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2242 2202

1633

2019 2020 2021

Quantidade de Manifestações

1. Visão Geral 

Total de Atendimentos: 10.728 

Média de Atendimento por dia útil: 43 

Call Center: 9.095 

Manifestações Registradas: 1.633 

Manifestações em andamento: 0 

Manifestações Finalizadas: 1.633 

 
 

Gráfico: Canais de atendimento 

 

 

Gráfico: Áreas de Atuação 

 

 

Gráfico: Comparativo Anual 

 
 

 

 

 

 

 

 
 

361

42 56 59

655

436

24
3

12

7

10

11

9
9

0

2

4

6

8

10

12

14

0

100

200

300

400

500

600

700

Contagem de Tipo de manifestacao Média de Dias de vida
Administrativo
8%

Consignado
5%

VaptVupt
87%

PERCENTUAL TOTAL DE ATENDIMENTO

Tempo médio de atendimento (em dias) Quantitativo - Tipo de manifestação 

4%

77%

8%
9%

1%
E-mail

Fale Conosco

Internet

Presencial

Telefônico

Whatsapp



                                                                       RELATÓRIO DE GESTÃO  
Anual - 2021 

 

2 

2. Painel - Indicativos Qualitativos 

Gráfico: Tempo médio de atendimento das manifestações  

 

Gráfico: Pecentual de Respostas Revisadas como Adequadas 

 
 

 

Gráfico: Manifestações respondidas fora do prazo legal 

 

Gráfico: Evolução – Pronto Atendimento 
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3. Painel - Indicativos Quantitativos  

Gráfico: Comparativo-Denúncias 

 

Gráfico: Comparativo - Reclamações 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

Gráfico: Comparativo – Pedidos de Acesso à informações - LAI  

 

Gráfico: Acompanhamento – Manifestações Covid-19 
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Gráfico: Eficácia — Satisfação e Fidelidade do Usuário 
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4. Indicativos - Satisfação com Atendimento  

 

Gráfico: Percentual de Pesquisas de Satisfação Respondidas 

 

 
 

Gráfico: Percentual de Feedbalcks obtidos dos usuários 

 

   
 
 
 
 
 
 
 

 

Gráfico: Percentual de Resolutividade 
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5. Outros Resultados   

✓ 100% das Manifestações respondidas dentro do prazo legal.  
✓ 100% Pedidos de Acesso à Informação respondidos tempestivamente. 
✓ 100% das Denúncias finalizadas com as devidas respostas.  
✓ 100% de atendimento às demandas do Portal Sead e Vapt Vupt.   
✓ 100% das demandas relacionadas ao novo Corona Virus Covid-19 apuradas e respondidas tempestivamente.  
✓ 100% Respostas Adequadas – Revisão CGE-GO. 
✓ Relatório Estatístico Online – Análise por unidade administrativa.  
✓ 1º Lugar em Resolutividade – Ranking CGE-GO – 1º Semestre/2021 
✓ Reformulação e otimização do processo de tratamento Fale Conosco Vapt Vupt.  
✓ Efetiva interação com as áreas da Sead ligadas ao atendimento de usuários e servidores. 
✓ Análise contínua dos modelos de atendimento e levantamento de informções concernentes à pasta (pandemia 

covid-19).  
✓ Participação no grupo de formulação da Pesquisa de Satisfação – Canais de atendimentos Rede Expresso. 
✓ Participação no Comitê Setorial de Compliance Público-PCP da pasta.  
✓ Participação no processo de aprimoramento do Relatório - Sistema de Gestão de Ouvidoria – CGE 

 
6. Outros Objetivos 

✓ Obter excelência nas atividades avaliadas da nossa unidade no Programa de Compliance Público-PCP. 
✓ Obter índice de transparência de 100%, Certificação Ouro no Prêmio Goiás mais Transparente-CGE 2022  

(unidade compõe o grupo de trabalho). 

✓ Ampliar a pesquisa de satisfação junto aos usuários de ouvidoria, com a finalidade de colher melhores 
informações sobre qualidade da resposta fornecida ao cidadão.  

 


