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APRESENTAGAO

O Relatério de Gestéao da Ouvidoria Setorial da SEAD, conforme previsto na Lei Federal
n° 13.460, de 2017, consiste em documento destinado a consolidar as informacgdes relativas
as manifestagdes e solicitagdes recebidas. A partir dessa analise, o relatério busca identificar
eventuais falhas na prestacdo dos servicos publicos e apresentar recomendacbdes que
contribuam para o seu aprimoramento.

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

A Ouvidoria Setorial € responsavel por receber e tratar denuncias, reclamagdes,
sugestdes, opinides, agradecimentos, elogios, criticas e pedidos de acesso a informacéo
relacionados aos servigos publicos prestados pela SEAD, por meio dos diversos canais de
comunicacao disponiveis. A partir da analise dessas manifestagdes, sao elaborados relatérios
de ouvidoria com o objetivo de subsidiar agdes voltadas ao aprimoramento continuo das
atividades da Pasta, ao mesmo tempo em que oferecem um diagnostico dos servigos
prestados, considerando a perspectiva dos agentes envolvidos e, sobretudo, dos usuarios dos
servigos publicos.

Destaca-se que o Relatério de Gestdo, além de apresentar analise qualitativa e
quantitativa das manifestagcdes registradas no exercicio de 2025, também contempla
recomendacgdes destinadas ao aperfeicoamento da prestacao dos servigos publicos oferecidos

pela Secretaria.
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1. BASE LEGAL

1.1. Legislac&o Federal

* Lei 13.460 de 2017 - Dispde sobre a protecao e defesa dos direitos do usuario dos
servigos publicos.

* Decreto n° 9.094 de 2017 - Dispde sobre a simplificacdo do atendimento prestado aos
usuarios dos servigos publicos; e

* Decreto n® 9.492 de 2018 - Regulamenta a Lei 13.460/2017, sobre a protegéo e defesa

dos direitos do usuario do servigo publico.

1.2. Legislagao Estadual

* Lei n°® 18.025 de 2013 - Dispde sobre o acesso a informacgdes e a aplicagao da Lei
federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, no ambito do Estado de Goias, institui o servigo
de informacéao ao cidadao;

* Lei n® 20.846 de 2020 - Institui a Politica Estadual de Atendimento ao Cidadéo e cria o
Programa SIMPLIFICA GOIAS;

* Decreto n° 7.904 de 2013 - Regulamenta a Lei n. 18.025, de 22 de maio de 2013;

* Decreto N° 9.583, de 2019. - Aprova o Regulamento da Secretaria de Estado da
Administragcédo e da outras providéncias.

» Decreto N° 10.306, de 2023 - Dispde sobre 0 acesso a informagdes e a aplicagao da
Lei federal n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011, no ambito do Estado de Goias

* Decreto n°® 10.466 de 2024 - Dispde sobre as Ouvidorias no ambito do Poder Executivo

e da outras providéncias.

1.3. Normativos Internos SEAD

» Oficio Circular n° 02/2025 - SEAD- Dispde sobre o recebimento de manifestagdes no
ambito da pasta e livre acesso da Ouvidoria Setorial a todas as unidades administrativas da
SEAD.
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2. CANAIS DE COMUNICACAO

No exercicio de suas atribuicdes, a Ouvidoria da SEAD disponibiliza aos usuarios os

seguintes canais de atendimento:

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

Endereco: Rua 82, n° 400 Ed. Palacio Pedro Ludovico Teixeira, 7° andar - Setor Central -
CEP: 74.015-908 - Goiania-GO

» O horario de atendimento da Ouvidoria Setorial da SEAD é das 8h as 18h

Y V V VY

As atividades desempenhadas pela Ouvidoria Setorial estdo voltadas ao fortalecimento
da transparéncia publica, da participagao social e do controle cidadao sobre a administragao
publica. Nesse sentido, a Ouvidoria atua como canal de comunicagédo entre os usuarios dos
servigcos publicos estaduais e o Poder Publico, contribuindo para o aperfeicoamento continuo
da gestéo e das decisdes administrativas. Por meio desse canal, os usuarios podem registrar
suas manifestagdes, como sugestdes, criticas ou demais demandas, as quais sao
encaminhadas as unidades administrativas competentes, garantindo a devida analise e a
apresentacao de resposta ao cidadao.

No Portal Expresso, https://www.go.gov.br/servicos-digitais/cge/nova-ouvidoria, o
registro de manifestagao esta disponivel 24hs por dia, todos os dias.

Imagem 01 — Ouvidoria no Portal Expresso.

%:% ‘ £ Orgaos do Governo ® Acessibilidade © Alt
eXpr (GOS0 (Q Entrar &)
troladoria-Geral do Estado de Goids / Registrar Manifestagao ou Pedido de Acesso @ Informagao na Ouvidoria
< Registrar Manifestag@o ou Pedido de Acesso a Informagao na Ouvidoria
@ Ver mais informagoes
® )

Enviar manifestagao & Ouvidoria Pedido de informagao Pablica

Q, | Consuitar manifestagoes A [  Procedimentos e prazos A @  Estatisticas A
M
Importante informa que, em atengéo ao § 2° do Art. 9°, Lei Estadual LEI N° 18.025 de 22
de maio de 2013, todo usuario dos servigos publicos do Estado de Goias podera formular pedido
de acesso a Informacgao presencialmente, em qualquer unidade Vapt Vupt sem a necessidade

de agendamento. Para ver as unidades Vapt Vupt, acesse:

https://goias.gov.br/administracao/unidades-vapt-vupt/.
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3. OUVIDORIA SETORIAL EM NUMEROS

A Ouvidoria Setorial da Secretaria de Estado da Administracdo exerce a funcdo de
intermediar a relagdo entre o cidadao e a Administragdo Publica, atuando como canal de
comunicagdo e mediagao entre as partes. Sua finalidade é assegurar que as manifestagdes
decorrentes do exercicio da cidadania sejam consideradas pela gestdo publica, contribuindo
para o aprimoramento continuo dos servigos publicos disponibilizados.

Os atendimentos sdo a soma dos registros pontuais realizados e das manifestagoes
registradas no sistema que geram um numero de protocolo. Serdo apresentados os numeros
gerais registrados no ano 2025, nessa unidade setorial de Ouvidoria. Vejamos:

3.1 Visao Geral

> Total de Atendimentos: 4.711

» Atendimento Pontual: 1.685

» Manifestagdes Registradas: 3.026
» Manifestagcbes em andamento: 0
» Manifestagbes Finalizadas: 3.026

Grafico 01 Canais de Atendimento
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3.1.1 Comparativo: Atendimento Pontual & Manifestacbes Registradas
Grafico 02 — Evolugao Mensal - 2025
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3.2 Visédo das Manifesta¢des Registradas

Nessa seg¢do do relatorio, sera apresentado o comparativo geral das demandas
recebidas através do Sistema de Ouvidoria da Controladoria Geral do Estado direcionadas a
SEAD. Em 2025 foram recepcionadas 3.026 (Trés mil e vinte e seis) manifestagdes, registrando

aumento de 11,5% no total de demandas recebidas no ano anterior, 2024. Os graficos abaixo

apresentam comparativo geral, por més e por tipo dos ultimos 3 (trés) anos.

Grafico 03 — Comparativo Anual
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Grafico 04 — Comparativo Anual por Tipo
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4. INDICATIVOS SETORIAS

Esta segcdo apresenta os diferentes tipos de indicadores utilizados, bem como suas

respectivas definicdbes. Também sdo demonstrados os resultados obtidos pela SEAD nesses

aspectos ao longo do exercicio de 2025.

4.1 Tempo Médio de Resposta

Em relagédo ao tempo de resposta, a Lei Federal n.° 13.460/17 estabelece o prazo de 30

dias, prorrogaveis uma unica vez por igual periodo, para oferecer resposta conclusiva a
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manifestagao registrada pelo usuario de servigos publicos. No poder executivo do Estado de
Goias utiliza-se o prazo de 20 dias, prorrogaveis mediante justificativa por mais 10 dias,
considerando o Decreto Estadual n° 10.466/24. Dessa forma, considera-se o prazo mais
benéfico ao usuario.

Durante o ano de 2025, no que tange ao prazo médio de resposta geral, o resultado foi
de 9 dias. Fato que demonstra o compromisso da Secretaria de Estado da Administragdo em

buscar respostas rapidas aos usuarios dos servigos publicos.

Grafico 05 — Comparativo por Tipo — Tempo Médio por Tipo de Manifestagao - 2025

4.2 Resolutividade

O indice de Resolutividade procura perceber, na visdo do usuario, se a demanda foi
resolvida ou ndo. Por meio de uma pesquisa de satisfagido, realizada apods a finalizagao da
manifestacdo, o usuario é questionado: “Sua demanda foi resolvida?” e, a partir da resposta

fornecida (sim, ndo ou parcialmente) calcula-se o indice de Resolutividade.

Grafico 06 — Evolugao Mensal — 2025
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Em 2025, o indice de Resolutividade foi de 58%, 2 pontos percentuais acima do indice

estadual, registrado em 56%.
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4.3 Nota de Recomendacéo

A nota de recomendacao considera a média das notas dadas pelos manifestantes, numa
escala de 0 a 10, em pregunta aos usuarios do servigo publico na pesquisa de satisfacao,
realizada apés a finalizagdo da manifestagédo: “Vocé recomendaria a ouvidoria?”. No grafico
abaixo é possivel verificar na maioria dos meses excelente nivel de recomendacéo, registrando,

no ano de 2025, nota média de 7,5, permanecendo acima da nota média estadual de 7,4.

Grafico 07 — Evolugao Mensal — 2025
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4.4 Resposta Insatisfatoria
Uma resposta é considerada insatisfatéria quando a manifestacdo é reativada pelo
usuario no Sistema de Ouvidoria. Ao reativar a manifestacio, o usuario informa que a resposta
oferecida pela Ouvidoria ndo atendeu as expectativas dele e ao servigo publico que ha a
necessidade de produzir uma nova e melhor resposta.
O percentual de respostas insatisfatorias relativas ao ano de 2025, a Ouvidoria Setorial
da SEAD obteve um porcentual de 1,02 % de respostas consideradas insatisfatérias pelo

cidadao. Em 2024 foi auferido perceptual de 1,7% nesse quesito.

5. PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO - L.All

A Lei Federal n® 12.527, de 2011, dispbe sobre os procedimentos a serem observados
pela Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios, com a finalidade de assegurar o direito
fundamental de acesso a informagéo. A referida lei estabeleceu a Transparéncia Ativa e
Passiva na Administragao Publica, sendo a primeira compreendida como a exigéncia de érgaos
e entidades publicas divulgar, de forma esponténea, independente de terem sido solicitadas,

informacgdes de interesse geral; e a segunda, refere-se a criagdo dos Servigos de
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Informacao ao Cidadao (SIC), um canal efetivo para a sociedade apresentar a Administragéo
Publica sua demanda de informagao.

No Poder Executivo do Estado de Goias, a Lei estadual n° 18.025 de 2013,
regulamentada pelo Decreto estadual n° 10.306, de 2023, dispde sobre os procedimentos a
serem observados na aplicacido da Lei federal n® 12.527 de 2011.

Na SEAD, as ag¢des de transparéncia passiva e a gestdo do SIC sao conduzidas pela
Ouvidoria Setorial, cuja missdo é atender aos pedidos de acesso a informacéao, pautando-se
nas diretrizes e legislagdes especificas, adotando a publicidade como regra e o sigilo apenas

em situagdes excepcionais.

5.1 Pedidos de Informacao em 2025

> Total de Atendimentos: 114
» Média mensal de Pedidos: 9,5
» Com recurso: 3

Grafico 08 — Comparativo Anual - Quantitativo de Pedidos
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5.1.1 Indicativos - Pedido de acesso a Informacao - 2025
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5.1.2 Assuntos mais demandados — Pedido de acesso a Informacgao - 2025

Grafico 09 — Assuntos mais demandados - 2025
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5.2 Motivo de Indeferimento dos Pedidos de Acesso a Informacdo em 2025

> Total Pedidos Indeferidos: 15

Grafico 10 — Motivo de indeferimento da L.A.l
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6- PONTOS RECORRENTES DAS MANIFESTAGCOES

Conforme ja destacado neste relatorio, a reclamacgao foi o tipo de manifestagdo mais
recorrente registrado na Ouvidoria Setorial da SEAD no exercicio de 2025, representando 70%
do total de demandas cadastradas no sistema de ouvidoria. A seguir, apresenta-se a

distribuicdo desse dado:

Grafico 11 — Percentual por Tipo — 2025
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6.1 Assuntos
Considerando todas as manifesta¢des recebidas pela SEAD no Sistema de Gestéao de

Ouvidoria, os Assuntos mais recorrentes foram os seguintes:

Grafico 12 — Ranking Assuntos mais recorrentes — 2025
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O assunto Bem Publico/Servigo Publico foi o mais frequente em 2025, com um

percentual de 32% de recorréncia.

6.2 Subassuntos
Por sua vez, os 15 (quinze) Subassuntos mais recorrentes relacionados as

manifestagdes recebidas pela SEAD foram os seguintes:
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Grafico 13 — Ranking Sub Assuntos mais recorrentes — 2025
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Desconsiderando as manifestacbes inativadas por falta de dados, o subassunto

“Dificuldade de Acesso ao Servigo Publico” foi o mais recorrente em 2025, registrando 13%

dentre o total geral de registros.

Esse subassunto, em sua maioria, esta diretamente relacionado com a dificuldade dos

usuarios dos servigos publicos em realizar o agendamento de Atendimento Presencial nas

unidades Vapt Vupt.
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7 - ANALISE — AREAS E UNIDADES ADMNISTRATIVAS MAIS DEMANDADAS

Nas secdes anteriores deste Relatério, foi apresentado um panorama geral das
demandas registradas na Ouvidoria Setorial da SEAD. Na sequéncia, sera analisada a evolugéo
das manifestagdes recebidas por meio do Sistema de Gestdo de Ouvidoria, com enfoque nas
unidades administrativas mais demandadas da Pasta. Para essa analise, sera considerada a
estrutura organizacional vigente no exercicio de 2025, conforme estabelecido pela Lei n°
21.792, de 16 de fevereiro de 2023.

Serao consideradas nessa analise areas de atuacéao relacionadas a Rede Vapt Vupt e
Empréstimos Consignados com suas respectivas unidades administrativas de atuagao.

Para o tratamento destas manifestagdes, foram acionadas algumas unidades internas
da SEAD para que tivessem ciéncia do conteudo, tomassem as providéncias cabiveis e
subsidiassem a Ouvidoria da SEAD na elaboragao de resposta conclusiva aos usuarios.

Destaca-se que essas areas de atuagao concentram 65% das manifesta¢des ativas
recebidas pela Pasta por meio do sistema de ouvidoria, razdo pela qual se mostra relevante a

realizacao de analise especifica e individualizada de cada unidade.

7.1 Rede Vapt Vupt

A Secretaria de Estado da Administracdo esta diretamente ligada a qualidade de
atendimento e prestagao de servigos publicos aos usuarios sob responsabilidade do Estado de
Goias aos usuarios, importante forma de intervencgao estatal na ordem social. Compete a pasta,
a gestao do Servico Integrado de Atendimento ao Cidadao do Estado de Goias, denominado
Vapt Vupt. A rede do Vapt Vupt € composta, atualmente, por 78 unidades espalhadas em
diversas cidades do territério estadual que oferecem cerca de 730 diferentes servigcos

presenciais, listados em seu portal https://vaptvupt.go.gov.br/servicos.

As manifestacdes relativas ao Vapt Vupt sao tratadas pela Superintendéncia de Gestao
do Atendimento ao Cidadao e suas respectivas unidades complementares, que atuam sob
coordenacao e supervisao técnica da Subsecretaria de Inovacdo da Gestdo e dos Servigos

Publicos.

7.1.1 Analise Quantitativa

Na sequéncia, sera analisado a evolugao das manifestagdes registradas no Sistema de
Gestao de Ouvidoria relativas a Rede Vapt Vupt, recebidas e tratadas pela Superintendéncia

de Gestado do Atendimento ao Cidadao. Vejamos:
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https://vaptvupt.go.gov.br/servicos

Grafico 14 — Comparativo Total de Manifestagoes Grafico 15 — Quantidade por Tipo Vapt Vupt - 2025
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Grafico 16 — Comparativo Anual — Evolugao Mensal - Qtd de Manifestacao
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Em relacdo as demandas referentes a Rede Vapt Vupt, observa-se pequeno aumento
de 11,6% no total de manifestac¢des registradas em 2025, em comparagéo ao exercicio anterior,
2024.

Na sequéncia, serao analisadas as unidades e os principais assuntos relacionados a
Rede de atendimento Vapt Vupt que apresentaram maior volume de demandas no exercicio do
ano de 2025.

Conforme demonstrado no Gréfico 17 abaixo, o Vapt Vupt Shopping Bougainville foi a
unidade da Rede que apresentou o maior volume de manifestagdes, concentrando 7,5% do
total de demandas registradas. Em seguida, destacam-se o Vapt Vupt Anapolis (Anashopping),
com 6,2%, Vapt Vupt Praca da Biblia, com 5,6% e o Vapt Vupt Admar Otto (Buriti Shopping)

responsavel por 4,4% das manifestacbes recebidas.
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Grafico 17 — Ranking - Unidades Vapt Vupt mais demandadas — 2025

12 Shopping Bougainville I 101
I ————— 84
e 76
I 60
I 42

I 37

I 36

I 36

I 34

I 30

I 29

I 29

I 28

I 27

I 25

22 Anapolis (Anashopping)

32 Praga da Biblia

42 Admar Otto ( Buriti Shopping)
52 Valparaiso de Goids

62 Senador Canedo

72 Praga Civica (Central do Servidor)
82 Aparecida Shopping

92 Detran Sede - Padrao

102 Aguas Lindas de Goias

112 Garavelo

12 Araguaia Shopping

132 Campinas

142 Shopping Cidade Jardim

152 Trindade

0

20 40 60 80

Grafico 18 — Subassuntos mais demandados na Rede Vapt Vupt — 2025
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Dentre os sub assuntos mais demandados, destaca o expressivo numero de
manifestagdes que relatam a dificuldade dos usuarios em ter acesso ao Servigo publico. Estas

manifestacdes estao diretamente ligadas a falta de vagas para Agendar Atendimento Presencial

no Vapt Vupt no Portal Expresso. Nesse sentido, percebe-se no Grafico 19 abaixo os servigos

mais recorrentes dentre as manifestagdes registras alegando dificuldade de acesso ao servigo.

Grafico 19 — Servigos mais demandados - Dificuldade de acesso ao servigo — 2025
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De Identidade CNH (Renovagio Propriedade Seguro SolicitagGes de Carteira de
Nacional - CIN de Exames) Veicular Desemprego Servigos - Identidade

Saneago

Do quantitativo de 346 manifestagcdes referentes ao servico Solicitar Carteira De

Identidade Nacional - CIN é importante identificar as unidades que mais registraram dificuldade

de acesso a esse servigo. As unidades foram: Vapt Vupt Anapolis (Anashoping) com 30 (trinta)
manifestagdes, Vapt Vupt Jatai com 18 (dezoito) e Vapt Vupt Caldas Novas com 14 (quatorze)
registros.

Por sua vez o servico Renovacdo de CNH (Renovacdo de Exames) aparece como

segundo mais demandado com 106 manifestacdes registradas. Destacamos a quantidade de

registros na unidade do Vapt Vupt Anapolis (Anashoping) com 14 (quatorze) manifestacdes.

7.1.2 Analise Qualitativa

A analise qualitativa visa examinar a percepg¢ao em relagao ao tempo que se levou para
concluir a manifestagao, a procedéncia das manifestacoes/solicitagdes tratadas e satisfagcao do
cidadado em relagao a oferta de respostas encaminhas referentes a Rede Vapt Vupt. Vejamos
os indicativos qualitativos da Superintendéncia de Gestao do Atendimento ao Cidadao.

Indicativos:

90 o 55% v 69 @ 1% Q@ %

Tempo de Resposta Resolutividade Recomendagdo % Com Recurso %Atraso
(em dias)
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Diante do elevado numero de manifesta¢des recebidas, verifica-se o comprometimento

dessa Superintendéncia com a prestagdo de respostas ageis e efetivas as demandas

apresentadas pelos usuarios e pela sociedade. Os resultados obtidos evidenciam o empenho

das areas técnicas envolvidas no tratamento das manifestagdes, contribuindo para a

manutengao da qualidade do atendimento prestado.

7.1.3 Recomendacgbes

Considerando os resultados positivos apresentados nas sec¢des anteriores em relagao a

Rede Vapt Vupt, apresentam-se, a seguir, algumas recomendagdes que poderdo ser

analisadas pela Superintendéncia de Gestdo do Atendimento ao Cidad&do, com vistas ao

aprimoramento continuo dos servigos prestados.

Secretaria
da Admir

Ad

Recomendacéo n° 1

Ampliar a oferta de vagas para o servigo “Solicitar Carteira de Identidade Nacional — CIN”
nas unidades de Anapolis e Goiania, mediante disponibilizacdo de mais servidores para
atendimento ou realizagdo de mutirdes pelos 6rgaos responsaveis, a fim de reduzir a

demanda reprimida existente.

Recomendacgao n° 2
Ampliar a quantidade de servigos por agendamento, permitindo o usuario realizar mais
de um servico no mesmo 6rgdo agendado desde que nao extrapole o periodo de

atendimento previsto.

Recomendacgao n° 3

Considerando as manifestagdes registradas por usuarios dos servigos publicos acerca
da dificuldade de obtencdo de vagas de agendamento, bem como os relatos de
ociosidade temporaria de atendentes ocasionada pelo ndo comparecimento de usuarios
previamente agendados, recomenda-se a adogcdo de medidas voltadas ao melhor
aproveitamento da capacidade operacional das unidades de atendimento.

Nesse sentido, sugere-se:

| — A avaliacdo da viabilidade de implementacdo de mecanismos de aproveitamento
imediato de horarios vagos decorrentes de auséncias de usuarios agendados,
possibilitando o atendimento de cidaddaos que se encontrem presencialmente

aguardando atendimento na unidade;
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Il — A analise da possibilidade de criagcao de filas de espera presenciais ou eletronicas

para preenchimento automatico de vagas nao utilizadas.

Recomendacédo n° 4

No servico “Agendar Atendimento Presencial no Vapt Vupt’, recomenda-se a
disponibilizagdo, no protocolo de agendamento, de resumo em linguagem simples
contendo as principais etapas, requisitos e documentos necessarios para realizagao do
servigo presencial.

A sugestao decorre das manifestagdes registradas por usuarios relacionadas a conflitos
durante o atendimento, especialmente em razdo do desconhecimento acerca das

exigéncias documentais e procedimentos aplicaveis ao servigo agendado.

Recomendacéo n® 5

Implementar Chatbot por WhatsApp para alertar o usuario acerca do agendamento
previsto para o dia seguinte, possibilitando a confirmagao de presenga ou a comunicagao
prévia de desisténcia, a fim de permitir a disponibilizacdo da vaga novamente no portal.
A ferramenta também podera contribuir para a otimizagao do processo de agendamento

e para a reducgao do indice de nao comparecimento dos usuarios.

Recomendacdo n° 6

Dar continuidade as ag¢des de capacitagao dos servidores do Vapt Vupt voltadas a
qualidade e a exceléncia no atendimento ao publico, considerando as manifestacdes
relacionadas ao despreparo funcional e a ocorréncia de atendimentos percebidos pelos
usuarios como inadequados ou rispidos.

A medida busca fortalecer a cultura de atendimento humanizado e promover a melhoria

continua dos servigos prestados ao cidadao.

Recomendacgao n° 7

Disponibilizar funcionalidade de desbloqueio no Portal Expresso para os casos de
blogueio decorrentes de ndo comparecimento ao atendimento presencial nas unidades
Vapt Vupt.

Sugere-se que, ao ser notificado sobre o bloqueio, o usuario possa apresentar
justificativa diretamente pela plataforma, por meio de funcionalidade especifica, como

“Desbloqueio/Justificativa”.
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A recomendacdo decorre do consideravel numero de reclamagdes relacionadas a
dificuldade de acesso ao servigo em situagdes nas quais o usuario relata nao ter faltado

ao atendimento agendado.

Recomendacéo n® 8

Recomenda-se a revisdo dos procedimentos relacionados aos atendimentos por encaixe
e a distribuicdo de senhas nas unidades presenciais, especialmente nos casos de
servigcos que nao exigem agendamento prévio, a fim de evitar impactos nos atendimentos
previamente agendados.

Sugere-se a adogao de fluxos especificos para demandas espontaneas, buscando maior
organizacdo do atendimento, reducdo do tempo de espera e respeito aos horarios

agendados pelos usuarios.

7.2 Consignagdes

No ambito das consignacdes no Estado de Goias, compete a Geréncia de Consignacao
da SEAD a gestao e operacionalizagcado das politicas de descontos consignados em folha de
pagamento. Também é atribuicdo da unidade gerenciar, orientar e fiscalizar as consignatarias,
especialmente as instituicdes financeiras, quanto ao cumprimento da legislagdo aplicavel as
consignacgdes facultativas, além de administrar o Sistema Digital de Consignagdes no ambito
estadual, entre outras competéncias correlatas.

As manifestacdes relativas a consignacgdes facultativas sao tratadas por essa Geréncia
que atua sob coordenacdo e supervisdo técnica da Superintendéncia Central de Gestdo e
Controle de Pessoal e consequentemente da Subsecretaria de Gestao e Desenvolvimento de
Pessoas.

7.2.1 Analise Quantitativa

Vejamos a evolugédo das manifestagdes registradas no Sistema de Gestdo de Ouvidoria

relativas Consignacgdes recebidas e tratadas pela Geréncia de Consignacéo da Sead.

Grafico 20 — Comparativo Anual Total de Manifestagoes
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Grafico 21 — Comparativo Anual — Evolugao Mensal - Qtd de Manifestacao
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As demandas sobre Consignacgdes registraram consideravel aumento de 68% do total

registrado em 2025, em relacdo a igual periodo do ano de 2024. Esse aumento € consequéncia

da inser¢cdo da modalidade Cartao Beneficio. No Estado de Goias, a Lei 16.898/2010, que trata

das consignacdoes em folha de pagamento, foi alterada para incluir o cartdo de beneficio,

conforme a Lei 22.449/2023.

Vejamos agora as instituicdes financeiras e subassuntos mais demandados sobre

consignacdes no exercicio do ano de 2025.

Grafico 22 — Ranking - Unidades Vapt Vupt mais demandadas — 2025
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Grafico 23 — Subassuntos mais demandados em Consignagao — 2025
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Verifica-se no Grafico 22 acima que a Instituicdo financeira Caixa Econémica Federal é
a mais demandada, registrando 14,3% dentre o total de manifestagdes recebidas, seguida pela
instituicao VEMCARD, que registrou 13,7%.

Entre os subassuntos mais recorrentes nas manifestagdes registradas, destacam-se
“Cobranca Indevida”, correspondente a 20% do total, e “Liberagdo de Margem”, representando
16,8% das demandas recebidas. Tais ocorréncias estdo relacionadas, principalmente, ao
descumprimento dos prazos legais pelas instituicbes envolvidas, seja pela demora na
liquidagao das operagdes e consequente liberacdo da margem consignavel, seja pela falta de
compreensao acerca do prazo de repasse dos valores descontados em folha de pagamento,
situacao que ocasiona cobrancgas em conta corrente de parcelas ja descontadas dos servidores.

Nesse sentido, vejamos as trés instituigbes mais demandas:
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Grafico 24 — Analise — Bancos e respectivos subassuntos mais demandados - 2025
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E possivel verificar que as demandas relacionadas a Cobranca Indevida, Reembolso e

Liberacdo de Margem, referentes as instituicbes mencionadas no Grafico 24, corresponderam

a mais de 63% das manifestagdes recebidas por cada uma delas, o que demonstra a ocorréncia
de conduta vedada pelo Art. 13-A, inciso Il da Lei n° 16.898 de 26 de janeiro de 2010.

7.2.2 Analise Qualitativa

Esta secéo apresentara a percepgao em relagdo ao tempo que se levou para concluir a
manifestacao, a procedéncia das manifestacdes/solicitagdes tratadas e satisfagdo do servidor
em relagao as ofertas de respostas encaminhas as manifestagdes referentes a consignados.

Vejamos os indicativos qualitativos do setor de Consignacéo.

SEAD
Secretaria de Estado

GOVERNODE
da Administragio

ZGOIAS @

© ESTADO QUE DA CERTO


https://legisla.casacivil.go.gov.br/pesquisa_legislacao/88612/lei-16898

Indicativos:

13 & 55% v 82 @ 1% @ %

Tempo de Resposta Resolutividade Recomendagdo % Com Recurso %Atraso

(em dias)

Destaca-se a percepgao positiva dos usuarios internos em relagdo ao grau de
recomendacgao, o que reflete a satisfagdo dos manifestantes com o atendimento prestado.
Quanto ao tempo de resposta, ressalta-se que as demandas sdo encaminhadas pela Geréncia
de Consignacdo da SEAD as instituicbes bancarias envolvidas para emissdo de parecer,
circunstancia que pode ocasionar ampliagdo do prazo necessario para apresentacao da

resposta conclusiva ao usuario.

7.2.3 Recomendacobes
Diante dos resultados positivos referentes a area de Consignagdo apresentados nas

secbes anteriores, podemos ainda enviar as recomendacdes abaixo:

Recomendacao n° 1

Notificar as Instituigbes Caixa Econémica Federal e Banco PAN quanto as condutas
vedadas as consignatarias, conforme Art. 13°, inciso Il da Lei n® 16.898, de 26 de janeiro
de 2010, ante ao recorrente indice de reclamacdes de Cobrangas Indevidas e

solicitacdes de Reembolso, por ndo observancia do prazo legal de repasse.

Recomendagao n° 2
Comunicar a Instituicdo VEMCARD quanto as condutas vedadas as consignatarias,
conforme Art. 13°, inciso Il da Lei n°® 16.898, de 26 de janeiro de 2010, ante ao recorrente

indice de reclamagées de néo liberagdo de margem consignavel dentro prazo legal.
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8. CARTA DE SERVICO

Prevista no art. 7° da Lei n° 13.460/2017, a Carta de Servigo ao Cidadao informa aos

usuarios dos servigos publicos sobre quais os servigos sao prestados pelos 6rgaos e entidades
da administragéo publica. Deve conter na Carta as informagdes gerais sobre a prestacao, tais
como, o usuario previsto para o servigo, requisito de atendimento, meio utilizado, compromisso
de atendimento ao disponibilizar o servigo, local de acesso, horario de atendimento, prazo
previsto para atendimento a partir do requerimento de servigo, dentre outras informacgdes
importantes.

Os servicos prestados pela Secretaria de Estado da Administracdo estdo no Expresso

Portal Web, https://www.go.gov.br/. Este portal reune todos os servigos de atendimento de

todas as areas de atuagao do governo do Estado de Goias. Em outras palavras, é a Carta de
Servigos do Estado de Goias.

O Expresso é desenvolvido por meio da parceria entre as secretarias estaduais da
Administracdo (SEAD), de Desenvolvimento e Inovagao (SEDI) e Geral da Governadoria
(SGG). Ele recebe novos servigos continuamente, com o objetivo de ampliar seu alcance e a

oferta simplificada de atendimento aos usuarios.

8.1 Ouvidoria e Carta de Servigo

O Decreto Estadual n°® 10.466/2024 estabelece no Art. 4° as competéncias da Ouvidoria

no Estado de Goias. Dentre as competéncias, esta a de monitorar periodicamente a Carta de

Servigos para manté-la atualizada e encaminhar sugestoes.

8.2 Recomendacgéo
Com a intencdo de contribuir para o aprimoramento do portal, facilitar e melhorar a
experiéncia do usuario com o servigo publico prestado pela SEAD, podemos ainda enviar as

recomendagdes abaixo:

Recomendacgéo n° 1
Disponibilizar no Portal Expresso os servigos listados no Anexo | deste relatério. Esses
servicos sao prestados de forma presencial nas Unidades Vapt Vupt e oferecidos pelos

Orgaos parceiros.
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https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
https://www.go.gov.br/
https://legisla.casacivil.go.gov.br/pesquisa_legislacao/108838/decreto-10466

9. CONSIDERAGOES FINAIS

Este Relatorio de Gestao da Ouvidoria tem como objetivo subsidiar a tomada de decisdes
gerenciais € demonstrar de que forma as manifestagcbes dos cidadaos contribuem para o
aprimoramento continuo dos servigos publicos prestados. O cidadao, tanto usuario externo
quanto servidor da SEAD, constitui o principal foco deste relatorio.

Ao longo do documento, foram apresentados os resultados das atividades desenvolvidas
pela Ouvidoria, por meio de dados qualitativos e quantitativos, gerais e especificos, além de
panorama das manifestagcdes recebidas e das providéncias adotadas para seu tratamento e
resolugao.

A Ouvidoria da SEAD busca continuamente aperfeicoar seus processos, fortalecendo
sua atuagdo como canal acessivel e eficiente de comunicacdo entre o cidadao e a
administracao publica. Esse trabalho é realizado de forma integrada com as demais unidades
da Pasta, com foco na melhoria continua da qualidade do atendimento e dos servigos
prestados.

Por fim, destaca-se que este relatério foi elaborado em conformidade com o disposto na
Lei Federal n°® 13.460/2017, especialmente em seu artigo 15, que trata da protecédo e defesa
dos direitos dos usuarios dos servigos publicos. Espera-se que as informagdes e analises
apresentadas contribuam para o aperfeicoamento da gestdo e para a melhoria continua dos

servicos oferecidos pela Secretaria de Estado da Administracdo de Goias.
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ANEXO |

Relagao de servigos oferecidos pelos 6rgaos parceiros nas Unidades

Vapt Vupt que nao estao disponiveis Portal Expresso

Orgao

Servico

AGRODEFESA -
Agéncia Goiana de
Defesa Agropecuaria

Aprovar/Reprovar solicitacdo de primeiro acesso

Cadastrar Procuracoes

Cancelamento da Guia de Transito Animal

Consulta de Extrato de Movimentagado

CLINICA MEDICA

Reteste

COREN - Conselho

22 Via Da Carteira Profissional

Acordo Financeiro

Cancelamento De Inscricao

Certidao Unica

Coleta De Biometria

Emissdo De Boletos

Entrega De Carteira

Inscricdo Definitiva Com Validade De 01 Ano (Para Enfermeiros, Técnicos E

Regional de Aucxiliares Diploma/certificado)
Enfermagem de
Goias Inscricao Definitiva Principal (Primeira Vez)
Inscricdo Definitiva Secundaria (Ja Possui Inscricdo Em Outro Estado)
Inscrigao Remida
Registro De Especializagdo
Regularizacdo De Inscrigdo
Reinscricao
Renovagao De Carteira
Transferéncia (Possui Inscricdo Em Outro Estado)
Cartdo do Estacionamento do Idoso
DETRAN - Consulta de Selo Eletronico
D t t - . ~ - s .
epar amerj o_ Marcacgdo de Prova de Legislacdo de Transito e Prova de Pratica de Direcdo
Estadual de Transito
(DETRAN) Troca/Perda de Placas Modelo Antigo (Lacre de Chumbo ou Plastico Azul)

Vistoria

Diretoria-Geral de
Policia Penal (DGPP)

IPASGO - Ipasgo
Saude

Certiddo Carceraria E Certidao De Dias Trabalhados

Carteira Provisoria e Cadastro de Senha

Credenciamento

Devolucdo de Importancia

Emissao de Boletos
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Solicitagdo de Inclusdo/Recadastramento ao PAS

Solicitacdo Isenc¢do Previdenciaria / INSS Prestador Pessoa Fisica

JUCEG - Junta Anadlise e Autenticacdo de Processos Digitais
Comercial do Estado

de Goias — -
Apoio Técnico de Atendimento

Oficios Judiciais

Fonte: https://goias.gov.br/administracao/servicos-do-vapt-vupt/ margo 2026.
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