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No ambito do Governo de Goids, a Ouvidoria constitui-se como o canal estratégico de

interlocucdo entre a sociedade e a Administracdo Publica, processando manifestacdes que abrangem

reclamacgdes, denuncias, sugestoes, solicitacbes, elogios e pedidos de acesso a informacao.

Conforme estabelecido pelo Decreto n? 10.466/2024, a rede de ouvidorias abrange toda a

administracdo direta e indireta, operando sob a diretriz técnica da Subcontroladoria de Governo Aberto

e Ouvidoria-Geral (SGAO), da Controladoria-Geral do Estado (CGE).

Para atendimento ao cidaddo, sdo disponibilizados os seguintes canais:

Site: www.ouvidoria.go.gov.br

Site https://www.go.gov.br/servicos-digitais/cge/nova-ouvidoria/nova-manifestacao

Telefone: (62) 3201-5986, com atendimento em dias Uteis das 08h as 12h e das 14h as
18h;
Presencial: nas unidades Vapt Vupt ou diretamente nas Ouvidorias Setoriais dos 6rgaos

estaduais.

Neste contexto, em cumprimento disposto nos artigos 14 e 15 da Lei Federal n? 13.460/2017 e

ao artigo 42 do Decreto do Estado de Goias n2 10.466/2024, este relatdrio apresenta os resultados das

atividades desenvolvidas pela Ouvidoria Setorial da Secretaria de Estado de Comunicagdo. O

documento compreende o periodo de 2025, estabelecendo, sempre que pertinente, uma analise

comparativa com os indicadores do exercicio de 2024 para fins de monitoramento e melhoria continua

dos servigos prestados.

1. MANIFESTAGOES - TIPOLOGIAS E SUAS DEFINICOES

A classificacdo das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria, bem como suas respectivas

defini¢cdes, encontra-se fundamentada na Lei Federal n? 13.460/2017 e no Decreto Estadual n?

10.466/2024, sendo categorizadas da seguinte forma:

A. Reclamagdo: Demonstragao de insatisfacdo relativa ao servico publico.

B. Denuncia: Comunicac¢do de pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da
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A. atuacdo de 6rgdo de controle interno ou externo.

B. Sugestdo: Proposicdo de ideia ou formulagdo de proposta de

aprimoramento de politicas e servicos prestados pela Administracdo Publica.

C. Elogio: Demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigco oferecido ou

atendimento recebido.

D. Solicitagdao: Requerimento de adogdo de providéncia por parte da Administracao.

E. Pedido de Acesso a Informagdo (LAI): Manifestacdo aos 6rgdos e ou entidades,
realizadas por pessoa fisica ou juridica, que requer informacdées especificas acerca de

determinado assunto.

2. MANIFESTACOES

A Ouvidoria Setorial da Secretaria de Estado de Comunicagdo tem como principal
competéncia atuar como interlocutora e mediadora entre o cidad3ao e a Administragdo Publica, para
gue as manifestagOes decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem continua melhoria dos
servigos publicos prestados.

No decorrer do ano 2025, o Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGOe) registrou 12
atendimentos realizados pela Ouvidoria Setorial da SECOM. Em comparagao ao exercicio de 2024,
no qual foram protocolados 08 atendimentos, observa-se um aumento de 50% no volume total de

demandas registradas.

Jjaneiro fevereiro margo i junho Jjulho agosto outubro novembro

Quantidade de atendimentos realizados por més no ano de 2025
Fonte: Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias da CGE
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Jjaneiro 1 agosto setembro novembro

Quantidade de atendimentos realizados por més no ano de 2024
Fonte: Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias da CGE

Quanto a natureza das manifestacdes protocoladas em 2025, o fluxo foi composto por 05 pedidos
de acesso a informacdo, 03 sugestdes, 02 denuncias, 01 reclamacdo e 01 solicitacdo. Ressalta-se que o
numero de Pedido de Acesso a Informacdo (LAI) correspondeu a aproximadamente 42% do total de
demandas tratadas por esta Ouvidoria. Em comparagdo ao exercicio de 2024, este tipo de manifestagao
continuou representando a maior parcela das manifesta¢cdes recebidas, conforme se observa nos

qguadros abaixo:

Sugestdo Dentincia Reclamacdo Solicitacdo

Quantidade de protocolo por tipo de manifestagdo em 2025
Fonte: Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias da CGE
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Quantidade de
manifesta¢do em
Fonte: Sistema
de Goias da CGE

protocolo por tipo de
2024
de Ouvidoria do Estado

Dendncia Solicitacdo

3. PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO (LAI)

Os Pedidos de Acesso a Informacédo (LAI) constituem-se como uma tipologia de manifestacdo que
segue procedimentos especificos, previstos na Lei Federal n2 12.527/2011, na Lei Estadual n2

18.025/2013, no Decreto Estadual n2 7.904/2013 e demais legislacbes pertinentes.

Cabe ressaltar que tais demandas sdo tratadas no Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGOe),
assegurando ao manifestante o direito de interpor até trés recursos em caso de insatisfacdo com a
resposta. Em contrapartida, nas demais tipologias de manifestacdo, a possibilidade de recurso é limitada

a uma Unica vez.

Durante o ano de 2025, foram protocolados 05 pedidos de acesso a informagdo na Ouvidoria
Setorial da SECOM, com fundamento na Lei de Acesso a Informagdo. O prazo de resposta para esse tipo
de manifestagao foi de 6,8 dias, evidenciando a celeridade no atendimento das demandas em relagao

ao ano anterior, quando o tempo de resposta foi de 16,4 dias.

Dentre os temas mais recorrentes, destacam-se assuntos relacionados a bem publico, governo,
fornecedor e prestador, desconsideradas as manifestagdes com insuficiéncia de dados e aquelas cuja

competéncia era de outras esferas da Administragdo Publica.

Ademais, observa-se que o numero de pedidos protocolados se manteve em relagdo ao mesmo

periodo de 2024, quando também foram registrados 05 pedidos de acesso a informacao.
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Sugestao Dendncia Soliatacdo  Redamacgdo

Tempo de resposta por tipo de manifestagdo em 2025
Fonte: Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias da CGE

Tempo de resposta por tipo de manifestagdo em 2024
Fonte: Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias da CGE

Em relagdo ao tempo de resposta, a Lei a Lei Federal n.2 13.460/17 estabelece o prazo de 30 dias,
6 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, por sua vez, utiliza
o prazo de 20 dias, prorrogavel por mais 10 dias mediante justificativa conforme disposto no Decreto
Estadual n2 10.466/2024.

Nesse sentido, o prazo médio de respostas as manifestacbes tratadas pela Ouvidoria Setorial da
SECOM foi de 4,0 dias. Observa-se, assim, uma reducao de aproximadamente 72,4% em relacdo ao ano

anterior, quando o prazo médio de resposta foi de 14,5 dias.

4. RESOLUTIVIDADE

A resolutividade busca demonstrar se a demanda do manifestante foi resolvida ou ndo. Através
de uma pesquisa de satisfacdo, realizada apds a finalizacdo da manifestacdo, o usuario é questionado
e, a partir da resposta fornecida, é calculado o indice de resolutividade. (% Resolutividade = [(0,5 *
Total de respostas parcialmente + Total de respostas sim) / Total de respostas da pesquisa de

satisfacdo] * 100).
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No ano de 2025, o indice de Resolutividade da Ouvidoria Setorial da SECOM foi de 67%.

Média: 67%

indice de Resolutividade de 2025
Fonte: Sistema de Ouvidoria do
Estado de 0.0% Goias da CGE

janeiro

No grafico a seguir, observa-se que o percentual de resolutividade das manifestacdes do tipo
Sugestdo foi de 100%, enquanto os pedidos de Acesso a Informacdo (LAI) alcancaram 50%. Em 2024,
esse indice havia sido de 75%. A partir da analise dos dados, depreende-se que o baixo niumero de
respostas a pesquisa contribuiu para que, neste ano, o indice de resolutividade referente a LAl fosse

inferior ao registrado no ano anterior.

Resolutividade por Tipo de Manifestacdo
Fonte: Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias da CGE

5. RESPOSTAS INSATISFATORIAS

E considerada insatisfatéria uma resposta quando a manifestacdo é reativada pelo usuario no
Sistema de Ouvidoria. Ao reativar a manifestacdo, o usuario informa que a resposta oferecida pela
Ouvidoria ndo atendeu as expectativas dele e informa ao servico publico que ha a necessidade de
produzir uma nova e melhor resposta.

No ano de 2025 e 2024, a Ouvidoria Setorial da SECOM n3o obteve nenhuma resposta

insatisfatoria.



4 Estado de SECRETARIA DE ESTADO

? GOIAS DE COMUNICACAQ

6. NOTA DE RECOMENDAGAO

A nota de recomendacdo considera respostas que avaliam o trabalho da Ouvidoria numa escala
de 0 a 10 em resposta a questdo: “Vocé recomendaria a ouvidoria?”. A pergunta é apresentada aos
usudrios do servico publico na Pesquisa de Satisfacdo, realizada no Sistema Eletrénico de Gestdo de
Ouvidoria (SGOe) apds a finalizacao da manifestacao.

De acordo com o relatério apurado, a Ouvidoria Setorial da SECOM obteve, em 2025, duas
avaliacbes referentes as manifestacdes de Acesso a Informacdo (LAl), correspondentes as notas 7,0 e

10,0. No que se refere as manifestacdes do tipo Sugestdo, a avaliacdo obtida foi de 10,0.

7. AGOES REALIZADAS PELA OUVIDORIA SETORIAL DA SECOM EM 2025

® Producdo e divulgacdo de video entre os servidores da SECOM sobre a atuacdo da Ouvidoria Setorial
da Pasta.

e Apresentacdo sobre a Ouvidoria Setorial da SECOM para os servidores da pasta no 18/12/2025.

O QUEE A OUVIDORIAPUBLICA?

EO QUEVOCETEMA VERCOM
1SSO.

blica é um canal de didlogo di idadde e a
piblica. Longe de ser apenas um SAC elaacolhe diversas manifestagd i

as para solugdo e promover melharias contir servigos do
Estado.

"A Ouvidoria é a voz do cidadiio ressoando nes corredores do pader piblico”

Apresentacao sobre Ouvidoria Publica na SECOM

CONCLUSAO

A andlise dos dados apresentados demonstra que a Ouvidoria Setorial da Secretaria de Estado de
Comunicacao desempenhou, ao longo do exercicio de 2025, papel relevante na interlocugdo entre a
sociedade e a Administracdo Publica, contribuindo para o fortalecimento da transparéncia, da
participacao social e da melhoria continua dos servigos publicos prestados.

No periodo analisado, observou-se aumento de 50% no numero de manifestagdes registradas
em comparac¢do ao exercicio de 2024, evidenciando maior utilizacdo dos canais de ouvidoria pelos
cidaddos. Entre as tipologias recebidas, destacaram-se os Pedidos de Acesso a Informacdo (LAl), que

permaneceram como a principal demanda atendida pela Ouvidoria Setorial da SECOM.
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Osindicadores apurados demonstram avancos significativos quanto a celeridade no atendimento

das manifestac¢des, especialmente no que se refere aos pedidos de acesso a informacao, cujo prazo
médio de resposta apresentou reducdo expressiva em relacdo ao ano anterior. De igual modo, o prazo
médio geral de resposta das manifestacdes evidenciou maior eficiéncia na conducdo das demandas pela
unidade.

No tocante a resolutividade, a Ouvidoria alcancou indice geral de 67%, com destaque para as
manifestacdes do tipo Sugestdo, que atingiram 100% de resolutividade. Embora os pedidos de Acesso a
Informagao tenham apresentado indice inferior ao registrado em 2024, verifica-se que o reduzido
numero de respostas a pesquisa de satisfacdo influenciou diretamente o resultado obtido. Ressalta-se,
ainda, que ndo houve registro de respostas consideradas insatisfatérias nos exercicios de 2024 e 2025,
fator que demonstra o comprometimento da Ouvidoria com a qualidade das respostas apresentadas aos
usuarios.

Além disso, as avaliacbes registradas na pesquisa de satisfacdo, especialmente as notas
atribuidas a recomendacdo do servico de ouvidoria, refletem percepcao positiva dos usuarios quanto ao
atendimento prestado pela Ouvidoria Setorial da SECOM.

Por fim, as acOes institucionais desenvolvidas ao longo de 2025, voltadas a divulgacdo e
fortalecimento da atua¢do da Ouvidoria no ambito interno da Secretaria, reafirmam o compromisso da
unidade com a promogao da transparéncia, da comunicagao institucional e do aprimoramento continuo

dos mecanismos de participag¢ao e controle social.
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