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INTRODUCAO

A Lei n° 12.527/2011 regulamenta o direito constitucional de acesso as informacdes publicas. Em
vigor desde 16 de maio de 2012, essa norma criou mecanismos que garantem a qualquer cidadao,
pessoa fisica ou juridica, o acesso as informacdes produzidas ou custodiadas por érgaos e entidades
publicas, sem a necessidade de justificativa. Seu objetivo central é assegurar a transparéncia da
administracao publica, fortalecer a cidadania e promover a participacao social.

Em consonancia com essa diretriz e com as determinacdes da Lei n® 13.460/2017 — especialmente
em seus artigos 14 e 15, que tratam da participacao, protegao e defesa dos direitos dos usuarios dos
servicos publicos, bem como pelo Decreto n® 10.466/2024, que estrutura a atividade de ouvidoria no
ambito do Poder Executivo do Estado de Goias, impde-se a elaboracdo periddica de relatorios da
ouvidoria.

A Ouvidoria Publica exerce papel essencial como elo entre o cidadao e o poder publico, funcionando
como instrumento de controle social e incentivo a participagao popular. Assim, as manifestagdes
recebidas devem ser compreendidas como legitimos exercicios de cidadania e, ao mesmo tempo,
como oportunidades para o aprimoramento continuo dos servigos oferecidos a populacdo, mediante
respostas adequadas e tempestivas as demandas apresentadas.

Ja a Ouvidoria Setorial é responsavel pelo recebimento, registro e tratamento das manifestagdes
direcionadas ao 6rgao ou entidade ao qual esta vinculada. Compete a ela, ainda, avaliar a efetividade
das acOes adotadas e contribuir para o aperfeicoamento da gestao publica.

Tipos de manifestacoes e suas definicoes

Segundo a legislacdo, as manifestacdes dos usuarios dos servicos publicos podem ser classificadas da
seguinte forma:

« Reclamacgao: Expressa insatisfacdo com o servico publico prestado ou com a conduta de
agentes publicos.

« Denuncia: Comunicacao de pratica de irregularidade, ilegalidade ou infracdo, que requer
apuragao por 6rgaos de controle.

« Sugestao: Proposta de melhoria ou inovacao nos servicos publicos ou processos
administrativos.

« Elogio: Reconhecimento ou satisfacao com o servico prestado ou atendimento recebido.

. Solicitacao: Pedido de adogdo de providéncia por parte da administracao publica.

. Pedido de acesso a informagao: Requisicdo de dados publicos com base na Lei n®
12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacao).



Atribuicdes do ouvidor (conforme art. 13 da Lei n°® 13.460/2017 e Decreto n°® 10.466/2024). O ouvidor
tem papel estratégico na promocao da cidadania e no aprimoramento da gestdo publica. Suas
principais atribuices incluem:

« Promover a participagdo do usuario na administragao publica, em articulacao com entidades de
defesa do cidadao.

« Acompanhar e avaliar a prestacao dos servicos publicos, visando garantir sua efetividade.

« Propor melhorias nos servicos com base nas manifestagoes recebidas.

« Prevenir e corrigir falhas nos procedimentos administrativos.

« Receber, analisar e encaminhar manifestagdes aos setores competentes, acompanhando sua
resolugao.

« Atuar na mediacdo e conciliagdo entre o cidaddo e o érgao publico.

« Elaborar relatorios periddicos com dados estatisticos e analises qualitativas das manifestagoes.

« Zelar pela transparéncia e pelo cumprimento dos prazos legais no tratamento das
manifestagdes

« Utilizar o sistema informatizado de ouvidoria (SGOe) para registro e acompanhamento das
demandas.

Este relatdrio apresenta um panorama das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria no exercicio de
2024, com base nas manifestacdes registradas no Sistema Informatizado de Ouvidoria. Sao descritos
os tipos de manifestacOes recebidas, suas naturezas.

O documento tem como objetivo subsidiar o planejamento institucional com vistas ao
aprimoramento/melhoria continua da gestao publica e dos servigos prestados pela secretaria, além de
fomentar o controle social e assegurar a efetividade do direito de acesso a informacao e a participacao
cidada, em conformidade com a Lei n°® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagao) e as normativas
especificas de ouvidoria.
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ANALISE E INTERPRETAGAO DAS INFORMAGOES

Figura-1: Manifestacoes Recebidas — Analise Geral
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Os dados do grafico-1 (protocolos por assuntos), mostram uma predominancia clara do indicador
Estatisticas, que representa mais de um terco (37,5%) de todos os registros. Isso sugere que ha
um foco expressivo nesse indicador e no grafico-2 (protocolos por subassuntos), se observa que,
esses dados sdo proporcionalmente distribuidos entre os indicadores: pedido genérico com (3) e
regularizacao fundiaria também com (3), para essas (6) manifestacdes protocoladas foram
respondidas no tempo médio de 10 dias, o que pode indicar uma cultura organizacional voltada a
tomada de decisOes baseadas em evidéncias.



Na sequéncia, o segundo lugar é ocupado por Habitacao (18,75%) com (3) manifestacdes que foram
respondidas num tempo médio de 11,7 devido a natureza da demanda. O protocolo denominado
habitacdao deve ser entendido como protocolo que equivale a informagdes de Regularizacdo Fundiaria,
0 que pode refletir politicas ou programas com atencao significativa a regularizagao/titulacao de terras
devolutas.

O quesito protocolo assunto Fornecedor com (2) manifestacoes aparece com 12,5%, se referindo ao
protocolo subassuntos (Convénios/Outros ajustes e Credenciamento. Ja as (5) manifestacdes restante,
cada uma com um 1 indicador, tém representatividade menor (6,25% cada), o que pode apontar para
areas que recebem menos foco ou cujas agdes sao mais pontuais.

Por ultimo no grafico-3 (Qtde de protocolos por Més e Ano), observa-se uma prevaléncia das
manifestacdes maior nos seguintes meses: abril com (3); outubro com (2) e novembro com (3), e nos
demais meses aparece (1) manifestacdo para cada més, indicando uma prestacdo de servicos com
qualidade.

Figura-2: Panorama — Analise Geral
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Na figura-2, observa-se que do grafico- 4 (Qtd. de Protocolo por Tipo de Manifestacao), pode se
concluir o seguinte:



Os dados revelam que o LAI (Lei de Acesso a Informacao) representa a maior parte dos registros,
com quase 70% das ocorréncias. Isso demonstra um alto engajamento da populacdao na busca por
transparéncia e acesso as informagdes publicas, o que é um indicador positivo de cidadania ativa.

As Reclamagdes vém em segundo lugar, com 18,75%, apontando para preocupacdes que merecem
atencdo da gestdo publica, seja em servigos, atendimento ou infraestrutura.

Denlincias e Sugestoes aparecem com apenas uma ocorréncia cada (6,25%), o que pode indicar
que esses canais estdo sendo subutilizados ou que ha pouca divulgacdo sobre essas formas de
participacdo. Ainda assim, cada denlncia representa uma necessidade de apuracao, e cada sugestao
pode ser uma semente de inovagao.

Figura-3: Manifestacoes — Por Hierarquia
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Na figura-3, demonstra-se graficamente a hierarquizacao das (16) manifestacdes que foram
protocoladas durante o ano de 2024, bem como o Tempo Médio de Respostas de (10,5) dias que
foram gastos para a informacao final chegar aos interessados demandantes.



Figura-4: Manifestacoes — Ranking
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Em relacdo a figura- 4 (manifestacoes — Ranking) e dos 4 graficos apresentados, chama a atencao
para destaque o grafico- 4 (Qtde. de manifestacdes por Municipio), ressaltando que a categoria "Em
branco” representa a maior parte das manifestagoes (37,5%), o que levanta um sinal de alerta
quanto a qualidade do registro dos dados. Essa lacuna compromete a analise territorial e pode
dificultar agdes direcionadas por municipio.

Por outro lado, a cidade de Goiania, como capital e centro urbano, aparece com 18,75% dos
registros, o que é esperado dado seu tamanho populacional e estrutura administrativa. Alto Paraiso
de Goias na sequencia aparece com 12,5% podendo indicar um grau relevante de participacao
cidada em areas menos densamente povoadas, 0 que merece atencao.

Os demais municipios com apenas uma manifestacao cada (6,25% ) mostra baixa incidéncia, mas nao
devem ser desconsiderados. Cada registro representa um ponto de contato com a populacao e pode
carregar demandas valiosas.

A diversidade geografica — de grandes centros a municipios menos centrais — sugere a importancia
de melhorar a precisao dos dados por ocasido da manifestacao, visando uma identificacao do usuario
mais apurada e assim reduzir as identificacdes de municipios deixadas em branco, proporcionando
maior qualidade na informagao.



Figura-5: Pesquisa de Satisfacao — Satisfacao Geral
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Em andlise dos dados apresentados na figura- 5, se pode de uma forma geral com base nessas
premissas, inferir algumas consideragOes da situacao atual das pesquisas de satisfacao:

Apesar do baixo nimero de respostas a pesquisa (apenas 2 de 16 manifestacoes, ou 12,5%
de participacao), a nota média de recomendacao foi 10, o que representa maxima satisfacao
dos cidadaos que avaliaram. Isso indica que, mesmo com poucas respostas, a qualidade percebida
do atendimento ou solucao foi excelente.

Acompanhado de um indice de resolutividade de 75%, temos sinais claros de um bom
desempenho na gestdo das manifestagdes. Porém, a baixa taxa de respostas limita a abrangéncia
dessas conclusoes.

Pode se perceber dois pontos positivos: 1) Alto indice de satisfacao (nota 10) reflete confianca e
reconhecimento da populacao atendida; 2) Resolutividade elevada (75%) indica que os
atendimentos nao apenas acontecem, mas sao concluidos com resultados efetivos.

Entretanto, alguns pontos merecem atencao: 1) apenas 12,5% de participacao nas pesquisas torna
dificil avaliar a percepcao da maioria; 2) pode existir uma sub-representacao de vozes criticas ou
insatisfeitas, o que distorce o retrato da realidade.



Finalmente, percebe-se a necessidade de que alguns caminhos precisam ser percorridos para melhorar
essa realidade:

1. Ampliar o alcance da pesquisa

e Enviar automaticamente ao final da manifestacao, com lembretes amigaveis.
2. Reduzir barreiras a participacao

e Use formatos simplificados como emojis de avaliacdao ou escalas rapidas com 3 cliques.
3. Aproveitar a nota maxima como vitrine

e Divulgar as boas avaliagdes como incentivo a participacdo: “Sua opinido pode garantir mais
atendimentos nota 10! ”

4. Monitorar e evoluir

e Acompanhar mensalmente a taxa de respostas e realizar ajustes nos canais e processos.

Figura-6: Tempo de Resposta — Tempo médio
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Analisando por ultimo a figura- 6 (tempo de resposta — Tempo médio). Observa-se que Tempo Médio
de Resposta foi de 10,5 dias. No entanto, a analise centrar-se-a apenas o grafico- 1 (Tempo de
resposta por Tipo de manifestacdo), uma vez de alguma forma os outros graficos ja foram analisados
nas figuras e graficos anteriores.

Considerando a andlise, interpretacao e comentario analitico de cada tipo de manifestacgao:

1. Denuncia e Sugestao tém os maiores tempos médios (14 dias). No caso de denuncias,
isso é preocupante, ja que elas frequentemente envolvem questdes sensiveis ou urgentes.
Respostas mais rapidas podem significar maior confianca no sistema e protegao ao
denunciante.

2. Sugestoes também levam 14 dias, o que pode indicar que esse tipo de manifestacao é visto
como menos prioritario. No entanto, sugestdes carregam potencial de inovacao e melhoria
continua — nao devem ser subestimadas.

3. Reclamacgoes, com média de 13,3 dias, tém tempo relativamente alto considerando que
muitas vezes se referem a falhas ou insatisfacoes. Agilidade nesse atendimento é fundamental
para evitar agravamentos e restaurar a confianga do cidadao.

4. LAI tem o menor tempo médio, com 9,1 dias, o que demonstra esforco efetivo em atender
demandas por transparéncia e acesso a informagao. Isso é positivo e precisa ser mantido ou
aprimorado.

A Reflexdo Estratégica extraida dessa analise, sugere que a administragdo pode estabelecer metas de
tempo de resposta por tipo de manifestacao, priorizar automatizacao onde possivel (como
respostas preliminares), e promover capacitacao das equipes para reduzir prazos sem perder
qualidade.

CONSIDERAGOES FINAIS

Do ponto de vista da analise integrada e estratégica. Se deduz que a andlise das manifestacoes
recebidas pela ouvidoria revela um retrato abrangente do envolvimento civico, dos desafios
operacionais e das oportunidades de evolugdo no servico publico.

Em relagao aos dados quantitativos, ha destaque para manifestacoes ligadas a Lei de Acesso a
Informacao (LAI), que representaram a maioria dos registros, sinalizando forte demanda por
transparéncia institucional. Também chama atencao a expressiva presenca de categorias como
reclamacoes e indicadores estatisticos, que refletem preocupagoes diretas da populagdo com a
qualidade da gestao.

Por outro lado, o dado de manifestacoes sem municipio identificado ("em branco") —
representando 37,5% numa das analises — evidencia falhas relevantes na coleta de dados,
comprometendo a territorializacao e direcionamento de acoes governamentais.



Quanto ao aspecto qualitativo, os registros indicam pontos positivos e criticos:

A Nota média de recomendacao 10, por parte dos respondentes da pesquisa de satisfagao
demonstra exceléncia nos atendimentos efetivados e reconhece o esfor¢o da equipe da ouvidoria.

Contudo, apenas 2 respostas na pesquisa de satisfacao (12,5%) revelam um engajamento
muito baixo da populacao no ciclo de avaliacao — prejudicando a capacidade de mensurar, com
seguranca, a satisfacao geral.

Os tempos médios de resposta ainda sdo elevados, especialmente em manifestacdes sensiveis
como dentncias (14 dias) e reclamacoes (13,3 dias), exigindo reestruturagao dos fluxos
internos.

A distribuicdo das manifestagdes por municipio mostra que Goiania concentra grande parte dos
registros, enquanto outros municipios apresentam baixa incidéncia, o que pode indicar desigualdade
no acesso a informagdo ou nos canais de escuta.

Como conclusdo, reforca-se que a ouvidoria, ao lado dos dirigentes superiores, tem papel estratégico
na melhoria continua dos servigos publicos. A prioridade deve ser garantir registros completos e
confidveis, ampliar a participacdo da populagdo nas pesquisas de satisfagao e reduzir os tempos de
resposta — especialmente em manifestacGes mais sensiveis. A manutencdo da qualidade dos
atendimentos e a divulgagao transparente dos resultados fortalecem o vinculo entre cidadado e gestdo.
Com dados bem utilizados, comunicagao eficaz e escuta ativa, a ouvidoria se consolida como agente
de transformacgdo, capaz de alinhar as acdes do governo as reais necessidades da sociedade.

Ao acolher cada manifestacao com respeito e propdsito, a Ouvidoria da SEAPA reafirma seu
compromisso com uma gestao publica que escuta com qualidade, responde com
responsabilidade e avanca junto com o cidadao
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