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Em cumprimento aos Artigos 14 e 15 da Lei Federal n.° 13.460/2017 e ao Artigo 4° do
Decretodo Estado de Goias n.° 10.466/2024, apresentamos neste relatério o resultado
das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria Setorial da Controladoria-Geral do Estado
de Goias (CGE-GO), referente ao ano de 2024, comparando-0, sempre que necessario,
com os resultados de 2023.

Cabe a ouvidoria o papel de apresentar respostas as manifestacdes registradas pelos
usuarios dos servicos publicos no Sistema de Gestdo de Ouvidorias (SGOe).

A ouvidoria € um dos principais meios de participacdo dos usuarios dos servi¢os publicos
na tomada de decisdo governamental. No cumprimento dessa funcéo, sao
disponibilizados pelo governo de Goias os seguintes canais de atendimento:

« Internet: (www.ouvidoria.go.gov.br)

» Portal Expresso: (https://www.go.gov.br/servicos-digitais/cge/nova-ouvidoria/nova-
manifestacao )

« WhatsApp: 62 3201-5322

» Telefones: 162 (fixo) ou 0800 000 0333, em dias uteis, das 7h as 18h

« Presencial: nas unidades do VAPT VUPT; nas ouvidorias dos érgaos estaduais ou
na Ouvidoria-Geral (Rua 82 n° 400, Palacio Pedro Ludovico Teixeira, 3° andar, Setor
Sul, Goiania-GO, CEP 74.015-908), das 8h as 17h.

Ao tratar as demandas recebidas dos cidadaos, a Ouvidoria Setorial da CGE permite que
estes tenham suas necessidades atendidas de forma mais efetiva, contribuindo para a
melhoria da qualidade dos servi¢os publicos e do controle social.

Por meio da ouvidoria, a populacdo pode expressar suas reclamacdes, solicitacdes,
sugestdes e elogios, tornando-se, assim, co-responsavel pela constru¢cdo de uma
sociedade mais justa e democréatica.

Este relatério de gestdo da OuvSet CGE atende a necessidade de ampliar a
transparéncia publica e amplia a visibilidade dos resultados alcancados a partir da
prestacao de servigos a sociedade. O documento oferece aos gestores publicos
subsidios para a tomada de decisfes no que tange a possiveis alteracdes, correcdes ou
mesmo implementacéo de novas acdes, visando sempre melhorar os servi¢os publicos.
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MANIFESTAGCOES DE OUVIDORIA -

TIPOLOGIA

Os tipos de manifestagdes utilizadas pelo Sistema de Ouvidoria do governo de
Goias, e suas defini¢cdes, estao previstos na Lei Federal n® 13.460/17 e no

Decreto Estadual n° 10.466/24.

Reclamcao

Demonstracao de insatisfagéo relativa ao
servico publico.

Denuncia

Comunicacao de pratica de ato ilicito cuja
solucédo dependa da atuacao de 6rgéo de
controle interno ou externo.

Sugestao

Proposicéo de ideia ou formulacéo de
proposta de aprimoramento de politicas e
servicos prestados pela Administracédo
Publica.

Solicitacao

Requerimento de adogao de providéncia
por parte da Administracao.

Elogio

Demonstragéo de reconhecimento ou
satisfacdo sobre o servico oferecido ou
atendimento recebido.

LAI

Pedido de acesso a informacéo aos 6rgaos
e entidades, realizado por pessoa fisica ou

juridica, que requer informacodes
especificas acerca de determinado
assunto.



MANIFESTACOES

A Ouvidoiria Setorial tem como principal competéncia atuar como interlocutora e
mediadora entre o cidaddo e a CGE, para que as manifestagdes decorrentes do exercicio
da cidadania proporcionem continua melhoria dos servigcos publicos prestados. Em 2024,
o Sistema de Gestao de Ouvidoria (SGOe) registrou 672 atendimentos pela Ouvidoria
Setorial, enquanto no mesmo periodo de 2023 foram registrados 720 atendimentos, o
gue representou uma reducéo de 6% no total de manifestacoes.

Deve ser destacado também o trabalho de analise e redistribuicdo, pela equipe da
Ouvidoria Setorial da CGE, de cerca de 10 mil manifestacdes que chegaram na OuvSet e

foram encaminhadas aos demais 6rgéaos estaduais responsaveis pela informacao.

Em 2024, observa-se a seguinte variacdo no nimero de atendimentos/més:

OuvSet CGE - Atendimentos/més realizados em 2024

Grafico 5: Quantidade de Manifestagdes por Més e Ano

Na sequéncia, séo exibidas as demandas por tipos de manifestacéo registradas na
Ouvidoria Setorial da CGE em 2024.

OuvSet CGE - Tipos de manifestacoes recebidos em 2024
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Os principais tipos recebidos em 2024 foram Reclamagéo, com 42% do total de
manifestacdes, e Denuncia com 26% das manifestacées. Em 2023, os tipos de
manifestacdes que se destacaram foram os mesmos: Reclamacéo, com 34% do total, e
Denuncia, com 20% das manifestacfes registradas.

Outra constatacao sobre o numero de manifestacfes € o fato de que em 2024 continuou
alto o numero de manifestacdes inativadas na CGE, que chegaram a 352, principalmente
por falta de dados e de competéncia de outra esfera da administragdo publica. No
mesmo periodo de 2023, as inativadas foram 129. A maioria das manifestacdes
inativadas ocorreram por serem andnimas e nao possibilitarem o pedido de
complementacéo de dados necessarios a tramitacao.

DENUNCIAS - Das 174 denuncias registradas pela Ouvidoria Setorial da CGE em 2024,
57 foram inativadas por falta de dados. “Conduta do servidor publico”, com 35
manifestacdes, foi 0 assunto mais registrado nas dendncias. Isso ocorre porque a CGE é
0 Orgao responsavel pelo sistema de correicdo do Estado de Goias e tratar as denuncias
relativas aos agentes publicos estaduais detentores dos cargos de alto escaldo (DAS1,
DAS2 e DAS3), conforme determina a Instrucdo Normativa 02/2021.

Destaca-se ainda a falta de conhecimento que o cidadao tem em relacdo a atuacao das
esferas federal, estadual e municipal, ja que do total das denuncias registradas, 66
manifestacdes eram da competéncia de outra esfera de governo, tendo sido informado
ao manifestante a esfera correspondente e repassados os dados para acessar a
ouvidoria correta.

Na comparagcdo com 0 mesmo periodo do ano anterior, ocorreu um aumento de 69% do
numero de denuncias, porém 38% das denuncias foram inativadas por falta de dados.

OuvSet CGE - Denuncias registradas por assunto em 2024

Competéncia de outra Adm....
Manifestacdo inativada
Conduta do servidor publico
Governo

Arrecadacdo

Assuntos de servidor publico

Fornecedor/Prestador
Obras

Seguranca Publica




OuvSer CGE - Pedidos de Acesso a Informacao - 2020 a 2024

(2020 - 46) | (2021 - 78) | (2022 - 156) | (2023 - 106) / (2024 - 113)

2020
2021

2022

2023

2024




OuvSet CGE - LAI: Assuntos mais demandados em 2024

Manifestacdo inativada
Competéncia de outra Adm....
Governo

Bem Publico/Servico Pablico
Assuntos de servidor publico
Estatisticas

Arrecadacao

Educacao

Sigilo da Informacdo

Transporte

Em relacdo aos pedidos de acesso a informacéo, as areas da CGE foram demandadas
da seguinte forma:
« Subcontroladoria de Governo Aberto e Ouvidoria-Geral: 43%
Subcontroladoria de Auditoria Interna e Controle: 33%
Gabinete do Secretario: 14%
Superintendéncia de Gestao Integrada: 7%
Subcontroladoria do Sistema de Correicéo e Contas: 3%



TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

Em relacéo ao tempo de resposta, o0 Poder Executivo do Estado de Goias utiliza o prazo
de 20 dias, prorrogavel por mais 10 dias, mediante justificativa (Decreto Estadual n°
10.466/24) para oferecer resposta conclusiva a manifestacéo registrada pelo usuario de
servigos publicos. E um prazo mais curto do disposto na Lei Federal n® 13.460/17, que
estabelece o prazo de 30 dias, prorrogaveis uma vez por igual periodo.

Em 2024, o prazo médio de respostas as manifestacdes tratadas pela Ouvidoria Setorial
da CGE foi de 4,9 dias, um prazo que pode ser considerado muito bom e que reduziu em
15% o prazo médio verificado em igual periodo de 2023, que foi de 5,8 dias. No ano, 4
manifestacdes excederam o limite de 30 dias para resposta, todas relativas a 3° recursos
vindos de outros 6rgéos. O prazo médio de respostas das ouvidorias do Estado em 2024
foi de 6,6 dias.

OuvSet CGE - Tempo médio de resposta/tipo de manifestacao em 2024

2.8

Elogio Solicitacdo LAL Sugestdo  Dendncia Reclamacdo

Vale observar que o prazo médio das denuncias refere-se ao tempo em que a resposta €
repassada ao manifestante. No caso das denuncias ndo admitidas, é praticamente
imediata a finalizacdo. Ja as denuncias admitidas levam, em sua maioria, a investigacdes
e processos demorados até sua finalizacéo, decorrente da necessidade de fiscalizacao
ou de processo correcional. De acordo com as normas vigentes, os manifestantes sao
informados da finalizac&o no sistema e da necessidade de um tempo maior que os 30
dias, além de receberem o numero do processo SEI e a informacao de que a resposta
definitiva sera encaminhada ao e-mail registrado tdo logo haja uma concluséo.



RESOLUTIVIDADE

O indice de Resolutividade procura demonstrar se a demanda do manifestante foi
resolvida ou ndo. Por meio de uma pesquisa de satisfacao, realizadaapds a finalizacao
da manifestacao, o usuario 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)

OuvSet CGE - indice de Resolutividade em 2024
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Em 2024, o indice de Resolutividade da Ouvidoria Setorial da CGE foi de 51%, tendo um
decrécimo com relacéo ao indice de Resolutividade encontrado no mesmo periodo de
2023, que foi de 63%.

Também pesou negativamente na resolutividade o fato de a CGE receber alto porcentual
de manifestacdes que seriam de competéncia de outros poderes da administracéo e nao
do Poder Executivo de Goias. Mesmo informando o 6rgao correto e os canais das
ouvidorias desses 0rgdos, as respostas a pesquisa de satisfacdo pontuaram como “Nao
atendido” e com baixa nota de recomendacéao.

Diante da verificacdo de que no primeiro semestre a resolutividade caiu bastante, a
estratégia adotada a partir de agosto foi melhorar as respostas aos usuarios quando a
manifestacéo era de outra esfera governamental, com explicacées mais detalhadas
sobre o procedimento. Nota-se no grafico acima que essa acao elevou o indice
consideravelmente.



No gréfico a seguir, podemos observar o porcentual de resolutividade apresentado para cada
tipo de manifestacdo. Verifica-se que “LAI” e “Solicitagcdo” atingiram maior grau de
resolutividade, enquanto denuncia com o pior indice. Em 2023, “Elogio” e “Sugestéo” tiveram
os melhores indices de resolutividade.

OuvSet CGE - Resolutividade por tipo de manifestacao em 2024

Reclamacéo




RESPOSTAS INSATISFATORIAS

Uma resposta é considerada insatisfatéria quando a manifestacéo é reativada pelo
usuario no Sistema de Ouvidoria apos receber a resposta conclusiva. Ao reativar a
manifestacdo, o usuario informa que a resposta oferecida pela Ouvidoria ndo atendeu as
expectativas dele e informa ao servico publico que ha a necessidade de produzir uma
nova e melhor resposta.

Em 2024, a OuvSet CGE obteve um porcentual de 1% de respostas consideradas

insatisfatorias pelo cidadao (7 de 672 manifestacdes), nimero que foi de 0,7% em 2023
(5 de 720).

NOTA DE RECOMENDACAO

A nota de recomendacéo considera respostas que avaliam o trabalho da Ouvidoria numa
escala de 0 a 10 em resposta a questdo: “Vocé recomendaria a ouvidoria?”. A pergunta €
apresentada aos usuarios do servico publico na Pesquisa de Satisfacao, realizada no
Sistema Eletrénico de Gestao de Ouvidoria (SGOe) ap0s a finalizacdo da manifestacao.
O exame comparativo dos resultados obtidos nesse quesito mostra que em 2024 a nota
de recomendacao proveniente da pesquisa respondida pelos manifestantes foi de 6,9, a
mesma de 2023.

OuvSet CGE - Nota de recomendacao de 2020 a 2024

OuvSet CGE - Nota de recomendacao - 2020 a 2024

(2020 - 4,4) | (2021 - 5,9) / (2022 - 6,9) | (2023 - 6,9) | (2024 - 6,9)
2020
2021
2022
2023

2024




ACOES REALIZADAS PELA
OUVIDORIA SETORIAL CGE - 2024

Além da recepcao e tratamento das manifestacoes de
ouvidoria direcionadas a CGE, a OuvSet realizou
outras acoes, entre elas:

(@,

Supervisao do trabalho das ouvidorias Adjuntas ligadas a Ouvidoria Setorial da CGE,
todas integrantes de 6rgdos da Governadoria: Casa Militar, Casa Civil, Secretaria Geral
de Governo, Secretaria de Relagdes Institucionais, Vice-Governadoria, Procuradoria-Geral
do Estado e Secretaria do Entorno do Distrito Federal

Atualizacao e disponibilizacdo dos modelos de textos usados como sugestdes para as
respostas das ouvidorias as manifestacdes

©

Participacdo na discusséo, redacéao e finalizacdo do Decreto 10.466, de 14/5/2024, que
atualizou a atividade e a estrutura de ouvidoria no Poder Executivo do Estado de Goias

Desenvolvimento e acompanhamento do Plano de Comunicag¢ao das Ouvidorias do
Estado de Goias, para divulgar as a¢6es das unidades de ouvidoria do Poder Executivo

O

Participacdo na discussao, redacdo e finalizacdo do regulamento e dos critérios de
avaliacao do 1° Prémio das Ouvidorias Publicas do Estado de Goias



Atualizacao e disponibilizacdo dos modelos de textos usados como sugestdes para as
respostas das ouvidorias as manifestagcdes

Desenvolvimento das novas paginas da Subcontroladoria de Governo Aberto e Ouvidoria-
Geral e das geréncias ligadas a Subcontroladoria
Endereco eletrénico: https://goias.gov.br/controladoria/governo-aberto/

O

Adequacédo da gestdo da OuvSet aos critérios do 1° Prémio das Ouvidorias Publicas,
principalmente na implantacéo dos itens referentes ao Nivel 3 de Maturidade das
Ouvidorias

O

Reunides com os ouvidores adjuntos dos 6rgaos da Governadoria para tratar do Prémio
de Ouvidoria

Organizacéo do 8° Seminario Goiano de Ouvidorias
Endereco eletrdnico: https://goias.gov.br/controladoria/seminarioouvidoria8/



https://goias.gov.br/controladoria/governo-aberto/
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CONCLUSAO

Este Relatorio de Gestéo evidencia os principais resultados das atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria Setorial da CGE em 2024, coletados a partir de dados
do Sistema de Gestao de Ouvidoria (SGOe) e do Painel de Dados Estatisticos da
Ouvidoria-Geral (Bl).

A OuvSet CGE tratou 672 manifestacoes em
2024. No ano, o prazo médio de resposta as
manifestacoes foi de 4,9 dias e na pesquisa de
satisfacao respondida pelos manifestantes, o
indice de resolutividade foi de 51%. A nota média
de recomendacao de 6,9 e o porcentual de
respostas insatisfatérias foi de 1% .

A maior parte das manifestagdes foi registrada via Portal Expresso
(https://www.go.gov.br/ ). Destaque-se ainda o trabalho de anélise e
encaminhamento, para as demais unidades de ouvidoria do Estado, de
aproximadamente 10 mil manifestacdes que chegaram na CGE por meio do Sistema
de Gestéo de Ouvidoria.

A OuvSet CGE foi criada em fevereiro de 2023 para realizar o tratamento e as
respostas das manifestacdes relativas a Controladoria, desvinculando esse trabalho
da Geréncia de Ouvidoria, que ja existia e que passou a focar no gerenciamento e
nos projetos do sistema de ouvidorias do governo de Goias de forma geral.

Nota-se, a partir dos dados levantados nesse relatério, que melhorarou o indice de
reducao do prazo médio de resposta ao usuario e aumentou um pouco o indice de
respostas insatisfatorias.

Nas respostas a pesquisa de satisfacao, a nota de recomendacédo se manteve a
mesma nos dois ultimos anos (6,9) mas ocorreu diminui¢éo no indice de
resolutividade (63% em 2023 e 51% em 2024).

Andlise das pesquisas respondidas mostrou que pesou negativamente na
resolutividade o fato de a CGE ter respondido grande numero de manifestacées que
seriam de competéncia de outros entes, e ndo do Poder Executivo goiano. Mesmo a
ouvidoria tendo informado ao usuario a entidade e os canais de ouvidoria corretos
onde realizar a manifestacao, as respostas a pesquisa na maioria das vezes
pontuaram como “N&o atendido” e com nota baixa.


https://www.go.gov.br/

O planejamnento da Subcontroladoria de Governo Aberto e Ouvidoria-Geral de
expandir o conhecimento da sociedade sobre a fungéo das ouvidorias tembém
teve uma grande parcela nos resultados alcangados. A atuacdo das ouvidorias
passou a tintegrar projetos de participagao cidada como Estudantes de Atitude,
Embaixadores da Cidadania, Programa de Compliance Publico do Estado e dos
Municipios, dentre outros, fazendo crescer a demanda da atividade de ouvidoria. A
area passou a ter mais visibilidade e a previsdo é de crescimento constante.
Portanto, surge a necessidade de um melhor aparelhamento e maturidade da
estrutura.

Em virtude dos assuntos tratados nas manifestacdes terem relacao direta com os
servigos prestados pelo poder publico estadual, o presente relatorio é instrumento
importante na tomada de deciséo sobre as politicas publicas. As manifestacdes
dos usuarios de servigos publicos sdo um termdmetro para os gestores.

E também importante a consciéncia de que o grau de qualidade pretendido
guando se produz determinado servico é, em Ultima analise, imposto pelo cidadao.
Tal fato pode ser constatado na complexidade dos pedidos de acesso a
informacao registrados no sistema. Com o aumento da demanda, percebe-se
maior exigéncia por parte do cidadao, destinatério final de todas as a¢des da
administracao publica.

Ricardo Goncalves Santana
Ouvidor Setorial / CGE-GO
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