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Introdugao
Em cumprimento aos Artigos 14 e 15 da Lei Federal n.2 13.460/2017 e ao Artigo 19 do Decreto do
Estado de Goiasn.29.270/2018, apresentamos neste relatorio o resultado das atividades desenvolvidas
no dmbito da Ouvidoria adjunta da Secretaria de Estado da Casa Civil, referente ao ano base de 2023,

comparando-o sempre que for necessario com os resultados do ano de 2022.

O Decreto Estadual n2 10.466, de 14/5/20242024 dispGe sobre as atividades e a estrutura de
Ouvidoria do Poder Executivo do Estado de Goias. Cabe a ouvidoria o papel de apresentar
respostas as manifestacdes registradas pelos usuarios dos servicos publicos no Sistema de Gestao

de Ouvidorias (SGOe), observando os prazos e as condi¢des estabelecidas nas legislagdes vigentes.

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

disponibilizados os seguintes canais de atendimentos:

Internet: (www.ouvidoria.go.gov.br)

e Portal Expresso: (https://www.go.gov.br/servicos-digitais/cge/nova-ouvidoria/nova-manifestacao )

e WhatsApp: 62 3201-5877
e Telefones: 62 3201-5877, em dias Uteis, das 8h as 12h e das 14h as 18 horas

e Presencial: Rua 82 n? 400, Palacio Pedro Ludovico Teixeira, 82 andar, Ala Leste, Setor Sul,
Goiania-GO, CEP 74.015-908, em dias Uteis, das 8h as 12h e das 14h as 18 horas

e No caso de correspondéncia, conforme horario dos Correios, remetida para o endereco acima.

A Ouvidoria adjunta da Secretaria de Estado da Casa Civil € um importante instrumento de
participacdo social que tem como objetivo receber, analisar e encaminhar manifestacbes da
populacdo 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 servicos publicos e do controle social.

Por meio da ouvidoria, a populacao pode expressar suas opinides, criticas, sugestdes e elogios,

tornando-se, assim, co-responsavel pela construcdo de uma sociedade mais justa e democratica.

A partir da montagem da equipe, composta da ouvidora, servidora efetiva, e dois servidores
comissionados, a Ouvidoria Adjunta da CASA CIVIL. Este relatério de gestao da Ouvidoria Adjunta da
CASA CIVIL atende a necessidade de transparéncia publica e amplia a visibilidade dos resultados
alcancados a partir da prestacdo de servicos publicos a sociedade. Do mesmo modo, o documento

oferece aos gestores publicos subsidios para a tomada de decisdes no que tange as possiveis
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alteragdes, correc6es ou mesmo implementacdo de novas agdes, visando sempre ofertar servigos

publicos com qualidade.

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

a. Reclamagdo: Demonstragao de insatisfagao relativa ao servigo publico.

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

c. Sugestao: Proposicao de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de politicas
e servicos prestados pela Administracdo Publica.

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

e. Solicitagao: Requerimento de adog¢ao de providéncia por parte da Administracao.

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

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

2. Manifestagoes
A Ouvidoria Adjunta da CASA CIVIL detém como principal competéncia atuar como
interlocutora e mediadora entre o cidaddo e a CASA CIVIL, para que as manifestacdes decorrentes

do exercicio da cidadania proporcionem continua melhoria dos servigos publicos prestados.

Em 2023, o Sistema de Gestdo de Quvidoria (SGOe) registrou 36 manifestacdes pela Ouvidoria
adjunta da CASA CIVIL, enquanto em 2022 foram registrados 51 atendimentos, o que representou
uma queda de 29,41% no total de atendimentos realizados.

Observa-se que a reducdo no nimero de manifestacdes registradas via SGO nao reflete a realidade
da quantidade total de atendimentos realizados pela Ouvidoria Adjunta, que ocorrem
preferencialmente por outros canais, como e-mail, WhatsApp, telefone e atendimento presencial.

Ressalta-se que, no ano de 2023, foram realizados 227 atendimentos pontuais.
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Ouvidoria Adjunta CASA CIVIL - Quantidade de atendimentos/més realizados no ano de 2023

Grafico 5: Quantidade de Manifestagoes por Més e Ano

janeiro fevereiro margo abri i j setembro outubro dezembro

Na sequéncia, sdo exibidas as demandas por tipos de manifestacdo registradas na Ouvidoria
Adjunta da CASA CIVIL em 2023.

Ouvidoria Adjunta CASA CIVIL - Tipos de manifestagdao 2023

Soliatagao Sugestdo Dendncia Elogio Reclamagdo

Vale destacar que o numero de Reclamacgdes em 2023 representou cerca de 2,7% do total de
manifestacdes, enquanto o porcentual de Denuncias representou 5,4% das manifestacdes. Em
2022, os tipos de manifestagdes que se destacaram foram LAIl, com 49% do total, e Solicitagao,
com 23% das manifestacdes registradas.
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Ouvidoria Adjunta CASA CIVIL - Denuncias registradas por assunto — 2023
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3. Pedido de Acesso a Informacgao - LAI

Os pedidos de acesso a informacdo constituem-se em um dos tipos de manifestacdo que seguem
os ritos da Lei Federal n.2 12.527/2011 (Lei de Acesso m Informacdo - LAI), da Lei Estadual n2
18.025/13, do Decreto Estadual n? 7.904/13 e das demais legislacdes pertinentes. Cabe ressaltar
que essas manifestacdes sdo tratadas dentro do préprio 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.

Ouvidoria Adjunta CASA CIVIL - Assuntos mais demandados em 2023 nos Pedidos LAI

Bem Publico/Servio Piblico [N
Assuntos de servidor publico _ 5
Manifestacdo inativada - 2

Competéncia de outra Adm. Publica . 1

Governo . 1

Meio Ambiente . 1

g . 1
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4. Tempo médio de resposta
Em relagdo 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 manifestacao

registrada pelo usuario de servigos 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, prorrogdvel por mais 10 dias, mediante justificativa. Dessa forma,

considera-se o prazo mais benéfico ao usuario.

Em 2023, o prazo médio de respostas as manifestacdes tratadas pela Ouvidoria Adjunta da
CASA CIVIL foi de 7,3 dias, um prazo que pode ser considerado muito bom, visto que a média de

respostas das ouvidorias do Estado em 2023 foi de 8,3 dias.

Ouvidoria Adjunta CASA CIVIL - Tempo médio de resposta por tipo de manifestacao em 2023

5.0

Sugestio Elogio Dendncia Al Reclamagdo Solicitagdo

5. Resolutividade

O indice de Resolutividade procura demonstrar se a demanda do manifestante foi resolvida
ou ndo. Por meio de uma pesquisa de satisfacao, realizada apds a finalizacdao da manifestacao, o
usudrio é questionado: “Sua demanda foi resolvida?” e, a partir da resposta fornecida, calcula-se
(0} I'ndice de Resolutividade (% Resolutividade = [(0,5 * Total de respostas parcialmente + Total de respostas sim) /

Total de respostas da pesquisa de satisfagdo] * 100)
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Ouvidoria Adjunta CASA CIVIL - indice de Resolutividade 2023

LiT or r
Média: 78% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

0,0%
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Em 2023, o indice de Resolutividade da Ouvidoria Adjunta da CASA CIVIL foi de 78%, tendo
um aumento com relacdo ao indice de Resolutividade encontrado em 2022, de 71%, vale ressaltar

gue no més de margo de 2023 nao houve manifestacdes registradas.

No grafico a seguir podemos observar o porcentual de resolutividade apresentado para cada
tipo de manifestacao. Verifica-se que “LAI” sdo os tipos de manifestacdo que apresentam os
menores porcentuais de resolutividade, enquanto elogio e reclamacdo atingem o grau maximo de

resolutividade.
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Ouvidoria Adjunta CASA CIVIL - Resolutividade por tipo de manifestacao em 2023

6. Respostas insatisfatdrias

Uma resposta é considerada insatisfatéria quando a manifestacdo é reativada pelo usudrio no
Sistema de Ouvidoria. Ao reativar a manifestacdo, 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 Adjunta da CASA CIVIL obteve um porcentual de 35,7% de respostas
consideradas insatisfatérias pelo cidaddo, niumero que foi de 42,9% em 2022. Ocorreu, portanto,

uma reducdo de 7,2% de um ano para outro.

7. Nota de recomendagao

A nota de recomendacdo considera respostas que avaliam o trabalho da Ouvidoria numa escala

de 0 a 10 em resposta a questao: “Vocé recomendaria a ouvidoria?”. A pergunta é apresentada
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aos usuarios do servigo publico na Pesquisa de Satisfacdo, realizada no Sistema Eletronico de Gestao

de Ouvidoria (SGOe) apds a finalizacdo da manifestacao.

Ouvidoria Adjunta CASA CIVIL - Nota de recomendagao por tipo de manifestagao (2023)

Finalizacdo © Nao

Elogio Reclamagdo

O exame comparativo dos resultados obtidos nesse quesito mostra o aumento constante da
nota de recomendacdo proveniente da pesquisa respondida pelos manifestantes, tendo
alcancado em 2023 a maior nota dos ultimos cinco anos.
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8. Conclusao

Este relatério de gestdo evidencia os principais resultados das atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria Adjunta da CASA CIVIL em 2023, coletados a partir de dados obtidos no Sistema de
Gestdo de Ouvidoria (SGOe).

A Ouvidoria Adjunta da CASA CIVIL tratou 36 manifestagcées em 2023, com tempo médio de
respostas de 7,3 dias, Destague também para o trabalho de andlise e encaminhamento para as

areas tecnicas que apoiam na resolutividade das manifestacgdes.

A maior parte das manifestacdes foi registrada por outros canais de atendimento, como e-
mail, whatsapp, telefone e presencial. Em 2023, o prazo médio de resposta foi de 7,3 dias e na
pesquisa de satisfacdo respondida pelos manifestantes, o indice de resolutividade foi de 78% e a

nota média de recomendag¢do 9,67.

Em virtude de uma equipe especifica para gerir as manifestacdes da CASA CIVIL, nota-se a
partir dos dados levantados nesse relatdrio que todos os principais indicadores de ouvidoria da
CASA CIVIL em 2023 tiveram avangos em relagdo a 2022, evidenciando melhorias na presta¢ao do

servico publico ofertado ao cidadao.

Os canais de comunica¢ao com a sociedade devem ser ampliados. O uso dos aplicativos de
redes sociais pelas ouvidorias na comunicagdao com o usudrio de servigos publicos ja é uma
realidade. Em 2022 os registros das manifestacOes passaram a ser realizados por meio do Portal
Expresso, que permite ao cidaddo registrar sua manifestacdao diretamente e de forma mais
simplificada. Em 2023, o novo Sistema Eletronico de Gestdao das Ouvidorias (SGOe), mais
moderno, rapido e construido em parceria pela Ouvidoria e pela area de Tl da CGE, foi colocado

no ar, facilitando o trabalho dos servidores que atuam na area.

Portanto, em virtude dos assuntos tratados nas manifestacdes terem relacao direta com os
servicos prestados pelo poder publico estadual, o presente relatério é instrumento importante na
tomada de decisdo sobre as politicas publicas. As manifestacGes dos usudrios de servicos publicos

sdo um termOmetro para os gestores.

E também importante a consciéncia de que o grau de qualidade pretendido quando se produz
determinado servico é, em ultima analise, imposto pelo cidaddo. Com o aumento da demanda
também se percebe a maior exigéncia por parte do cidaddo. Tal fato pode ser constatado na

complexidade dos pedidos de acesso a informacao registrados no sistema.
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