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Introducao

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 relatorio o resultado das atividades
desenvolvidas no ambito da Ouvidoria Setorial da Secretaria de Estado da Administragcao, referente

ao ano base de 2023, comparando-o sempre que for necessario com os resultados do ano de 2022.

As atividades de ouvidoria da SEAD sao realizadas pela Geréncia da Ouvidoria Setorial, vinculada
ao Gabinete do Secretdrio e Chefia de Gabinete, integrando, como unidade setorial, o Sistema de
Ouvidorias do Poder Executivo do Estado de Goids, sendo tecnicamente subordinada as orientacdes da
Controladoria-Geral do Estado de Goias, tendo suas atividades supervisionadas também por aquela

pasta.

A ouvidoria é atualmente um dos principais meios de participacdo dos usudrios dos servigos
publicos estaduais na tomada de decisdo governamental. No cumprimento dessa fungdo, sao

disponibilizados os seguintes canais de atendimentos:

* Site: http://www.administracao.go.gov.br/fale-conosco.html
* E-mail: ouvidoria.administracao@goias.gov.br
* Central de atendimento: (62) 3201-5739 / (62) 3201-5743 — Whatsapp : (62) 3201-5743

* Endereco: Rua 82, n? 400 Ed. Paldcio Pedro Ludovico Teixeira, 72 andar — Setor Central — CEP:
74.015-908 — Goidnia—GO
* O hordrio de atendimento da Ouvidoria Setorial da SEAD é das 8h as 18h

A Ouvidoria Setorial da Secretaria de Estado da Administragdo é um importante instrumento de
participacdo social que tem como objetivo receber, analisar e encaminhar manifestacdes da populacio
sobre os servicos 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.

Todo usudrio do servico publico pode manifestar seus anseios e criticas, as quais sdo
imediatamente encaminhadas as unidades competentes para garantir, sempre, resposta ao seu

registro.
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1. Manifestagoes - Tipologia e suas defini¢oes
Os tipos de manifestacdes e suas definicbes estdo previstas na Lei Federal n2? 13.460/17 e no
Decreto Estadual n? 10.466/24.

a. Reclamagdo: Demonstracdo de insatisfacdo relativa ao servico publico.

b. Denuncia: Comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da atuacdo de érgao
de controle interno ou externo.

c. Sugestao: Proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de politicas
e servigcos prestados pela Administracdao Publica.

d. Elogio: Demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigo oferecido ou
atendimento recebido.

e. Solicitagdo: Requerimento de adocdo de providéncia por parte da Administracdo.

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

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

2. Manifestagoes
A Ouvidoria Setorial tem como principal competéncia atuar como interlocutora e mediadora entre
o cidaddo e a SEAD, para que as manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem

continua melhoria dos servicos publicos prestados.

No ano de 2023, o Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGOe) registrou 1.670 manifestagées
atendidas pela Ouvidoria Setorial da SEAD, enquanto em 2022 foram registrados 2.120 atendimentos,

0 que representou uma redugao de 21% no total de manifestagées registradas.

Ao longo de 2023, podemos observar a seguinte variacdo no nimero de atendimentos/més:

Grafico 1 - Quantidade de atendimentos/més realizados no ano de 2023
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Na sequéncia, sdao exibidas as demandas por tipos de manifestagao registradas na Ouvidoria
Setorial da CGE em 2023.

Grafico 2 — Quantidade por Tipos de manifestagdao 2023

Ressaltamos que o numero de Reclamagbes em 2023 representou cerca de 48% do total de
manifestacdes, enquanto o porcentual de Denuncias representou 2,8% das manifestacées. Em 2022, os
tipos de manifestacdo que se destacaram foram Reclamacdo, com 38% do total, e LAl, com 34% das

manifestacdes registradas.
Outra constatacdo sobre o nimero de manifestacées é o fato de que em 2023 foi alto o nimero

de manifestagdes inativadas na CGE, que chegaram a 375, 22% do total, principalmente por falta de
dados (322), repetidas (49) e elogio an6nimo (4). Em 2022, as inativadas foram 643 (30% do total). A
maioria das manifestacdes inativadas ocorreram por serem anénimas, ndo possibilitando o pedido de

complementacgao.

Das 47 denuncias recebidas e tratadas pela Ouvidoria Setorial da SEAD em 2023, 21 manifestacdes
referiram-se ao assunto “Conduta do Servidor Publico” e 7 ao assunto “Assuntos de Servidor Publico”

entre outros assuntos.

Na comparagdo com o ano anterior, ocorreu um aumento de 62% do numero de denuncias, ja que
em 2022 foram registradas 29 denuncias, onde os assuntos “Seguranga Publica” tiveram 6 registros e

“Conduta do Servidor Publico” com 4 registros se descaram entre os demais assuntos.
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Grafico 3 - Denuncias registradas por assunto — 2023
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3. Pedido de Acesso a Informagao - LAl

Os pedidos de acesso m informacdo constituem-se em um dos tipos de manifestacdo que seguem
os ritos da Lei Federal n.212.527/2011 (Lei de Acesso m Informagéo - LAl), da Lei Estadual n2 18.025/13,
do Decreto Estadual n? 7.904/13 e das demais legislacbes pertinentes. Cabe ressaltar que essas
manifestacdes sdo tratadas dentro do proprio Sistema de Gestdo de Ouvidoria (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 interposicdo de resposta insatisfatéria cabe por uma vez.

Grafico 4 - Quantidade de pedidos de acesso a informagdo - LAl (2023)
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Foram protocolados em 2023 na Ouvidoria Setorial da SEAD 78 pedidos de acesso a informacao
com base na LAI. O prazo médio de respostas foi 9,4 dias, enquanto a média geral do Estado foide 11,4

dias.

Nos pedidos LAl tratados pela Ouvidoria Setorial da CGE em 2023 houve aumento 32% em relagao
a 2022. Isso se deve principalmente pela busca acentuada relacionada a Concursos Publicos e
Processos Seletivos de gestdo da pasta, assim como pela busca de informagdes acerca de Gestao

Pessoas e Questdes Salariais.

Dentre o total geral de Pedido LAl no ano de 2023, somente 3 pedidos houve Pedido de Recurso.
A diminuicdo no nimero de recursos nos pedidos de acesso a informacado esta diretamente ligada ao
trabalho realizado pela Ouvidoria Setorial da SEAD, que realiza a andlise das respostas oferecidas pelas

unidades técnicas visando assegurar transparéncia da pasta.

O assunto mais demandados nos pedidos de informac¢ado para a Ouvidoria Setorial da CGE em 2023,
retirados aqueles inativados por falta de dados e da competéncia de outras esferas da administracao
publica, foi “Assunto de Servidor Publico/Concurso” que abrange os sub assuntos “Concursos Publicos”,

“Gestao de Pessoas” e “Questdes Salariais”.

Grafico 5 - Ranking 6 Sub assuntos mais demandados em 2023 nos Pedidos LAI
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4. Tempo médio de resposta
Em relagdo ao tempo de resposta, a Lei Federal n.2 13.460/17 estabelece o prazo de 30 dias,
prorrogaveis uma Unica vez por igual periodo, para oferecer resposta conclusiva a manifestacdo

registrada pelo usudrio de servicos publicos.

O Poder Executivo do Estado de Goids utiliza o prazo de 30 dias improrrogavel, considerando o
Decreto Estadual n2 9.270/18, modificado pelo Decreto Estadual n? 10.466, de 14/5/2024, que
estabelece 20 dias de prazo, prorrogavel por mais 10 dias, mediante justificativa. Dessa forma,

considera-se o prazo mais benéfico ao usuario.

Em 2023, o prazo médio de respostas as manifestacGes tratadas pela Ouvidoria Setorial da SEAD
foi de 6,6 dias, um prazo que pode ser considerado muito bom e que manteve o prazo médio verificado
em 2022, que foi de 6,6 dias. O prazo médio de respostas das ouvidorias do Estado em 2023 foi de 8,3

dias.

Grafico 6 - Tempo médio de resposta por tipo de manifestagao em 2023

5. Resolutividade

O indice de Resolutividade procura demonstrar se a demanda do manifestante foi resolvida ou n3o.
Por meio de uma pesquisa de satisfacdo, realizada apds a finalizacdo da manifestacdo, o usudrio é
questionado: “Sua demanda foi resolvida?” e, a partir da resposta fornecida, calcula-se o indice de
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Grafico 7 - indice de Resolutividade 2023
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Em 2023, o indice de Resolutividade da Ouvidoria Setorial da SEAD foi de 72%, tendo um aumento

com relag3o ao indice de Resolutividade encontrado em 2022, de 67%.

Grafico 8 - Resolutividade por tipo de manifestagao em 2023
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No grafico acima podemos observar o porcentual de resolutividade apresentado para cada tipo de

x 7

manifestacdo. Verifica-se que “Reclamacdo” e “Sugestdo” sdo os tipos de manifestacdo que apresentam
0s menores porcentuais de resolutividade, enquanto “Elogio” e “Pedidos LAI” atingem o grau elevado

de resolutividade.

6. Respostas insatisfatorias

Uma resposta é considerada insatisfatéria quando a manifestacdo é reativada pelo usudrio no
Sistema de Ouvidoria. Ao reativar a manifesta¢cdo, o usuario informa que a resposta oferecida pela
Ouvidoria ndo atendeu as expectativas dele e ao servico publico que ha a necessidade de produzir uma

nova e melhor resposta.

Em 2023, a Ouvidoria Setorial da SEAD obteve um porcentual de 1,1% de respostas consideradas
insatisfatorias pelo cidadao, numero que foi de 3,3% em 2022. Ocorreu, portanto, uma redugdo de 66%

de um ano para outro.

7. Nota de recomendagao

A nota de recomendacgado 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
usudrios do servico publico na Pesquisa de Satisfacao, realizada no Sistema Eletronico de Gestdo de

Ouvidoria (SGOe) apés a finalizagcdo da manifestagao.

Grafico 9 - Nota de recomendacgdo (2019 - 2023)
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O exame comparativo dos resultados obtidos nesse quesito mostra o aumento da nota de
recomendacdo proveniente da pesquisa respondida pelos manifestantes, tendo alcancado em 2023 a
nota 8§,0.

8. Acgoes realizadas pela Ouvidoria Setorial CGE 2023

v’ Certificacdo DIAMANTE em Transparéncia Publica em 2023 — Prémio Goids Mais
Transparente.

v Qualificagdo profissional da Equipe - Curso: Etica no Servico Publico com Prof. Clévis
de Barros — EaD/Escola de Governo e Curso: Ouvidoria Publica: o que vocé tem a ver
com isso? — EaD/Escola de Governo/CGE.

v/ 100% de atendimento as demandas recebidas do Portal SEAD e Vapt Vupt.

v/ 100% das Denuncias finalizadas com as devidas respostas.

v Otimizac3o de processos de trabalho e novos fluxos implementados.

v Reformulagdo e otimizagdo do processo de tratamento Fale Conosco Vapt Vupt.

v Criacdo de grupo de trabalho on-line— Analise continua dos modelos de atendimento e
levantamento de informacdes.

v Conscientiza¢do continua das dreas mais demandadas quanto aos prazos e normas.
v Integracdo efetiva com as areas da SEAD que trabalhavam de forma isolada.

v Painéis de monitoramento de atividades especificas do Programa Compliance Publico e
Transparéncia.

v Relatério Online SEAD — Aprimoramento das informagdes por unidade basica e
complementar da SEAD.

v Elaboracgdo de relatérios extemporaneos demandados por areas técnicas da SEAD.
v Participac¢do no grupo de formulagdo da Pesquisa de Satisfagdo — Canais de
atendimentos Rede Expresso.

v Participa¢do no Comité Setorial de Compliance Publico-PCP da pasta.

v Participacdo direta em atividades avaliadas de forma excelente no Programa de

Compliance Publico-PCP.
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9. Conclusao
Este relatério de gestdo evidencia os principais resultados das atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria Setorial da SEAD em 2023, coletados a partir de dados obtidos no Sistema de Gestdao de
Ouvidoria (SGOe).

A Ouvidoria Setorial da SEAD tratou 1.670 manifestacdes em 2023, o que representou uma
atenuacdo de 21% no total de atendimentos realizados em relagdo a 2022, com 2.120 manifestacdes

registradas.

A andlise o montante de manifestacdes de 2023 objetiva ser ferramenta para tomada de decisdo
gerencial e possibilitando que as manifesta¢des fruto do exercicio da cidadania dos manifestantes

proporcionem continua melhoria na prestacao dos servicos publicos.

O protagonista desse relatério é o cidad3do, usuarios internos e externos dos servicos publicos

prestados pela SEAD.

Nesse sentindo, foram apresentados, no decorrer desse relatério os niumeros das atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria Setorial, bem como fornecida uma visdo panoramica das manifestacoes

registradas e dos indicativos advindo do tratamento dispensado visando a solucdo destas.

A Ouvidoria da SEAD tem continuamente aprimorado os processos com vistas ao cumprimento de
sua missdo institucional de servir como canal acessivel e efetivo de comunica¢do e media¢do entre
cidaddo e Governo, tratando de maneira articulada com as demais unidades, objetivando a exceléncia

do atendimento.

Por fim, importante registrar que este Relatério estd em conformidade com o disposto no art. 15,
da Lei 13.460/2017 (Lei de Defesa dos Direitos do Usuarios de Servicos Publicos). Espera-se que a
analise do presente Relatdrio de Gestdao possa efetivamente contribuir para a melhoria dos servigos

prestados pela Secretaria de Estado da Administracdao do Estado de Goias.
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