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APRESENTACAO

A Geréncia da Ouvidoria Setorial da Secretaria de Estado de Desenvolvimento Social -
SEDS apresenta o relatério de gestdo de ouvidoria, com base na andlise e apuracdo das

principais atividades de ouvidoria desenvolvidas durante o ano de 2022.

Importa destacar que as atividades de ouvidoria da SEDS sdo realizadas pela Geréncia
da Ouvidoria Setorial, unidade vinculada ao Gabinete do Secretario, nos termos da Lei N@
21.792, de 16 de fevereiro de 2023, que estabeleceu a organizacdo administrativa bdsica do
Poder Executivo do Estado de Goias e, posteriormente, através da Portaria 37 de 08 de margo
de 2023, foi delegada a subordinacdo a Subsecretaria de Governancga Institucional desse

orgao.

Quando procura uma ouvidoria, o usuario encaminha uma mensagem ao 6rgdo que é
responsavel pela prestacdo do servico. Assim, a unidade de ouvidoria € uma das formas de
comunicacdo disponibilizada ao cidaddo, por meio da qual o poder publico promove o acesso

a informacdo e a participacdo social na administracdo publica.

Nessa perspectiva, o relatdrio de gestdao de ouvidoria é o documento que consolida as
principais informacdes referentes as manifestacGes recebidas por meio de todos os
canais/meios de comunicacdo com o publico, a fim de demonstrar os resultados alcancados,
indicar oportunidades e sugerir a conducdo de melhorias aos servicos prestados pela

Secretaria.

Este relatorio, portanto, indicard as informacdes sobre a forca de trabalho da
Ouvidoria, o nimero de manifestacdes recebidas e atendimentos prestados durante o ano de
2022, além de promover a andlise quanto aos principais motivos das manifestacdes e dos

problemas recorrentes, bem como as solu¢des adotadas.
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FORCA DE TRABALHO

As atividades de ouvidoria da SEDS sdo desempenhadas pela Geréncia da Ouvidoria

Setorial e a sua forca de trabalho é composta por 2 (duas) servidoras e 2 (dois) colaboradores

terceirizados.

Impende ressaltar que, dentre essas, uma servidora ocupa a fun¢do de Gerente, ficando
responsavel por gerenciar as atividades de ouvidoria, com base nas competéncias previstas
no art. 52, do Decreto n2. 9.270/2018, as quais incumbem as atribuicGes de cumprir e
controlar o cumprimento dos prazos legais, administrar a distribuicdo das respostas ao
cidaddo, elaborar relatdrios de ouvidoria, bem como as demais funcgdes correlatas, com o

auxilio dos demais integrantes da equipe.

EQUIPE

Cristiane Evangelista

Moreira Gerente da Ouvidoria Setorial cristiane.moreira@goias.gov.br
Igor de Oliveira Alves Auxiliar Administrativo igor.alves@goias.gov.br
Jakelir,a A‘ndrade Assistente Administrativo jakeline.ribeiro@goias.gov.br
Ribeiro
Laynn:;ﬂdc:i'lgit\;:eraira Auxiliar Administrativo laynna.rsantana@goias.gov.br
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ATENDIMENTOS

A Ouvidoria da SEDS atua como interlocutora entre o cidaddo e a Administracdo Publica,
de modo que as manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem continua
melhoria dos servicos publicos prestados. E por meio dela que s3o recebidas, examinadas e
encaminhadas denuncias, reclamacdes, elogios, sugestes, solicitacbes de providéncias e
pedidos de acesso a informacdo referentes a procedimentos e a¢des de competéncia da

Secretaria de Estado de Desenvolvimento Social.

O contato entre os usuarios de servicos publicos e a Ouvidoria da SEDS ocorre de
diferentes formas, sendo a principal delas através do Sistema de Gestdao de Ouvidoria do
Estado de Goids - SGOe através do link: (https://www.go.gov.br/servicos-digitais/cge/nova-

ouvidoria/). Essa plataforma possibilita o tratamento das manifestacdes direcionadas a Pasta.

Além do recebimento de manifestacdes diretamente por meio da plataforma institucional,
a Ouvidoria da SEDS recebe ainda e-mails, mensagens de WhatsApp e ligacdes telefénicas que,
se ndo puderem ser respondidos prontamente, sdo posteriormente inseridos na referida
plataforma, a fim de manter um repositorio Unico de manifestacGes. Além disso, sdo
realizados atendimentos presenciais e telefénicos no intuito de orientar adequadamente os

usudrios que a procuram.

No ano de 2022, foram recepcionadas, através do Sistema de Gestdo de Ouvidoria, 418
(quatrocentas e dezoito) manifestacdes. Por outro lado, foram realizados 1.627 (um mil,
seiscentos e vinte e sete) atendimentos telefénicos pela equipe da Ouvidoria da SEDS. Ainda,
foram encaminhadas 156 (cento e cinquenta e seis) mensagens de e-mail, realizados 111
(cento e onze) atendimentos via WhatsApp e 11 (onze) atendimentos por presenca fisica,
contabilizando 2.315 (dois mil, trezentos e quinze) atendimentos, cujo detalhamento dessas

informacdes serd apresentado em tdpico proprio deste Relatério.
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2.315

MANIFESTACOES

O Decreto N° 9.270/ 2018, que dispGe sobre as Ouvidorias no ambito do Poder Executivo
Estadual, conceitua os tipos de manifestacdo: reclamacdo, denuncia, elogio, sugestdo,
solicitacdo, comunicacdo e Pedido de Acesso a Informagdo (LGPD/LAI). Assim, sdo sete os
tipos de manifestagdo de ouvidoria no ambito da administragdao publica do Estado de Goias.

Segue abaixo o detalhamento de cada um deles:

e Reclamacao: Demonstracao de insatisfacdo relativa a prestacdo de servigo publico e a
conduta de agentes publicos na prestacdo e na fiscalizacdo desse servico;

e Denuncia: Comunicac¢ao da pratica de ato que indica a pratica de irregularidade ou de
ilicito cuja solucdo dependa da atuacdo dos érgaos apuratorios competentes;

e Elogio: Demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico publico

oferecido ou o atendimento recebido;

Praca Dr. Pedro Ludovico Teixeira, n°® 332, Bloco A - Centro, Goiania / GO. CEP: 74003-010
Ouvidoria Setorial - (62) 3201-1976 - ouvidoria.seds@goias.gov.br



ecretaria /

S
de Estado de
Desenvolvimento -
Social

© ESTADO QUE DA CERTO

e Sugestdo: Apresentacdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servigos prestados pela Administracao Publica;

e Solicitacdo: Pedido para adocdo de providéncias por parte da Administracdo. A
solicitacdo refere-se a um requerimento de atendimento ou servico;

e Comunicacao: fato relatado por pessoa ndo identificada;

e Pedido de Acesso a Informacdo (LGPD/LAI): manifestacdo direcionada aos 6rgdos e as
entidades, realizada por pessoa fisica ou juridica, que, com fundamento na Lei
estadual n? 18.025/2013, requer informacdes especificas acerca de determinado

assunto.

No ano de 2022, foram cadastradas no Sistema de Ouvidoria 418 (quatrocentas e dezoito)
manifestacdes, sendo que todas foram finalizadas dentro do prazo disponibilizado pelo

Sistema de Gestao de Ouvidoria.

Cumpre esclarecer que, dessas manifesta¢des recepcionadas, 296 (duzentas e noventa e
seis) foram tratadas junto as areas técnicas e 122 (cento e vinte e duas) manifestagdes foram

arquivadas no ambito da Ouvidoria Setorial.

418 Manifestacoes

296
TRATAMENTO

122
INATIVADAS
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Considerando a classificagdao das manifestagdes, foram tratadas 128 (cento e vinte e
oito) reclamacdes, 121 (cento e vinte uma) comunicac¢des, 92 (noventa e duas) solicitacdes,
59 (cinquenta e nove) pedidos de acesso a informagdo (LAI/LGPD), 16 (dezesseis) dendncias,
1 (um) elogio e 1 (uma) sugestdo. Assim, as manifestacGes que aportaram no ambito da

Ouvidoria apresentaram a seguinte distribuigdo por tipologia:

Total de manifestacdes

Reclamacdo - 128 Denincia
3.8%

Lei de Acesso a informagédo

Comunicagéo - 121 14.1%
Reclamagéo
30.6%

Solicitagdo - 92

LAI/LGPD - 59

Solicitagéo
22%

Dentincia- 16

Comunicagdo
28.9%
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No préximo grafico, é exibido o comparativo da quantidade de pedidos de acesso a
informacdo, regitrados entre os anos de 2020 a 2022. Nota-se um aumento gradual no

guantitativo de registros. Vejamos:
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PONTOS RECORRENTES DAS MANIFESTACOES

Analisando os principais motivos das 418 (quatrocentas e dezoito) manifestacdes, temos
gue foram abordados de forma mais expressiva 3 (trés) tipos de assuntos, sendo o Bem
Publico/Servico Publico, responsavel pelo maior volume recepcionado, contabilizando 171
(cento e setenta e uma) demandas. Ainda, foram recepcionadas 122 (cento e vinte e duas)

manifestagdes que foram inativadas e 39 (trinta e nove) acerca da conduta do servidor

publico.

A figura abaixo apresenta a comparacao do quantitativo mencionado:

Quantidade de Manifestagdes
por assunto

Bem publico/Servico publico 171
Manifestacdo inativada 122
Conduta do servidor publico 39
Transporte 22
Estatisticas 19
Governo 18

Assunto do servidor publico
Competéncia de outra Adm. publica

Seguranca publica

Fornecedor/Prestador

8
7
5
Educacio 3
2
COVID 19 - Corona Virus | 1
1

Saude
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° DEMAIS CANAIS DE COMUNICACAO

Nesse tdpico sdo consolidadas as informacdes relativas aos demais canais de

atendimento disponibilizados pela Ouvidoria.

No ano de 2022 foram verificados 1.627 (um mil, seiscentos e vinte e sete)
atendimentos telefénicos, 156 (cento e cinquenta e seis) mensagens de e-mail, 111 (cento e
onze) atendimentos por mensagem via Aplicativo de WhatsApp e 11 (onze) atendimentos
por presenca fisica, alcancando um montante de 1.905 (um mil, novecentos e cinco)

atendimentos pontuais, distribuidos conforme a figura abaixo:

DEMAIS CANAIS DE COMUNICACAO

E ? 8 8{8
=L@ 09

2.000

1627
TOTAL DE ATENDIMENTOS 1.500

1.000

1.905

500

156 111
| - 1
Telefone E-mail WhatsApp Presencial
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Por meio dos diversos canais de comunicac¢do disponibilizados pela Ouvidoria, durante o
ano em andlise, foram prestados subsidios sobre variados temas. Citamos abaixo os assuntos

recorrentes:

e Cadastro no Programa Maes de Goias;

e Descredenciamento do Programa Maes de Goias,

e 22via de cartdo referente ao Programa Maes de Goias;

e Informagdes sobre Passe Livre da Pessoa com Deficiéncia;

e Informagdes sobre emissao da Carteira de Identificagao do Autista;
e Informacgdes sobre Passe Livre Intermunicipal para a Pessoa Idosa;
e Informacdes sobre o Passe Livre Estudantil;

e Informacgdes sobre o Aprendiz do Futuro.

MEDIA TEMPORAL PARA RESPOSTAS

O tempo de resposta, ou seja, o periodo de dias gastos para o oferecimento da resposta
conclusiva as manifestacdes, contabilizados desde o registro pelo usudrio de servicos
publicos até a finalizacdo no Sistema de Gestdo de Ouvidoria, foi em média de 8,9 dias para

0 ano de 2022. Vejamos:
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Tempo médio de resposta

DIAS DE VIDA ¥
SEhl em dias

Janeiro 82 8,9
Fevereiro 101

15
Margo 89
Abril 86

10
Maio 87
Junhe 44
Julha

98 5
Agosto 98
Setembro n2
Outubro 8 0
Jan Fev Mar  Abr Mai Jun Jul Ago Set Out  Nov  Dez

Novembro 79
Dezembro 106

PESQUISA DE SATISFACAO

A Ouvidoria Setorial da SEDS busca perceber a satisfacdo do usuario em relacdo as
manifestacdes apresentadas por meio do Sistema de Gestdo de Quvidoria. Por isso, sempre
gue uma resposta conclusiva é enviada, o usuario é convidado a responder pesquisa de

gualidade, cujos resultados referentes a 2022 s3o apresentados a seguir.

Visando colher a sua percepcao da andlise feita pela SEDS o usudrio é convidado a

responder os seguintes questionamentos:
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v" A sua demanda foi atendida?

v" Vocé recomendaria o servi¢o de ouvidoria do Estado de Goids? Motivo?

Procedendo um recorte, selecionando apenas os resultados de Pesquisa de Satisfacdo
ofertados, percebemos que, quanto ao percentual de Resolutividade das Respostas, no
tocante a recomendacdo do servico de Ouvidoria, pode-se concluir que o nivel de satisfacao

médio para o ano de 2022 foi de 71%.

Média de recomendagéo

Média anual 7,18

10
9,9
7.8 8,14 8,43 8,40
7.5 ey 75 7.7
6,1 6,5
5
3.3
2
2,5
0
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