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GERAL – MAIO/2021

Em maio foram 

realizados 6.653
atendimentos.

11%
Em relação 

ao mês 

anterior

7,4 
dias

é o tempo 

médio* de 

resposta geral 

das 
manifestações 

* Considerando os últimos 90 dias.

* Considerando os últimos 90 dias.

65%

é o índice de 

resolutividade*

das 
manifestações 

685 3,0 73%

511 5,9 72%

452 9,3 66%

340 6,2 54%

339 9,5 73%

294 5,7 66%

184 10,1 59%

134 18,5 73%

129 8,6 72%

102 8,7 65%

40%

33%

12%

7%

6%

1%

1%

Reclamação

Solicitação

Comunicação

Denúncia

L.A.I.

Elogio

Sugestao

QUATRO em cada DEZ

manifestações trata-se de 

reclamações.

5.973

6.451
6.576

5.990

6.653

Jan Fev Mar Abr Mai

Evolução do nº de 

atendimentos em 2021
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Em maio, 10 órgãos responderam por 

89% das manifestações recebidas

Reclamação Denúncia Elogio Sugestao Solicitação L.A.I. Comunicação



GERAL – ACUMULADO/2021

Até o momento 

em 2021 foram 

realizados 

31.643
atendimentos.

7,4 
dias

é o tempo 
médio de 

resposta 
geral das 
manifestaçõ
es em 2021.

63%

é o índice de 
resolutividade
das
manifestações  
em 2021.

3.273 2,8 63%

2.181 5,5 70%

1.931 6,4 55%

1.909 5,7 62%

1.773 10,1 64%

1.347 9,5 68%

825 17,8 72%

812 10,0 59%

666 8,7 72%

493 8,9 63%

5.973

6.451
6.576

5.990

6.653

Jan Fev Mar Abr Mai

Evolução do nº de 

atendimentos em 2021

513
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Em 2021, 10 órgãos responderam por 89% das 
manifestações recebidas

Reclamação Denúncia Elogio Sugestao Solicitação L.A.I. Comunicação

32%

25%

16%

11%

7%

6%

3%

Reclamação

Solicitação

Comunicação

Sugestao

Denúncia

L.A.I.

Elogio

UMA em cada TRÊS 

manifestações trata-se de 

reclamações.



Em maio foram 

registradas 1.416
reclamações.

36%
Em relação 

ao mês 

anterior

8,8 
dias

é o tempo 

médio* de 

resposta geral 

das 
reclamações. 

* Considerando os últimos 90 dias.

* Considerando os últimos 90 dias.

60%

é o índice de 

resolutividade*

das 
reclamações. 

RECLAMAÇÃO – MAIO/2021

1.049 1.073 
961 

1.039 

1.416 

jan fev mar abr mai

Evolução do nº de 

reclamações em 2021

401

246 240

116 113
72 67

38 26 25

IPASGO SANEAGO SSP AGR DETRAN SEAD ECONOMIA SEDUC GOINFRA GOIASPREV

10 órgãos respondem por 95% das reclamações

383

274

264

101

99

Plano de Saúde

Bem Público/Serviço
Público

Saneamento Básico/Água

Trânsito

Assuntos de servidor
público

79% das reclamações se 

concentram em 5 assuntos

152

136

84

70

64

Cobrança/pagamento
indevido(a)

Dificuldade de Agendar
Consulta

Processo/Procedimento
demorado

Procedimento Comercial

Questões salariais

Top 5 Sub-Assuntos nas 

reclamações



Em 2021 foram 

registradas 

5.538
reclamações.

8,5 
dias

é o tempo 

médio* de 

resposta geral 

das 

reclamações 
em 2021.. 

* Considerando os últimos 90 dias.

* Considerando os últimos 90 dias.

58%

é o índice de 

resolutividade*

das 

reclamações 
em 2021.

RECLAMAÇÃO – ACUMULADO/2021

1.049 1.073 
961 

1.039 

1.416 

jan fev mar abr mai

Evolução do nº de 

reclamações em 2021

1.594 

940 

629 
513 455 

289 277 214 135 131 

 IPASGO  SANEAGO  DETRAN  AGR  SSP  ECONOMIA  SEAD  SEDUC  SES  GOINFRA

10 órgãos respondem por 93% das reclamações

1.512 

1.125 

758 

589 

299 

 Plano de Saúde

 Saneamento Básico/Água

 Bem Público/Serviço
Público

 Trânsito

 Assuntos de servidor
público

77% das reclamações se 

concentram em 5 assuntos

464

297

245

224

190

Dificuldade de Agendar
Consulta

Processo/Procedimento
demorado

Procedimento Comercial

Auditoria Autorizativa

Cobrança/pagamento
indevido(a)

Top 5 Sub-Assuntos nas 

reclamações



Em maio foram 

registradas 267
denúncias.

59%
em relação 

ao mês 

anterior

11,5 
dias

é o tempo 

médio* de 

resposta 

geral das 
denúncias. 

* Considerando os últimos 90 dias.

* Considerando os últimos 90 dias.

42%

é o índice de 

resolutividade*

das denúncias. 

DENÚNCIA – MAIO/2021

232 228 
243 

168 

267 

jan fev mar abr mai

Evolução do nº de denúncias 

em 2021

108

29
22 19 18 16 13 11 11 8

SSP SEDUC DETRAN SANEAGO ECONOMIA IPASGO SEMAD SES GOINFRA UEG

10 órgãos respondem por 96% das denúncias

79

23

19

16

16

Segurança Pública

Conduta do servidor público

Trânsito

Plano de Saúde

Meio Ambiente

57% das denúncias se 

concentram em 5 assuntos

64

12

9

8

8

Maus Tratos de Presos

Degradação Ambiental

Irregularidades nas ligações
de água/esgoto

Descumprimento de
norma/Transgressão

Disciplinar

Irregularidades

Top 5 Sub-Assuntos nas 

denúncias 



Em 2021 foram 

registradas 

1.138
denúncias.

11,7 
dias

é o tempo 

médio* de 

resposta 

geral das 

denúncias 
em 2021

46%

é o índice de 

resolutividade*

das denúncias 
em 2021.

DENÚNCIA – ACUMULADO/2021

232 228 
243 

168 

267 

jan fev mar abr mai

Evolução do nº de denúncias 

em 2021

375 

163 

109 
87 

64 59 59 50 46 29 

 SSP  SEDUC  DETRAN  SANEAGO  SES  IPASGO  ECONOMIA  UEG  GOINFRA  SEMAD

10 órgãos respondem por 91% das denúncias

210

31

30

29

28

Maus Tratos de Presos

Despreparo do servidor

Descumprimento de
norma/Transgressão

Disciplinar

Irregularidades nas ligações
de água/esgoto

Corona Vírus - Denúncia,
solicitação ou informação

Top 5 Sub-Assuntos nas 

denúncias 

306 

145 

88 

66 

64 

 Segurança Pública

 Conduta do servidor
público

 Trânsito

 Saneamento Básico/Água

 Educação

59% das denúncias se 

concentram em 5 assuntos



Em maio foram 

registradas 41
elogios.

38%
em relação 

ao mês 

anterior

6,2 
dias

é o tempo 

médio* de 

resposta 

geral dos 
elogios. 

* Considerando os últimos 90 dias.

* Considerando os últimos 90 dias.

98%
é o índice de 

resolutividade*

dos elogios. 

ELOGIO – MAIO/2021

36 

195 

131 

66 

41 

jan fev mar abr mai

Evolução do nº de elogios em 

2021

12

6
4 4 4

2 2 2
1 1 1 1 1

11 órgãos respondem por 100% dos elogios

20

9

6

3

Conduta do servidor público

Trânsito

Plano de Saúde

Saúde

93% dos elogios se 

concentram em 4 assuntos

18

4

3

2

1

1

Elogio

Atendimento Prestado

Comunicação

Despreparo do servidor

Habilitação de motorista

Qualidade do Serviço
Executado

Top 6 Sub-Assuntos nos elogios 



Em 2021 foram 

registradas 469
elogios.

7,1 
dias

é o tempo 

médio* de 

resposta 

geral dos 

elogios em 
2021.

98%
é o índice de 

resolutividade*

dos elogios em 
2021. 

ELOGIO – ACUMULADO/2021

36 

195 

131 

66 

41 

jan fev mar abr mai

Evolução do nº de elogios em 

2021

110

55 54 53
41

24 22 20 19 18

CGE DETRAN SEDUC IPASGO SSP SES SANEAGO SEAD UEG ECONOMIA

10 órgãos respondem por 89% dos elogios

286

42

37

26

17

Conduta do servidor público

Assuntos de servidor
público

Plano de Saúde

Trânsito

Saúde

87% dos elogios se 

concentram em 5 assuntos

280

34

16

12

11

Elogio

Atendimento Prestado

Produto/Serviço ruim

Cursos/Treinamento

Corona Vírus - Denúncia,
solicitação ou informação

Top 5 Sub-Assuntos nos elogios 



Em maio foram 

registradas 22
sugestões.

91%
em relação 

ao mês 

anterior

2,2 
dias

é o tempo 

médio* de 

resposta 

geral das 
sugestões. 

* Considerando os últimos 90 dias.

* Considerando os últimos 90 dias.

56%
é o índice de 

resolutividade*

das sugestões. 

SUGESTÃO – MAIO/2021

582 561 
511 

255 

22 

jan fev mar abr mai

Evolução do nº de sugestões 

em 2021

6 6

5

3

1 1

DETRAN SANEAGO IPASGO SES GOIAS TURISMO SEDUC

6 órgãos respondem por 100% das sugestões

5

4

4

1

1

Plano de Saúde

Saneamento Básico/Água

Trânsito

Educação

Saúde

68% das sugestões se 

concentram em 6 assuntos
1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

Acesso/Operação de Sistemas

Avaliação de alunos

Cadastro de Usuário

Cobertura de Procedimento

Dados de Veículo

Emissão de Guia

Falta de água por…

Licenciamento de veículos

Procedimento Comercial

Produtos p/ saúde e correlatos

Qualidade do Serviço…

Sistema DETRAN

12 Sub-Assuntos nas sugestões



Em 2021 foram 

registradas 

1.931
sugestões.

2,0 
dias

é o tempo 

médio* de 

resposta 

geral das 

sugestões em 
2021.

59%
é o índice de 

resolutividade*

das sugestões 
em 2021.

SUGESTÃO – ACUMULADO/2021

582 561 
511 

255 

22 

jan fev mar abr mai

Evolução do nº de sugestões 

em 2021

1.777 

154 

AGR

DEMAIS ÓRGÃOS

AGR responde por 92% das sugestões em 2021

715

26

19

17

16

Saneamento Básico/Água

Plano de Saúde

Educação

Bem Público/Serviço
Público

Arrecadação

41% das sugestões se 

concentram em 6 assuntos

126

88

86

32

17

Fatura

Falta de água

Vazamento/Acidente na
canalização

Esgoto

Cobrança Indevida

Top 5 Sub-Assuntos nas 

sugestões



Em maio foram 

registradas 1.174
pedidos de 
solicitação.

25%
em relação 

ao mês 

anterior

5,8 
dias

é o tempo 

médio* de 

resposta 

geral das 
solicitações.

* Considerando os últimos 90 dias.

* Considerando os últimos 90 dias.

64%
é o índice de 

resolutividade*

dos 
solicitações.

SOLICITAÇÃO – MAIO/2021

583 

784 
875 

942 

1.174 

jan fev mar abr mai

Evolução do nº de solicitações 

em 2021

559

137
85 69 56 44 41 32 27 26

AGR DETRAN SEDUC ECONOMIA IPASGO SES GOINFRA SSP SEAD GOIASPREV

10 órgãos respondem por 93% das solicitações

564

148

75

65

56

Saneamento Básico/Água

Trânsito

Bem Público/Serviço
Público

Assuntos de servidor
público

Plano de Saúde

77% das solicitações se 

concentram em 5 assuntos

312

93

56

45

36

Informações sobre a conta
de água

Procedimento Comercial

Fatura

Multas

Habilitação de motorista

Top 5 Sub-Assuntos das 

solicitações



Em 2021 foram 

registradas 

1.174
solicitações.

6,4 
dias

é o tempo 

médio* de 

resposta 

geral das 

solicitações 
em 2021.

62%
é o índice de 

resolutividade*

dos 

solicitações 
em 2021.

SOLICITAÇÃO – ACUMULADO/2021

583 

784 
875 

942 

1.174 

jan fev mar abr mai

Evolução do nº de solicitações 

em 2021

905
831

573

316 308
242 241 217 178 133

AGR DETRAN SEDUC IPASGO ECONOMIA SSP SES GOINFRA SEAD UEG

10 órgãos respondem por 91% das solicitações

944

930

456

399

315

Saneamento Básico/Água

Trânsito

Assuntos de servidor
público

Bem Público/Serviço
Público

Plano de Saúde

70% das solicitações se 

concentram em 5 assuntos

524

327

208

194

147

Informações sobre a conta
de água

Multas

Corona Vírus - Denúncia,
solicitação ou informação

Habilitação de motorista

Documentos/Diploma

Top 5 Sub-Assuntos das 

solicitações



Em maio foram 

registradas 229
pedidos de 
informação via L.A.I..

34%
em relação 

ao mês 

anterior

11,4 
dias

é o tempo 

médio* de 

resposta 

geral das 

pedidos de 
informação.. 

* Considerando os últimos 90 dias.

* Considerando os últimos 90 dias.

85%
é o índice de 

resolutividade*

dos pedidos de 
informação.. 

L.A.I. – MAIO/2021

213 

183 

211 

171 

229 

jan fev mar abr mai

Evolução do nº de pedidos de 

informação em 2021

40
35

26 23

15 13 11 8 6 5

UEG SES SSP SEDUC GOINFRA SANEAGO SEMAD SEDS GOIAS
TURISMO

SEAD

10 órgãos respondem por 79% dos pedidos de informação via 

L.A.I.

43

31

23

10

9

Assuntos de servidor
público

Estatísticas

Bem Público/Serviço
Público

Saneamento Básico/Água

Fornecedor/Prestador

51% dos pedidos de 

informação se concentram em 

5 assuntos

37

21

15

9

6

6

6

Gestão de pessoas

Segurança Pública

Dificuldade de acesso

Informações Acadêmicas/
Diversas/Técnicas

Outro Órgão/Entidade do
Estado

Pagamento de
Fornecedor/Prestador

Pedido de esclarecimento

Top 7 Sub-Assuntos nos 

pedidos de informação



Em 2021 foram 

registradas 

1.007 pedidos 

de informação 

via L.A.I..

11,5 
dias

é o tempo 

médio* de 

resposta 

geral das 

pedidos de 

informação 
em 2021

76%

é o índice de 

resolutividade*

dos pedidos de 

informação em 
2021. 

L.A.I. – ACUMULADO/2021

213 

183 

211 

171 

229 

jan fev mar abr mai

Evolução do nº de pedidos de 

informação em 2021

173
162

143

73 68
47 38 28 21 17

SEDUC SSP SES SANEAGO UEG SEMAD GOINFRA SEAD ECONOMIA CGE

10 órgãos respondem por 76% dos pedidos de informação via 

L.A.I.

147

144

144

69

58

Bem Público/Serviço
Público

Assuntos de servidor
público

Estatísticas

Saúde

Saneamento Básico/Água

56% dos pedidos de 

informação se concentram em 

5 assuntos

104

79

74

55

34

Segurança Pública

Gestão de pessoas

Dificuldade de acesso

Informações Acadêmicas/
Diversas/Técnicas

Corona Vírus - Denúncia,
solicitação ou informação

Top 5 Sub-Assuntos nos 

pedidos de informação



SUMÁRIO

VAPT-VUPT



Em maio foram 

registradas 84
manifestações no 
Vapt-Vupt.

9%
em relação 

ao mês 

anterior

7,3

é o tempo 

médio* de 

resposta 

geral das 

manifestaçõe
s.. 

* Considerando os últimos 90 dias.

* Considerando os últimos 90 dias.

55%
é o índice de 

resolutividade*

dos pedidos de 
informação.. 

VAPT-VUPT | GERAL – MAIO/2021

12

7 6 6 5 5 5 4 4 4

10 unidades respondem por 69% das 

manifestações
49%

43%

6%

2%

Reclamação

Comunicação

Solicitação

Elogio

Tipos de Manifestação

20

15

8

1

1

Conduta do servidor público

Bem Público/Serviço
Público

Manifestação inativada

Assuntos de servidor
público

COVID-19 - Corona Vírus

Top 5 assuntos nas 

manifestações

12

8

7

4

3

3

Despreparo do servidor

Dificuldade de acesso

Por falta de dados

Processo/Procedimento
demorado

Elogio

Falta de educação

Top 6 Sub-assuntos nas 

manifestações

75

80

73

77

84

Janeiro Fevereiro Março Abril Maio

Evolução do nº de 

manifestações em 2021



Em 2021 foram 

registradas 389
manifestações 

sobre o Vapt-

Vupt

7,3 
dias

é o tempo 

médio* de 

resposta geral 

das 

manifestações 
em 2021

60%

é o índice de 

resolutividade*

das 

manifestações
em 2021. 

VAPT-VUPT | GERAL – ACUMULADO/2021

40

26 25 23
17 16 14 14 13 13

10 unidades respondem por 54% das 

manifestações
42%

39%

9%

4%

4%

1%

Reclamação

Comunicação

Solicitação

Elogio

Denúncia

Sugestao

Tipos de Manifestação

75

80

73

77

84

Janeiro Fevereiro Março Abril Maio

Evolução do nº de 

manifestações em 2021

143

113

21

11

10

Conduta do servidor público

Bem Público/Serviço
Público

COVID-19 - Corona Vírus

Saúde

Assuntos de servidor
público

85% das manifestações se 

concentram em 5 assuntos

65

47

40

31

22

Despreparo do servidor

Dificuldade de acesso

Por falta de dados

Erro na prestação do serviço

Falta de educação

Top 5 Sub-Assuntos das 

manifestações

75

80

73

77

84

Janeiro Fevereiro Março Abril Maio

Evolução do nº de 

manifestações em 2021



Em maio foram 

registradas 41
reclamações referente 

ao Vapt-Vupt

24%
em relação 

ao mês 

anterior

13,5
dias

é o tempo 

médio* de 

resposta 

geral das 
reclamações.

* Considerando os últimos 90 dias.

* Considerando os últimos 90 dias.

55%
é o índice de 

resolutividade 

das 
reclamações

VAPT-VUPT | RECLAMAÇÃO - MAIO/2021

39

27
25

33

41

Janeiro Fevereiro Março Abril Maio

Evolução do nº de 

reclamações em 2021

5 5

4

3

2 2 2 2 2 2

Buena Vista Goiatuba Admar Otto (
Buriti Shopping)

Senador Canedo Anápolis Sul Araguaia
Shopping

Campos Belos Jataí Luziânia Shopping
Bougainville

10 unidades respondem por 71% reclamações no Vapt-Vupt

12

6

1

1

Bem Público/Serviço
Público

Conduta do servidor público

Assuntos de servidor
público

Manifestação inativada

Top 4 Assuntos  nas 

reclamações

6

6

3

2

1

1

Despreparo do servidor

Dificuldade de acesso

Processo/Procedimento
demorado

Erro na prestação do serviço

Falta de Servidores

Gestão de pessoas

Top 6 Sub-Assuntos nas 

reclamações



Em 2021 foram 

registradas 165
reclamações 

referente ao 

Vapt-Vupt

12,6
dias

é o tempo 

médio* de 

resposta 

geral das 

reclamações 
em 2021

60%

é o índice de 

resolutividade*

das 

reclamações 
em 2021
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39

27
25

33

41

Janeiro Fevereiro Março Abril Maio

Evolução do nº de 

reclamações em 2021

10 10 10

8 8
7 7 7 7 7 7

Admar Otto
(Buriti

Shopping)

Anápolis Sul Portal
Shopping

Anápolis
(Anashopping)

Senador
Canedo

Buena Vista Goiatuba Praça da Bíblia Rio Verde Shopping
Bougainville

Valparaíso de
Goiás

11 unidades respondem por 53% reclamações no Vapt-Vupt

69

51

13

6

3

Bem Público/Serviço
Público

Conduta do servidor
público

Manifestação inativada

Assuntos de servidor
público

COVID-19 - Corona Vírus

Top 5 Assuntos nas 

reclamações

27

25

24

16

9

Despreparo do servidor

Dificuldade de acesso

Erro na prestação do
serviço

Falta de educação

Processo/Procedimento
demorado

Top 5 Sub-Assuntos nas 

reclamações
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