RELATORIO MENSAL DA
OUVIDORIA GERAL

MAIO/2021




Ronaldo Ramos Caiado
GOVERNADOR DO ESTADO DE GOIAS

Lincoln Graziani Pereira da Rocha
VICE-GOVERNADOR

Henrique Moraes Ziller
SECRETARIO-CHEFE DA CONTROLADORIA-GERAL
DO ESTADO DE GOIAS

Diego Ramalho Freitas
SUBCONTROLADOR DE GOVERNO ABERTO
E PARTICIPACAO CIDADA

Danilo Borges Garcia Carvalho
SUPERINTENDENTE DE PARTICIPACAO CIDADA

Pedro Ivan Tavares Celestino
GERENTE DE OUVIDORIA

Equipe Técnica

Alessandra Lessa Siqueira

Alvaro Pompeu Rios de Pina

Andrei Azevedo de Souza da Cunha Lima
Claudia Furtado Rivello

Denilson Marinho Neto

Lucimone Pires Batista

Mércia Cristina Fernandes Barros
Neydson Welton de Carvalho Dantas
Romualdo Fontes Siqueira

Tania Maria Braz Braga

CGE - Controladoria Geral Estado de Goias

Rua 82, N2400, Palacio Pedro Ludovico Teixeira, 32 Andar, Setor
Sul, Goiania — GO, CEP 74015-908

E-mail: controladoria@goias.gov.br



mailto:controladoria@goias.gov.br

V 4 W
o
— — C O @
2] &1 @ 153 o= A &,

GERAL RECLAMACAO DENUNCIA ELOGIO SUGESTAO SOLICITACAO L.A.l.  VAPT-VUPT




E POR
VOCE
QUE A
GENTE

=] GERAL - MAIO/2021

Geral do Estado

)

Em maio foram Em maio, 10 érgdos responderam por & &‘g}? 0\55 Evolugao do n® de
. 89% das manifestagoes recebidas S atendimentos em 2021
realizados 6.653 6576 6.653
afendimentos. « I, -~ ¢
Em relacdo .
(1 RS wco [ o o s

anterior

é o tempo DETRAN _.12 137 o 340 6,2 54% QUATRO em cada DEZ
médio” de manifestacoes trata-se de

resposta geral reclamagoes.
manifestacoes

SEDUC

* Considerando os Ultimos 90 dias. £ CONOMIA 184 10,1 59%
2 69 24
Comunicagdo - 12%
Denuncia - 7%

SEAD 27 PE 129 8,6 72% LA.L - 6%

* Considerando os Ultimos 90 dias. B Reclamagdao M Dentncia © Elogio M Sugestao M Solicitagdo HL.A.l. B Comunicagao

SES 134 18,5 73%

€ o indice de
resolutividade®
das
manifestacdes

102 8,7 65% Elogio 1%

Sugestao | 1%
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Até o momento

em 2021 foram

realizados AGR
31 .643 IPASGO
atendimentos.
DETRAN
é o tempo SEDUC
médio de
resposta SSP
geral das
manifestacd  saneaco
esem 2021.
SES
ECONOMIA
é o indice de
resolutividade SEAD
das
manifestacoes .

em 2021.

Em 2021, 10 6rgaos responderam por 89% das

manifestacoes recebidas

513 14 1777

629 109534 831

214 163 522 573 173

135 64 2412 241 143
277 192010 178
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206
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134

53

B Reclamagdo ® Dentincia M Elogio M Sugestao M Solicitagdo M L.A.l. B Comunicagao

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%
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Evolugao do n° de
atendimentos em 2021

6.576 6.653

6.451

2

5.973 5.990

Jan Fev Mar Mai
UMA em cada TRES
manifestacoes trata-se de
reclamagoes.
32%

Reclamagdo

Solicitagao

25%

16%

Comunicagdo

Sugestao

o

6%

Denuncia
L.A.L

Elogio
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Em maio foram 10 érgdos respondem por 95% das reclamagoes
registradas 1.416
reclamacgoes.
Em relacdo
o 36% comés
anterior
38 26 25

o tempo ----

médio” de

resposta geral IPASGO SANEAGO DETRAN SEAD ECONOMIA SEDUC GOINFRA GOIASPREV

das

reclamacgoes.

Evolugdo do n° de 79% das reclamacgoes se Top 5 Sub-Assuntos nas
reclamagoes em 2021 concentram em 5 assuntos reclamacgoes
* Considerando os Ultimos 90 dias. 1.416
’ . branga/pagamento
1.049 1.073 s . -
] 961 Bem Pl;t:jltl)cl::L/oSerwgo - 274 D|f|culdg::si(let:gendar _ 136

€ o indice de 1.039 _

o e’ saneamencosisoriess [ 25+ o< I =

reClOmGgéeS' Transito 101 Procedimento Comercial 70

Assuntos de servidor . L.
99 Questdes salariais 64

publico

* Considerando os Ultimos 90 dias. jan fev mar abr mai
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Em 2021 foram
reqistradas

5.538

reclamacgoes.

é o tempo
médio” de
resposta geral
das
reclamacgoes
em 2021..

* Considerando os Ultimos 90 dias.

€ o indice de
resolutividade®
das
reclamacoes
em 2021.

* Considerando os Ultimos 90 dias.
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10 érgdos respondem por 93% das reclamacgoes

1.594

IPASGO

1.049

jan

Evolugcao do n° de
reclamagoes em 2021

1.073

1.039

fev mar abr

1.416

mai

ECONOMIA  SEAD

77% das reclamacgoes se
concenfram em 5 assuntos

Plano de Satide _ 1.512
Saneamento Basico/Agua - 1.125
Bem Publico/Servigo
Publico - 758
Transito - 589

Assuntos de servidor
publico

.----- B i

SANEAGO DETRAN

SEDUC SES GOINFRA

Top 5 Sub-Assuntos nas
reclamacgoes

Dificuldade de Agendar
Consulta

64

Processo/Procedimento
demorado

297
245

Procedimento Comercial

Auditoria Autorizativa 224

Cobranga/pagamento
indevido(a)

190
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Er maio foram 10 érgdos respondem por 96% das denuncias
registradas 267
denuncias.
emrelacdo
o 59% aco meés
anterior
e o tempo
médio® de SEDUC DETRAN SANEAGO ECONOMIA IPASGO SEMAD GOINFRA
resposta
geral das
denuncias. Evolugcdo do n° de denuncias 57% das denuncias se Top 5 Sub-Assuntos nas
em 2021 concentram em 5 assuntos denuncias
* Considerando os Ultimos 90 dias. 267 o
232 228 243 Seguranga Publica _ 79 Maus Tratos de Presos _ 64
Conduta do servidor publico . 23 Degradag¢do Ambiental . 12
é o indice de ) L
I laridad li
resolutividade’ 168 Trénsito . 19 T desgua/esgoto I J
das denuncias. Descumprimento de
Plano de Sadde . 16 normg{;';?)::‘gaff555° I 8

Meio Ambiente . 16 Irregularidades I 8

* Considerando os Ultimos 90 dias. jan fev mar abr mai
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Em 2021 foram

reqistradas

1.138

denuncias.

é o tempo
médio” de
resposta
geral das
denuncias
em 2021

€ o indice de
resolutividade®
das denuncias
em 2021.
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10 érgdos respondem por 91% das denuncias

SEDUC DETRAN

Evolugcdo do n° de denuncias
em 2021

267

232 228 243

168

jan fev mar abr mai

SANEAGO

59% das denuncias se
conceniram em 5 assuntos

Conduta do servidor
Transito . 88

Saneamento Basico/Agua . 66

Educacao . 64

IPASGO ECONOMIA

GOINFRA  SEMAD

Top 5 Sub-Assuntos nas
dendincias

Maus Tratos de Presos _ 210

Despreparo do servidor l 31
Descumprimento de
norma/Transgressio I 30

Disciplinar

Irregularidades nas ligagGes 29
de dgua/esgoto

Corona Virus - Dendincia, I )8

solicitagdao ou informacgao
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Em maio foram 11 érgdos respondem por 100% dos elogios
registradas 41
elogios.
emrelacdo
Q % o ---- e e e e
anterior ___—————
O o g & ‘o(’ 0(' <o(°
, R L S AP S 0 R
é o tempo I N v? N ) Q S S
7 ge % 6 (J 0 0
médio” de < OQ"
resposta \a
geral dos
elogios. - .
Evolugdo do n° de elogios em 93% dos elogios se Top 6 Sub-Assuntos nos elogios
2021 concentram em 4 assuntos
* Considerando os Ultimos 90 dics. Elogio _ 18
195 Conduta do servidor publico Atendimento Prestado - A
131 Transito Comunicagdo . 3
é o indice de
resolutividade” Despreparo do servidor l 2
dos elogios. 66 Plano de Satde

IS
ury
()]
[ |
[y

Habilitagdao de motorista
36

Saude

Qualidade do Servigo I 1

Executado

* Considerando os Ultimos 90 dias. jan fev mar abr mai
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10 érgdos respondem por 89% dos elogios
Em 2021 foram

registradas 469

elogios. I

médio” de
resposta DETRAN SEDUC IPASGO SANEAGO SEAD ECONOMIA
geral dos
elogios em - . . .
2021. Evolugao do n° de elogios em 87% dos elogios se Top 5 Sub-Assuntos nos elogios
2021 concenfram em 5 assuntos
195 Conduta do servidor publico _ 286
Assuntos de servidor I - Atendimento Prestado I 34
131 publico
€ o indice de . Produto/Servigo ruim I 16
resolutividade’ Plano de Saude I 37
dos elogios em 66
202] ) a1 Transito I 26 Cursos/Treinamento I 12
36
. Corona Virus - Denuncia, 11
Satde I 17 solicitagdao ou informagao

jan fev mar abr mai
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Em maio foram

registradas 22
sugestoes.

emrelacdo
0 91% aco més
anterior

é o tempo
médio” de
resposta
geral das
sugestoes.

* Considerando os Ultimos 90 dias.

é o indice de
resolutividade
das sugestoes.

*

* Considerando os Ultimos 90 dias.
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6 6rgé'|os respondem por 100% das sugestoes

DETRAN SANEAGO

Evolugcdo do n° de sugestoes
em 2021

582 561

511

55

22

jan fev mar abr mai

IPASGO

68% das sugestoes se
concenfram em é assuntos

Saneamento Basico/Agua - 4

Educacao 1

Saude 1

GOIAS TURISMO SEDUC

12 Sub-Assuntos nas sugestoes

Acesso/Operagdo de Sistemas
Avaliagao de alunos
Cadastro de Usuario
Cobertura de Procedimento
Dados de Veiculo
Emissdo de Guia
Falta de agua por...
Licenciamento de veiculos
Procedimento Comercial
Produtos p/ saude e correlatos
Qualidade do Servigo...

I
I
I
I
I
I 1
I 1
I
I
I
I
I

Sistema DETRAN
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AGR responde por 92% das sugestoes em 2021

Em 2021 foram

registradas
1 . 93 1 AGR 1.777
sugestoes.
DEMAIS ORGAOS 154

é o tempo

médio” de

resposta

geral das _ _

sugestoes em Evolugcdo do n° de sugestoes 41% das sugestoes se Top 5 Sub-Assuntos nas

2021. em 2021 concentram em 6 assuntos sugestoes

582 561 Saneamento Basico/Agua _ 715 Fatura _ 126
511
Plano de Saude 26 Falta de agua - 88

~ Vazamento/Acidente na
Educagao

é o indice de

reSOIUhVqude Bem Publico/Servico 17
das sugestdes Pablico Esgoto 32
em 2021. 22

Arrecadagao 16 Cobranga Indevida l 17

jan fev mar abr mai
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Em maio foram

registradas 1.174

pedidos de
solicitacado.

emrelacdo
o 25% ao meés

anterior

é o tempo
médio” de
resposta
geral das
solicitagoes.

* Considerando os Ultimos 90 dias.

é o indice de

dos
solicitacoes.

* Considerando os Ultimos 90 dias.

resolutividade”
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10 érgdos respondem por 93% das solicitagoes

559

137
85
AGR DETRAN SEDUC ECONOMIA IPASGO SES GOINFRA SSP SEAD  GOIASPREV
Evolugcao do n° de solicitagoes 77% das solicitagoes se Top 5 Sub-Assuntos das
em 2021 concentram em 5 assuntos solicitacoes

1.174 Saneamento Basico/Agua -64 InformagBes sobre a conta _ 312
de agua
875 942
784 Trénsito - 148 Procedimento Comercial - 93

583 Bem Publico/Servigo
Publico 75 Fatura 56
Assuntos de servidor 65
publico Multas 45
Plano de Satude I 56 Habilitagdo de motorista I 36

jan fev mar abr mai



o5 SOLICITAGAO - ACUMULADO/2021

nnnnnnnnnnnnnnn

10 érgdos respondem por 91% das solicitagoes

Em 2021 foram

reqistradas

1.174

solicitacoes.

é o tempo

médio” de DETRAN SEDUC IPASGO ECONOMIA GOINFRA SEAD
resposta

geral das _ L o

solicitacées Evolugao do n° de solicitagoes 70% das solicitagoes se Top 5 Sut.a-.Assgn’ros das
em 2021. em 2021 concentram em 5 assuntos solicitagoes

942
784
, s e 583 Assuntos de servidor Corona Virus - Dentncia,
€ o Indice de publico 456 solicitagdo ou informagao 208

resolutividade®

dos Bem P:ZIL‘;::/OS“VIQO - 399 Habilitagdo de motorista - 194

solicitacoes

em 2021.
Plano de Satide - 315 Documentos/Diploma - 147

jan fev mar abr mai
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Em maio foram

registradas 229

pedidos de
informacgao via LALL.

emrelacdo
o 34% co més

anfterior

é o tempo
médio” de
resposta
geral das
pedidos de
informacado..

* Considerando os Ultimos 90 dias.

€ o indice de
resolutividade®
dos pedidos de
informacdo..

* Considerando os Ultimos 90 dias.
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10 érgdos respondem por 79% dos pedidos de informagdo via
L.A.L

Evolugdo do n° de pedidos de
informagao em 2021

229
213 211

183
171

jan fev mar abr mai

SEDUC

GOINFRA SANEAGO

51% dos pedidos de
informacgado se concentram em
5 assuntos

Assuntos de servidor
publico

Estatisticas

Bem Publico/Servico
Publico

Saneamento Ba’sico/Agua

Fornecedor/Prestador

I -
B -

. -
o
F

SEMAD

TURISMO

Top 7 Sub-Assuntos nos
pedidos de informagado

SEDS GOIAS SEAD

Seguranga Publica _ 21
Dificuldade de acesso - 15

Informagdes Académicas/ - 9

Diversas/Técnicas

Outro Org3o/Entidade do
Estado . 6

Pagamento de . 6
Fornecedor/Prestador

Pedido de esclarecimento . 6
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Em 2021 foram 10 orgdos respondem por 76% dos pedidos de informagdo via

reqistradas L.A.L

1.007 pedidos

de informacgao
via L.A.l.
28 21 17
6 o tempo -
médio® de
resposta SEDUC SANEAGO SEMAD GOINFRA SEAD ECONOMIA CGE
geral das
pedidos de _
informacgdo Evolugao do n° de pedidos de 56% dos pedidos de Top 5 Sub-Assuntos nos
em 2021 informag¢ao em 2021 informacgdo se concentram em pedidos de informagado
229 5 assuntos
23 21 B Publico/Servi Seguranga Publica _ 104
em Publico/Servico
183 171 Publico _ 147
Assuntos de servidor Gestdo de pessoas _ 79
publico _ 144
é o indice de o
resolutividade’ Estatisticas _ 144 ificuldade de acesso - 7

dos pedidos de

. _ Informagdes Académicas/
mformogoo em Saude - 69 Diversas/Técnicas 55
2021.
L Corona Virus - Dentincia,
Saneamento Bésico/Agua - 58 solicitagdao ou informagao

jan fev mar abr mai
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GOYERNO DO ESTADO
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Em maio foram 10 unidades respondem por 69% das Tipos de Manifestacdo
registradas 84 manifestagoes
Vapt-Vupt.
o 9% emrelacdo Comunicagdo _ 43%
o Qo més
---------
\O X2 o 2 S & Solicitagdo I 6%
¢ & F & S S
& R i \,03’\ o & S o » &
é o tempo < ¥ <P Ko RS <2 R
médio® de é\"& b‘& @‘?3) < & Elogio || 2%
Q & W
resposta o°
geral das
manifestagoe
s ¢ Evolugcao do n° de Top 5 assuntos nas Top 6 Sub-assuntos nas
N manifestagoes em 2021 manifestagoes manifestagoes

* Considerando os Ultimos 90 dias. 84
Conduta do servidor publico _ 20 Despreparo do servidor _ 12
N -

80
Bem Publico/Servigo Dificuldade de acesso
, 7 e Por falta de dados - 7
€ o indice de 75

. . . Manifestagao inativada - 8
resolutividade 73 Processo/Procedimento - 4
dos pedidos de , demorado
informacao Assuntos’deserwdor I 1
INTo c . publico Elogio - 3

COVID-19 - Corona Virus I 1 Falta de educagdo - 3

* Considerando os Ultimos 90 dias. Janeiro  Fevereiro  Margo Abril Maio
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Em 2021 foram

registradas 389
manifestagcoes
sobre o Vapt-
Vupt

é o tempo
médio” de
resposta geral
das
manifestagoes
em 2021

€ o indice de
resolutividade®
das
manifestacoes
em 2021.

10 unidades respondem por 54% das
manifestagoes

\\0

> \\r-, ° o
X °: A\"’ S D ‘\ ~\ N
.Q°\\ S O\Q’ V&Q ofo \d 0 R ‘\OQ a?9(1» o
N4 o & o 9O & ¢
v % S 0:’ “@ '\é
&’b XS Q° &
& & S
&° s

Evolugao do n° de
manifestagoes em 2021

84

80

77

73

Janeiro  Fevereiro  Margo Abril Maio

85% das manifestagoes se
concenfram em 5 assuntos

Conduta do servidor publico _ 143
Bem Publico/Servico
COVID-19 - Corona Virus I 21

Saude I 11

Assuntos de servidor 10
publico

GE | ey

Controladoria VOCE

Geral do Estado QUE A
FAZ
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Solicitagao

Elogio . 4%

Denuincia I 4%

Sugestao I 1%

Top 5 Sub-Assuntos das
manifestagoes

Despreparo do servidor _ 65
Dificuldade de acesso - 47
Por falta de dados - 40
Erro na prestacio do servigo - 31
Falta de educagdo - 22
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GOYERNO DO ESTADO

Em maio foram 10 unidades respondem por 71% reclamac¢oes no Vapt-Vupt
registradas 41

reclamacgoes referente 5 5
ao Vapt-Vupt
4
o 24% em relacdo 3
o 00 Mmés
- . | | | | | |
é o tempo - - - - -
médio” de Buena Vista Goiatuba Admar Otto ( Senador Canedo Anapolis Sul Araguaia Campos Belos Jatai Luzidnia Shopping
resposta Buriti Shopping) Shopping Bougainville
geral das
reclamacgoes. -
Evolugao do n° de Top 4 Assuntos nas Top 6 Sub-Assuntos nas
reclamagoes em 2021 reclamagoes reclamacgoes

41

* Considerando os Ultimos 90 dias. 39
Bem Publico/Servigo 12 Despreparo do servidor _ 6
33 Publico

Dificuldade de acesso 6

27
25 . -
Conduta do servidor publico 6 Processo/Procedimento -
demorado 3

é o indice de

resolutividade . .
d Assuntos de servidor 1 Erro na presta¢do do servigo 2
CIS| _ publico
reciamacoes Falta de Servidores . 1
Manifestagdo inativada 1
Gestdo de pessoas . 1

* Considerando os Ultimos 90 dias. Janeiro  Fevereiro  Margo Abril Maio
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Em 2021 foram

registradas 165
reclamacgoes
referente ao
Vapt-Vupt

€ o tempo
médio’ de
resposta
geral das
reclamacgoes
em 2021

€ o indice de
resolutividade®
das
reclomacoes
em 2021

Geral do Estado
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11 unidades respondem por 53% reclamagoes no Vapt-Vupt

10 10 10
8 8
. . | | | | |

Praca da Biblia Rio Verde

Admar Otto  Anapolis Sul Portal Senador Buena Vista Goiatuba
(Buriti Shopping (Anashopping) Canedo
Shopping)

Evolugcao do n° de
reclamagoes em 2021

41
39

33

27
25

Janeiro  Fevereiro  Margo Abril Maio

Top 5 Assuntos nas
reclamagoes

Bem Publico/Servico
P 69
Publico

Conduta do servidor -
publico
Manifestacao inativada . 13

Assuntos de servidor I
- 6
publico

COVID-19 - Corona Virus I 3

51

Shopping

Top 5 Sub-Assuntos nas
reclamagoes

Valparaiso de
Bougainville Goias

Despreparo do servidor _ 27

Erro na prestac¢ao do
servigo

Dificuldade de acesso _

Falta de educagao

Processo/Procedimento
demorado

N I
=
(<))
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GOVERNO DO ESTADO



