo do Sistema de Ouvidoria de
Goias - SGO, sendo o acesso realizado pela plataforma “EXPRESSSO”, havendo a simplificacdo das
formas de manifestagdo, conforme a pode ser visualizado na Figura 1 — Pagina da Ouvidoria no
EXPRESSO.

Figura 1: Pagina da Ouvidoria no EXPRESSO:
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Fonte: https://www.go.gov.br/servicos-digitais/cge/nova-ouvidoria?orgao=19

Desta forma, para a andlise de “Manifestagdes por tipo”, as do tipo; Comunicagdo e Denuncia
serdo realizadas separadamente, até o més de junho de 2023. Apds este periodo, considerar-se-a
apenas Denduncia, sendo que esta agregou as comunicagdes que até entdo eram sem identificagdo do

usuario.

3. Manifestagdes protocoladas na Ouvidoria Adjunta da Agrodefesa em 2023
No ambito da Administragdo Publica Estadual, a Ouvidoria Adjunta tem como principal
competéncia atuar como interlocutora e mediadora entre o cidaddo e a Agrodefesa, para que as
manifesta¢des decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem continua melhoria dos servigos

prestados pelo poder publico.


https://www.go.gov.br/servicos-digitais/cge/nova-ouvidoria?orgao=19

A atividade de Ouvidoria Adjunta considera que os atendimentos sdo a soma dos registros
pontuais realizados e das manifesta¢des registradas no sistema e que geram um ndmero de protocolo.
Dentro desse contexto, em 2023 o Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGOe) registrou 54.333
manifestag¢des, 20,46% a mais que no ano de 2022 (43.216 manifestagdes), como pode ser visualizado

no quadro abaixo:

Grafico 1: Numero total de atendimentos no SGO — manifestagoes registradas (2023)

jan 2023 mar 2023 mai 2023 1 3 nov 2023

Fonte: https://app.powerbi.com/view

A Agrodefesa contabilizou no ano de 2023 um total de 115 manifestag¢des, cerca de 12,6% a

menos que 2022 (145 manifestagdes) protocoladas, conforme Grafico 2

Grafico 2: Quantidade de manifesta¢6es no ano de 2022 — Agrodefesa

mar 2023 mai 2023 jul 2023 set 2023 nov 2023

onte: https://app.powerbi.com/view



https://app.powerbi.com/view

Das manifestagdes protocoladas e, com a indicagdo do municipio, a mesorregido Centro
Goiano recebeu 54,90% (56) do total, sendo a cidade de Goiania com 26, como pode ser visualizado

no Mapa 1 e Grafico 3.

Mapa 1: Espacializa¢do das manifestagées por mesorregido (IBGE) do Estado de Goias
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Fonte: https://app.powerbi.com/view

Grafico 3: Manifesta¢Oes por municipio — 2023.
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Fonte: https://app.powerbi.com/view
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4. Manifestagbes protocoladas por tipo

Com relagdo ao tipo de manifestacdo, pode-se observar a prevaléncia de comunicagado
(dendncia sem identificagdo), , com cerca 54,10 % das 61 manifestagdes protocoladas até a data de
30 de junho 2023. A partir da implantacdo do novo SGO (julho de 2023), foram registradas 54

manifestagdes, sendo 28 denuncias (51,85%).

Grafico 4 : Quantidade de protocolo por tipo de manifestagdo — (Jan a Jun 2023)
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Fonte: https://app.powerbi.com/view

Grafico 5 : Quantidade de protocolo por tipo de manifestagdo — (Jul a Dez 2023)
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Os pedidos de acesso a informacdo sdao um dos tipos de manifestacao que seguem os ritos da
Lei Federal n.2 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacdo — L.A.l.), da Lei Estadual n? 18.025/13, do
Decreto Estadual n? 7.904/13 e das demais legislacdes pertinentes. Cabe ressaltar que essas
manifesta¢des sdo tratadas dentro do préprio SGOe, sendo garantido ao manifestante o direito de
interpor até trés recursos diante da insatisfacdo com a resposta ofertada. Nas demais tipologias de
manifestacdo, a interposicao de resposta insatisfatéria cabe por uma Unica vez. No ano de 2023 foram

protocoladas 19 LAl's, perfazendo 16,52% do total, conforme pode ser observado no Grafico 6

Grafico 6 : Quantidade de protocolo por tipo de manifestagdo — (Jan a Dez 2023)

Comunicagdo  Dendncia Al Reclamagdo Solicitagdo Elogio

Fonte: https://app.powerbi.com/view

5. Tempo médio de resposta
Em relagdo ao tempo de resposta, a Lei Federal n.2 13.460/17 estabelece o prazo de 30 dias,
prorrogdveis uma unica vez por igual periodo, para oferecer resposta conclusiva a manifesta¢do

registrada pelo usuario de servigos publicos.

O poder executivo do Estado de Goias utiliza o prazo de 30 dias improrrogdvel, considerando

o Decreto Estadual n2 9.270/18. Dessa forma, considera-se o prazo mais benéfico ao usuario.

10


https://app.powerbi.com/view

Durante o ano de 2023 o tempo médio de respostas em dias da Ouvidoria do Setorial da
Agrodefesa foi de 7,7 dias, 18% menor do que o ano anterior (9,4 dias) e, 7,2% menor que o tempo
médio de resposta considerando todos os érgdos (8,3 dias). No Grafico 7 observa-se o tempo médio
de resposta por més. Considerando todo o Poder Executivo Estadual, o prazo de resposta,foi de 8,3
dias, como pode ser observado no Grafico 6: Tempo médio de resposta por tipo de manifestacdo. Os
tipos, comunicacdo (9,2 dias) e denuncia (8,1 dias), geralmente apresentam tempo superior para
resposta pois necessitam de diligéncias, em sua maioria, escritorios locais do interior do Estado e em

propriedades rurais (Grafico 8).

Grafico 7: Tempo médio de Resposta por més (em dias) - 2023.

mar 2023 mai 2023 jul 2023 set 2023 nov 2023

Fonte: https://app.powerbi.com/view

Grafico 8: Tempo de resposta por tipo de manifestagao — 2023.

Comunicagdo

Dendncia

Reclamagdo

Solicitagdo

Elogio

Fonte: https://app.powerbi.com/view
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6. Resolutividade

O indice de Resolutividade procura demonstrar se a demanda do manifestante foi resolvida
ou ndo. Por meio de uma pesquisa de satisfacdo, realizada apds a finalizagdo da manifestagao, o
usudrio é questionado: “Sua demanda foi resolvida?” e, a partir da resposta fornecida, calcula-se o

indice de Resolutividade:

% Resolutividade = [(0,5 * Total de respostas parcialmente + Total de respostas sim) / Total de

respostas da pesquisa de satisfagdo] * 100

A nota de recomendac¢do considera respostas que avaliam o trabalho da Ouvidoria numa
escala de 0 a 10 em resposta a questdo: “Vocé recomendaria a ouvidoria?”. A pergunta é
apresentada aos usuarios do servigo publico na pesquisa de satisfacao, realizada apds a finalizacdo da

manifestacdo.

A Agrodefesa apresentou em 2023 indice de resoluitvidade de 75%, com nota de
recomendacdo de 6,8, sendo que foram respondidas 4 pesquisas, perfazendo 3,48% das

manifesta¢Oes cadastradas (115), como pode ser observado no Grafico 9.

Grafico 9: Pesquisa de Satisfagao
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Fonte: https://app.powerbi.com/view
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1. Pontos recorrentes das manifestagées

Os assuntos mais recorrentes em 2023 no SGOe, foram os seguintes (Grafico 10), onde

destaca-se Bem Publico/Servigo Publico com 51 manifestagdes:

Grafico 10: Quantidade de Manifestagdo por assunto — Assuntos recorrentes
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Fonte: https://app.powerbi.com/view

Analisando por subassunto, visualizamos que 36 manifestacdes foram sobre Legislacdo
(Grafico 11). Este fato se explica pois ndo ha no SGO, assuntos e sub-assuntos especificos para defesa
sanitaria agropecudria, desta forma os assuntos referentes as questées sanitdrias sdo classificadas no

item Legislacao.

Graficoll: Quantidade de Manifestacoes por subassunto
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Fonte: https://app.powerbi.com/view
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8. Conclusido
Este relatério de gestdo da Ouvidoria apresentou os resultados das atividades desenvolvidas
no ambito da Ouvidoria Setorial da Agrodefesa no ano de 2023, coletados a partir de dados obtidos

no https://app.powerbi.com/view, hospedado no site da Ouvidoria-Geral do Estado

https://www.controladoria.go.gov.br/. No periodo foram protocoladas e tratadas 115 manifestagdes

registradas no SGOe

As manifestagOes foram registradas via Portal da Ouvidoria (www.ouvidoria.go.gov.br) e o

prazo médio de resposta no periodo foi de 7,7 dias. Em pesquisa de satisfacdo respondida pelos

manifestantes, o indice de resolutividade foi de 75% e a nota média de recomendacao 6,8.

Destaca-se que, ao longo de 2023, foram registradas 33 comunica¢des (dendncias sem

identificacdo), 33 denuncias, 19 LAl’s, 19 reclamacgdes, 9 solicitacOs e 2 elogios.

Aponta-se aqui a importancia da manifestacdo estar registrada no tipo correto. As definicGes
dos tipos de manifestacdes constam da legislacdo. E o ouvidor setorial pode se valer da funcdo

“editar” do sistema quando perceber equivocos ou inconsisténcias

A Ouvidoria hoje tem maior visibilidade e a previsdao é de que cresca ainda mais. Portanto,

surge a necessidade de um melhor aparelhamento e maturidade da estrutura de ouvidoria.

Segundo a Ouvidoria Geral, os canais de comunica¢do com a sociedade devem ser ampliados.
O uso dos aplicativos de redes sociais pelas ouvidorias na comunicagdo com o usuario de servigos
publicos ja é uma realidade. Em dezembro de 2021 deu-se inicio aos registros das manifestacdes por
meio do Portal Expresso, nova plataforma com iniUmeros servigos da gestdo publica e que permite ao

cidadao registrar sua manifestagdo diretamente e de forma mais simplificada.

Portanto, em virtude dos assuntos tratados nas manifesta¢des terem relagdo direta com os
servigos prestados pelo poder publico estadual, o presente relatério é instrumento importante na
tomada de decisdo sobre as politicas publicas. As manifesta¢des dos usudrios de servicos publicos sdo
um termdmetro para os gestores. E também importante ter consciéncia de que o grau de qualidade
pretendido quando se produz determinado servigo é, em ultima analise, imposto pelo cidaddo. Com
0 aumento da demanda também se percebe a maior exigéncia por parte dos usuarios. Tal fato pode
ser constatado na complexidade dos pedidos de acesso a informacdo registrados no sistema

ultimamente.

Assim, o presente relatdrio visa fornecer maior subsidio para andlise e acompanhamento das
informacgdes relacionadas a Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual e, ao mesmo tempo

atender o que rege a atual legislagdo sobre a construcdo de Relatdrios Anuais de Gestao.
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