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INTRODUGCAO

Em cumprimento aos Artigos 14 e 15 da Lei Federal n.2 13.460/2017 e ao Artigo 42 do Decreto
do Estado de Goias n.2 10.466/2024, apresentamos neste relatdrio o resultado das atividades
desenvolvidas no ambito da Gerencia da Ouvidoria Setorial do DETRAN referente ao ano base de 2024,

comparando-o sempre que for necessdrio com os resultados do ano de 2023.

O Decreto Estadual n? 10.466/2024 dispde sobre as atividades e a estrutura de Ouvidoria do
Poder Executivo do Estado de Goids. Cabe a ouvidoria o papel de apresentar respostas as
manifestagdes registradas pelos usuarios dos servigos publicos no Sistema de Gestdo de Ouvidorias

(5GOe), observando os prazos e as condigOes estabelecidas nas legislagGes vigentes.

A ouvidoria é atualmente um dos principais meios de participagdao dos usuarios dos servigos
publicos estaduais na tomada de decisdo governamental. No cumprimento dessa fungao, sdao

disponibilizados os seguintes canais de atendimentos:

 Internet: (www.ouvidoria.go.gov.br)

* Portal Expresso: (https://www.go.gov.br/servicos-digitais/cge/nova-ouvidoria/nova-manifestacao )
¢ Telefones: 62 3272-8220 ou 154 todos os dias da semana

¢ Presencial: nas unidades do VAPT VUPT; diretamente nas ouvidorias dos érgdos estaduais e na
Gerencia da Gerencia da Ouvidoria Setorial, situada a Avenida Engenheiro Atilio Correia Lima, 1875 —
Bairro Cidade Jardim — CEP 74425-901 — Goidnia-Goias, em dias Uteis, das 8h as 17 horas. No caso de

correspondéncia, conforme horario dos Correios, remetida para o enderego acima.

A Gerencia da Gerencia da Ouvidoria Setorial é um importante instrumento de participagdo
social que tem como objetivo receber, analisar e encaminhar manifestacées da populacdo sobre os
servigos e politicas publicas oferecidos pelo 6rgao. Ao receber as demandas dos cidadaos, a ouvidoria
permite que estes tenham suas necessidades atendidas de forma mais efetiva, contribuindo para a

melhoria da qualidade dos servigos publicos e do controle social.

Por meio da ouvidoria, a populacdo pode expressar suas opinides, criticas, sugestées e elogios,

tornando-se, assim, corresponsavel pela construcdo de uma sociedade mais justa e democratica.

Este relatdrio de gestdo da Gerencia da Ouvidoria Setorial atende a necessidade de
transparéncia publica e amplia a visibilidade dos resultados alcangados a partir da prestacdo de
servigos publicos a sociedade. Do mesmo modo, o documento oferece aos gestores publicos subsidios

para a tomada de decisdes no que tange as possiveis alteracGes, corre¢cées ou mesmo implementacgdo
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de novas acgdes, visando sempre ofertar servigos publicos com qualidade.

1. MANIFESTACOES - TIPOLOGIA E SUAS DEFINICOES

Os tipos de manifestacdes e suas definicdes estdo previstas na Lei Federal n2 13.460/17 e no

Decreto Estadual n® 10.466/24.
a. Reclamagdo: Demonstragao de insatisfagao relativa ao servigo publico.

b. Denuncia: Comunicagdo de pratica de ato ilicito cuja solu¢do dependa da atuagdo de érgao

de controle interno ou externo.

c. Sugestao: Proposicdo de ideia ou formulagao de proposta de aprimoramento de politicas e

servigos prestados pela Administragdo Publica.

d. Elogio: Demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido ou

atendimento recebido.
e. Solicitagdo: Requerimento de adogao de providéncia por parte da Administragao.

f. Pedido de Acesso a Informagao (LAI): Manifestacdo aos 6rgdos e ou entidades, realizadas por

pessoa fisica ou juridica, que requer informacdes especificas acerca de determinado assunto.

2. MANIFESTACOES

A Gerencia da Ouvidoria Setorial tem como principal competéncia atuar como interlocutora e
mediadora entre o cidaddo e o DETRAN, para que as manifestacbes decorrentes do exercicio da

cidadania proporcionem continua melhoria dos servigos publicos prestados.

No ano de 2024, o Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGOe) registrou 7.404 atendimentos pela
Gerencia da Ouvidoria Setorial do DETRAN, enquanto no mesmo periodo de 2023 foram registrados
8.034 atendimentos, o que representou uma reduc¢do de 7,84% no total de atendimentos realizados.

Ao longo do ano de 2024, podemos observar a seguinte variagdo no nimero de atendimentos/més:

GOS DETRAN - 2024
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Na sequéncia, sdo exibidas as demandas por tipos de manifestacdo registradas na Gerencia da

Ouvidoria Setorial do DETRAN no ano de 2024.

GOS DETRAN - Tipos de manifestagao de 2024
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Vale destacar que o nimero de Reclamagdes no ano de 2024 representou cerca de 64,10% do

total de manifestagGes, enquanto o porcentual de Denulncias representou 4,13% das manifestagdes.
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No ano de 2023, os tipos de manifestacdo que se destacaram foram as reclamacdes e solicitacdes, que

juntas somam 78,72% das manifestacbes registradas.

Outra constatacdo sobre o niumero de manifestacdes é o fato de que no ano de 2024 continuou
alto o nimero de manifestacdes inativadas no DETRAN, que chegaram a 1.673, principalmente por
falta de dados (1304) e repetidas (247). No mesmo periodo de 2023, as inativadas foram 1858. A
maioria das manifestag¢des inativadas ocorreram por serem an6nimas, nao possibilitando o pedido de

complementagao.

Dentincias — Das 306 dentincias registradas pela Gerencia da Ouvidoria Setorial do DETRAN no
ano de 2024, 86 foram inativadas por falta de dados, 120 eram de fornecedores/prestadores de
servicos e 42 manifestagbes referiram-se ao assunto transito. Destaca-se ainda a falta de
conhecimento que o cidaddo tem em relagdo a atuagao das esferas federal, estadual e municipal, ja
gue do total das denuncias registradas, 17 manifestacdes eram da competéncia de outra esfera de
governo, tendo sido informado ao manifestante a esfera correspondente e os dados para acessar a

ouvidoria correta.

Na comparagdo com o mesmo periodo do ano anterior, ocorreu uma redugdo de 35,98% do

numero de denuncias.

GOS DETRAN - Denuncias registradas por assunto — 2024

TRANSITO 42
CONDUTA DO SERVIDOR PUBLICO 30
MANIFESTACAO INATIVADA 86
FORNECEDOR/PRESTADOR 120
0 20 40 60 80 100 120 140

MANIFESTAGOES
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3. PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO - LAI

Os pedidos de acesso a informacgado constituem-se em um dos tipos de manifestacdo que seguem
osritos da Lei Federal n.2 12.527/2011 (Lei de Acesso m Informacdo - LAl), da Lei Estadual n? 18.025/13,
do Decreto Estadual n? 7.904/13 e das demais legislacdes pertinentes. Cabe ressaltar que essas
manifestacdes sdo tratadas dentro do préprio Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGOe), sendo
garantido ao manifestante o direito de interpor até trés recursos diante da insatisfagdo com a resposta
ofertada. Nas demais tipologias de manifestacao, a interposi¢cao de resposta Insatisfatéria cabe por

uma vez.

GOS DETRAN - pedidos de acesso a informagao - LAl 2024
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Foram protocolados 83 pedidos de acesso a informacdo na Gerencia da Ouvidoria Setorial do
DETRAN com base na LAl no ano de 2024. O prazo médio de respostas foi 4,0 dias, enquanto a média

geral do Estado foi de 10,2 dias.

Nos pedidos LAl tratados pela Gerencia da Ouvidoria Setorial do DETRAN no ano de 2024 houve

uma redugdo de 41,13% em relagdao ao mesmo periodo de 2023.

Os assuntos mais demandados nos pedidos de informacdo para a Gerencia da Ouvidoria Setorial
do DETRAN no ano de 2024, retirados aqueles inativados por falta de dados e da competéncia de

outras esferas da administracdo publica, foram “Transito” e “Competéncia de outra Administragdo”.
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GOS DETRAN - LAI: Assuntos mais demandados em 2024
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4. TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

Em relacdo 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 manifestacdo
registrada pelo usuario de servigos publicos. O Poder Executivo do Estado de Goias utiliza o prazo de 20

dias, prorrogéavel por mais 10 dias mediante justificativa (Decreto Estadual n2 10.466/24).

No ano de 2024, o prazo médio de respostas as manifestacdes tratadas pela Gerencia da
Ouvidoria Setorial do DETRAN foi de 2,5 dias, um prazo que pode ser considerado muito bom e que
reduziu em 48,07% o prazo médio verificado em igual periodo de 2023, que foi de 5,2 dias. O prazo

médio de respostas das ouvidorias do Estado em 2023 foi de 8,3 dias.

5. RESOLUTIVIDADE

O indice de Resolutividade procura demonstrar se a demanda do manifestante foi resolvida ou no.
Por meio de uma pesquisa de satisfacdo, realizada apds a finalizacdo da manifestacdo, 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)
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GOS DETRAN - indice de Resolutividade (PORCENTAGEM) 2024
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No ano, o indice de Resolutividade da Gerencia da Ouvidoria Setorial do DETRAN foi de 54%, se
mantendo com rela¢do ao Indice de Resolutividade encontrado no mesmo periodo do ano anterior, que
foi de 54%. Apds analise dos dados, depreende-se que houve aumento o nimero de respostas a
pesquisa. Também pesou negativamente na resolutividade o fato de o DETRAN ter recebido alto
porcentual de manifesta¢des que seriam de competéncia de outros 6rgaos e ndo do Poder Executivo de
Goids. Mesmo informando o érgdo correto e os canais para a solicitacdo, as respostas a pesquisa

pontuaram como “N3do Atendido” e com nota baixa.

6. RESPOSTAS INSATISFATORIAS

Uma resposta é considerada insatisfatéria quando a manifestacdo é reativada pelo usuario no
Sistema de Ouvidoria. Ao reativar a manifestacdo, o usudrio 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.

No ano de 2024, a Gerencia da Ouvidoria Setorial obteve um porcentual de 5,45% de respostas

consideradas insatisfatérias pelo cidadao (414 de 1191 manifestacGes respondidas)

7. NOTA DE RECOMENDAGAO

A nota de recomendacao 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
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usuarios do servico publico na Pesquisa de Satisfacdo, realizada no Sistema Eletrénico de Gestao de

Ouvidoria (SGOe) apds a finalizagdo da manifestagdo. O exame comparativo dos resultados obtidos

nesse quesito mostra que no ano ocorreu um aumento da nota de recomendagdo proveniente da

pesquisa respondida pelos manifestantes, que foi de 7,0 contra 6,6 alcancado no ano de 2023.
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8. ACOES REALIZADAS PELA GERENCIA DA OUVIDORIA SETORIAL DETRAN EM 2024

* Participacdo na discussao e dos critérios de avaliagdo do 12 Prémio das Ouvidorias Publicas do

Estado de Goias.

¢ Eventos Ouvidoria:

1. Ouvidorias setoriais apresentam avaliagdo da Gestdo de Riscos do ultimo quadrimestre.

2. LIVE: “Dia do Ouvidor: Avancgos e Desafios na Pratica da Ouvidoria”

5. lll Encontro Estratégico de Ouvidores do Poder Executivo Estadual de Goias — Ouvideia.

6. CGE promove encontro de ouvidores estaduais.

» Atualizac¢do e disponibilizacdo dos modelos de textos usados como sugestGes para as respostas

das areas técnicas.
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9. CONCLUSAO

Este relatério de gestdo evidencia os principais resultados das atividades desenvolvidas pela
Gerencia da Ouvidoria Setorial do DETRAN no ano de 2024, coletados a partir de dados obtidos no

Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGOe) e no Painel de Dados Estatisticos da Ouvidora-geral.

A Gerencia da Ouvidoria Setorial do DETRAN tratou 7.404 manifestagdes no ano, o que
representou uma REDUCAO de 7,84% no total de atendimentos realizados em relagdo ao mesmo

periodo de 2023.

A maior parte das manifestac¢des foi registrada via Portal Expresso (https://www.go.gov.br/). No
ano de 2024, o prazo médio de resposta foi de 2,5 dias e na pesquisa de satisfacao respondida pelos
manifestantes, o indice de resolutividade foi de 54% e a nota média de recomendacao 7,0. O porcentual

de respostas consideradas insatisfatorias pelo cidadao foi de 5,45% no ano.

O Gerencia da Ouvidoria Setorial do DETRAN foi criada em janeiro de 2023 para fazer o tratamento
e as respostas das manifestacOes relativas ao DETRAN. Ao ter uma equipe especifica para gerir as
manifestacdes do DETRAN, nota-se a partir dos dados levantados nesse relatério que melhoraram os

indices de redugao do prazo de resposta ao usuario e reducdo de respostas insatisfatdrias.

Mas nas respostas a pesquisa de satisfacdo os resultados melhoraram, com reducdo no indice de
resolutividade e na nota de recomendagdo. Andlise das pesquisas respondidas mostrou que pesou
negativamente na resolutividade o fato de o DETRAN ter recebido alto porcentual de manifestagdes que
seriam de competéncia de outros érgdos e ndo do Poder Executivo de Goids. Mesmo a ouvidoria tendo
informado ao usuario o drgdo correto e os canais para a solicitagao, as respostas a pesquisa pontuaram

como “Ndo Atendido” e com nota baixa.

A Quvidoria hoje tem maior visibilidade e a previsdo é de que cresca ainda mais. Portanto, surge

a necessidade de um melhor aparelhamento e maturidade da estrutura.

Os canais de comunicacdo com a sociedade devem ser ampliados. O uso dos aplicativos de redes
sociais pelas ouvidorias na comunicagdo com o usudrio de servigos publicos ja é uma realidade. Em 2022
os registros das manifestacGes passaram a ser realizados por meio do Portal Expresso, que permite ao
cidaddo registrar sua manifestagdo diretamente e de forma mais simplificada. Em 2023, o novo Sistema
Eletrénico de Gestdo das Ouvidorias (SGOe), mais moderno, rapido e construido em parceria pela

Ouvidoria e pela area de Tl, foi colocado no ar, facilitando o trabalho dos servidores que atuam na area.

Portanto, em virtude de os assuntos tratados nas manifestacGes terem relacdo direta com os

servicos prestados pelo poder publico estadual, o presente relatério é instrumento importante na
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tomada de decisdo sobre as politicas publicas. As manifesta¢des dos usudrios de servicos publicos sao

um termbémetro para os gestores.

E também importante a consciéncia de que o grau de qualidade pretendido quando se produz
determinado servico é, em ultima analise, imposto pelo cidaddo. Com o aumento da demanda também
se percebe a maior exigéncia por parte do cidadao. Tal fato pode ser constatado na complexidade dos

pedidos de acesso a informagado registrados no sistema.

O presente relatdrio dessa Gerencia da Ouvidoria Setorial visa fornecer subsidios para andlise e
acompanhamento das informagdes relacionadas a Controladoria-Geral do Estado e também atender o

gue rege a atual legislagdo sobre a construgao de Relatdrios Anuais de Gestao.

Manoel Leandro da Silva

Gerencia da Ouvidoria Setorial / DETRAN-GO



