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RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA — EXERCICIO DE 2024

Centrais de Abastecimento de Goias S.A. —- CEASA-GO

1. Introdugao

Em cumprimento aos artigos 14 e 15 da Lei Federal n° 13.460/2017 e
ao artigo 19 do Decreto Estadual n® 9.270/2018, a Centrais de Abastecimento
de Goias S.A. — CEASA-GO apresenta o Relatério de Gestdao da Ouvidoria
referente ao exercicio de 2024.

Este documento tem como objetivo relatar de forma objetiva e
transparente as acgdes, resultados e indicadores decorrentes das
manifestagdes registradas no Sistema de Gestdo de Ouvidorias do Estado de
Goias — SGOe, evidenciando a atuagao da Ouvidoria como canal estratégico

de escuta e gestdo participativa.

2. Canais de Atendimento
As manifestagdes foram recebidas pelos seguintes canais oficiais:

e Portal da Ouvidoria (www.ouvidoria.go.gov.br)
o Telefone 162 /0800 062 1512

o WhatsApp: (62) 98324-0021

o Atendimento presencial

e Unidades do Vapt Vupt

e Carta e e-mail institucional

A disponibilizagdo de informagdes por meio deste relatorio de gestao
visa atender a necessidade de transparéncia publica, ampliando 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 decisbes no que tange as possiveis alteracoes,
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corregdes ou implementacdo de novas acdes, visando sempre a oferta de

servigos publicos de qualidade.
3. Manifestagoes por tipologia e suas definigoes

Os tipos de manifestagcoes e suas definicoes estdo previstas na Lei
Federal n® 13.460/17 e no Decreto Estadual n°® 9.270/18.

a. Manifestagoes: Reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestagao de
servigcos publicos e a conduta de agentes publicos na prestagédo e
fiscalizagao de tais servigos.
b. Reclamagao: Demonstracéo de insatisfacao relativa ao servigo publico.
c. Denuncia: Comunicagao de pratica de ato ilicito cuja solugdo dependa
da atuagao do 6érgao de controle interno ou externo.
d. Sugestdes: Proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servicos prestados pela Administracao
Publica.
e. Elogios: Demonstracdo de reconhecimento ou satisfagdo sobre o
servigo oferecido ou atendimento recebido.
f. Solicitagcao: Requerimento de adog¢ao de providéncia por parte da
Administracio.
g. Comunicacgao: Fato relatado por pessoa néao identificada.
h. Pedido de Acesso a Informagao (L.A.l.): Manifestacéo aos érgaos e/ou
entidades, realizadas por pessoa fisica ou juridica, que requer informagdes
especificas acerca de determinado assunto.

4. Manifestagoes

Quando considerado o numero de manifestagdes, ou seja, apenas
aquelas registradas no sistema de ouvidoria e que geram um numero de
protocolo para acompanhamento.

Durante o exercicio de 2024, foram protocoladas 81 manifestacoes,

assim distribuidas por tipo:
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Tipo de Manifestagao Quantidade
Reclamacao 56
Denuncia 13

Pedido de Acesso a Informacao (LAI)|| 9

Solicitacao 3
Comunicagao 0
Sugestao 0
Total 81

Esse volume representa um aumento expressivo em relagcdo ao ano
anterior, reforcando o papel da Ouvidoria como canal de dialogo com o

cidadao.

5. Pedido de Acesso a Informacgao - L.A.l

Os pedidos de acesso a informagao constituem-se em um dos tipos de
manifestagdo que seguem os ritos da Lei Federal n.° 12.527/2011 (Lei de
Acesso m Informagcdo — L.A.l.), da Lei Estadual n° 18.025/13, do Decreto
Estadual n° 7.904/13 e das demais legislagdes pertinentes. Cabe ressaltar que
essas manifestagcdes sdo tratadas dentro do proprio Sistema de Gestao 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 manifestagdo, a interposicdo de resposta insatisfatoria cabe por
uma unica vez. No Grafico 03 é exibido o comparativo da quantidade de
pedidos de acesso informagao registrados em 2023 e 2024. Podemos
observer a evolugdo dos pedidos més a més dos anos referidos nos graficos
04 e 05.
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Cantrais da Abasteciment

Grafico 04: més a més do ano de 2023

Qtde. de protocolos por Més e Ano

5.051
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Grafico 05: més a més do ano de 2024

Qtde. de protocolos por Més e Ano

4220

Janeiro fevereiro margo i agosto setembro novembro

6. Comparativo Anual: 2023 x 2024

Tipo de Manifestacao 2023| 2024| Variagcao Absoluta
Reclamacao 14 56 +42
Denuncia 8 13 +5
Pedido de Acesso a Informacao (LAI) 5 9 +4
Comunicagao 7 0 -7
Solicitagao 0 3 +3
Sugestao 1 0 -1
Total 33 81 +48

Anadlise

O crescimento de 145,5% no numero total de manifestagdes reflete
maior utilizagdo do canal de ouvidoria pela sociedade. Destaca-se o
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crescimento de reclamagdes e denuncias, indicando a consolidagédo da

Ouvidoria como instrumento de controle social.

A auséncia de comunicagbes e sugestdes em 2024 chama atencéo
para a necessidade de incentivar a participacdo colaborativa da sociedade

também em carater propositivo.

7. Pedidos de Acesso a Informagao — LAI

Durante o exercicio de 2024, a Ouvidoria da CEASA-GO registrou 9
pedidos de acesso a informagao, enquanto em 2023 foram protocolados 5
pedidos, conforme o Sistema de Gestdo de Ouvidorias do Estado de Goias —
SGOe.

Esses pedidos seguem os tramites definidos pela Lei Federal n°
12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagdo - LAl), Lei Estadual n°
18.025/2013 e Decreto Estadual n° 7.904/2013, garantindo ao solicitante o
direito de recorrer até trés vezes em caso de insatisfacdo com a resposta

recebida.
Analise comparativa

O numero de pedidos de acesso a informacdo apresentou um
crescimento de 80% em 2024 em relagao a 2023, conforme tabela abaixo:
Ano Pedidos LAl Variagao Absoluta Variagao Percentual
2023 5 — —
2024 9 +4 +80%

Analise
O aumento dos pedidos pode refletir dois fatores principais:

« Crescimento no uso da Ouvidoria como canal de exercicio da

cidadania e controle social;
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« Maior visibilidade da CEASA-GO no ambiente publico, o que pode ter
estimulado a busca por informagdes por parte de cidadaos e

interessados.

Ainda assim, a CEASA-GO manteve seu compromisso com a
transparéncia ativa, tendo recebido reconhecimento no Prémio de
Transparéncia do Governo do Estado de Goias em 2024, demonstrando
que, mesmo com o crescimento das solicitagées, a empresa segue avangando

no acesso aberto e voluntario a informacgao.
8. Tempo médio de resposta

Em relacdo 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 respostam conclusiva da manifestacao registrada pelo usuario

de servicos publicos.

O poder executivo do Estado de Goias utiliza o prazo de 30 dias
improrrogavel, considerando o Decreto Estadual n°® 9.270/18. Dessa forma,

considera-se o prazo mais benéfico ao usuario.

Durante o ano de 2024, o desempenho médio da Ouvidoria da CEASA-

GO, no que tange ao prazo de resposta, foi de 6.3 dias.

9. Consideragoes Finais

O ano de 2024 consolidou a atuagao da Ouvidoria da CEASA-GO
como canal qualificado de interlocugdo com o cidaddo. O expressivo aumento
no numero de manifestagcdes recebidas, aliado ao reconhecimento por meio
de premiagdes estaduais de transparéncia, indica o fortalecimento da gestao

participativa e do controle social.
E recomendavel que a empresa continue investindo em:

o Capacitagado da equipe de ouvidoria
e Acdes de divulgagao dos canais de atendimento
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o Fortalecimento da resolucio efetiva das demandas

« Ampliacdo de mecanismos de escuta ativa e retorno aos cidadaos

A Ouvidoria segue como pilar fundamental para a governanga publica,
contribuindo diretamente para o aprimoramento dos servigcos e a integridade
institucional da CEASA-GO.
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