RELATORIO GERENCIAL QUADRIMESTRAL OUVIDORIA SETORIAL CASA CIVIL
— 12 Quadrimestre de 2025

Introducgao

Em cumprimento aos artigos 14 e 15 da Lei Federal n2 13.460/2017 e ao artigo 42 do
Decreto Estadual n? 10.466/2024, apresentamos, neste relatdrio, os resultados das atividades
desenvolvidas no ambito da Ouvidoria Setorial da Secretaria de Estado da CASA CIVIL, no periodo de
janeiro a abril de 2025.

O Decreto Estadual n? 10.466/2024 dispde sobre a atividade e a estruturacdo das
Ouvidorias da Administracdo Publica Direta e Indireta do Estado de Goids. Compete a elas o
importante papel de responder as manifestagdes registradas pelos usudrios dos servigos publicos no
Sistema de Gestao de Ouvidorias — SGOe —, observando os prazos e as condigdes estabelecidas nas
legislagOes vigentes.

Além disso, a Ouvidoria tem a funcdo de promover a participacdo do usuario na
Administracdo Publica. Para isso, sdo disponibilizados os seguintes canais de atendimento:

» Formulario Eletrénico / Portal Expresso: www.go.gov.br/servicos-digitais/cge/nova-
ouvidoria

¢ E-mails: ouvidoria@goias.gov.br e ouvidoria.casacivil@goias.gov.br

¢ Telefones: 3201-5877

* Presencial: nas dependéncias do préprio érgdo (Ouvidorias Setoriais)

Dessa forma, este documento tem como finalidade apresentar os dados obtidos a
partir das acdes desenvolvidas pela Ouvidoria desta pasta. Ressaltamos que todas as informacdes
foram extraidas do painel do Power Bl do Instituto Mauro Borges.

Manifestagoes de Ouvidoria

A Ouvidoria Adjunta da CASA CIVIL utiliza o Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGOe)
como ferramenta oficial para o recebimento e tratamento das manifestacdes encaminhadas pelos
usuarios a Pasta. A plataforma integra todas as etapas do processo de atendimento, assegurando a
rastreabilidade das informacdes e a devida protecdo dos dados pessoais e sensiveis.

No periodo de janeiro a abril de 2025, foram recebidas e tratadas 11
(onze) manifestacdes todas finalizadas dentro do prazo.

Em relagdo a classificacdo do tipo de manifestacdo verifica-se que todas foram pedido
de acesso a informacdo (LAI), sendo como subassunto 6 Bem/Publico/Servico Publico e 5 Assuntos de
servidor publico.

Assim, as manifestacdes da Ouvidoria para tratamento e resposta conclusiva
apresentaram a seguinte distribuicao:
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Bem Publico/Servigo Pablico

Assuntos de servidor publico

Quantidade de Manifestacéo por
Tipo de Manifestagdo

As manifesta¢cdes foram recebidas entre o periodo de janeiro a abril, conforme
demonstracao grafica abaixo:

fevereiro

Quantidade de Protocolos por Més no Periodo de
Janeiro - Abril

Tempo Médio de Resposta

O tempo de resposta corresponde ao nimero de dias contabilizados entre o registro da
manifestacdo pelo usuario e a sua finalizagdo pela Ouvidoria Adjunta no Sistema de Gestdo de Ouvidoria
(SGOe).

De acordo com o Decreto Estadual n? 10.466/2024 estabelece em até 20 dias,
prorrogdveis por mais 10 dias mediante justificativa, o prazo para a resposta conclusiva a manifestacao.

No periodo de janeiro a abril de 2025, a Ouvidoria Setorial da SECOM registrou um
tempo médio de resposta de 14,8 dias. Esse resultado evidencia a continuidade da eficdcia das acdes
implementadas com o objetivo de simplificar e agilizar a tramitacdo das manifestacoes.

Tempo Clique

11 aedode 14.8 —

Contagem de protocolo EM DIAS acessar

Tempo Médio de Resposta em Dias



A seguir, o gréfico ilustra o tempo médio de resposta por més:

margo

Tempo Médio de Resposta por Més

Pesquisa de Satisfacio dos Usuarios e Satisfacio quanto ao Atendimento da
Ouvidoria

Das 11 manifestagdes tratadas no Sistema de Gestdo de Ouvidoria, no periodo de
janeiro a abril, foi respondido 1 questionario da pesquisa de satisfacdo pelos usuarios.

Média: 100%

fevereiro

Média de Recomendacéo por Ano e Més

Conclusao

O presente relatorio de gestdo apresenta os principais resultados das atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria Adjunta da CASA CIVIL no periodo de janeiro a abril de 2025. As
informacdes foram obtidas por meio do Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGOe) e do Painel de Dados
Estatisticos da Ouvidoria-Geral.

No periodo mencionado, a Ouvidoria Setorial tratou 11 manifestacdes, com prazo
médio de resposta de 14,8 dias. A nota média de satisfacdo, aferida por meio de pesquisa respondida por
um unico manifestante, foi de 9,0.

Com a elaboracdo deste relatério, reforcamos que a Ouvidoria Publica desempenha um
papel fundamental no fortalecimento do exercicio democratico, sendo um canal que possibilita que
cidaddos e servidores dialoguem com a Administracdo Publica. Apesar de o numero de manifestacdes
tratadas no referido periodo ndo ter sido expressivo, compreendemos que cada manifestacdo representa
uma oportunidade Unica de aprimorar servicos, atender demandas e construir uma gestao mais eficiente
e transparente.

LENIA MACHADO
Ouvidora da CASA CIVIL





