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Crescem atendimentos e resolutividade
das respostas da Ouvidoria-Geral do
Estado

Relatorio aponta que o més de maio trouxe aumento do nimero de atendimentos aos
usudrios do Sistema de Ouvidoria de Goids. Nos cinco primeiros meses do ano, foram
realizados mais de 31 mil atendimentos nas ouvidorias, com tempo médio de resposta

de sete dias, um dos melhores do Pais

Relatério da Ouvidoria-Geral, apre-
sentado pela Controladoria-Geral do Esta-
do (CGE), aponta que em maio o Sistema de
Ouvidoria de Goids realizou 6.653 atendi-
mentos: um crescimento de 11% em relagao
a abril. Considerando os ultimos 90 dias, o
documento indica que o Sistema de Ouvi-
dorias de Goias alcancgou indice de resolu-
tividade de 65%, o maior indice desde que
o sistema foi implementado. O tempo mé-
dio de respostas das manifestagdes é de 7.4
dias, um dos mais rapidos entre as ouvido-

rias publicas do Pais.

Nos cinco primeiros meses do
ano, foram computados 31.643 atendi-
mentos, com tempo médio de resposta
também de 7,4 dias e indice de resoluti-
vidade de 63%. As ouvidorias setoriais
dos dez 6rgaos mais demandados nesse
periodo responderam por 70% das ma-
nifestagées. O mais demandado foi a
Agéncia Goiana de Regulagao, Controle e
Fiscalizagdo de Servigos Publicos, segui-
da de Ipasgo, Detran, Secretaria da Edu-

cagao, Secretaria de Seguranga Publica,
Saneago, Secretaria da Satde, Secretaria
da Economia, Secretaria de Administra-
¢ado e Agéncia Goiana de Infraestrutura e
Transportes.

O destaque do relatério vai para
o aumento da resolutividade dos atendi-
mentos no més de maio, superando o acu-
mulado do ano, o que indica melhores res-
postas e, consequentemente, aumento da
satisfagao do cidadao com o atendimento
prestado.

LAI

Com relagdo a Lei de Acesso a
Informagéao (LAI), maio registrou 229 pe-
didos, numero 34% maior que o més an-
terior. O tempo médio de respostas para
LAI atingiu em maio 11, 4 dias, considera-
do bom, e o indice de resolutividade che-
gou a 85%.

No acumulado do ano, foram re-
gistrados 1.007 pedidos com base na LA,
tendo, como 6rgdos mais demandados,
Seduc, Secretaria de Segurancga Publica e
Secretaria da Saude. O tempo de resposta
no ano esta em 11,5 dias, com um indice de
resolutividade de 76%. Os assuntos mais
demandados foram relacionados a bem
publico, servigos publicos, seguranga pu-
blica e assuntos de servidores publicos,
sobretudo gestao de pessoas.

Clique aqui para ver a integra do
relatorio.

Programa de Compliance Publico de
Goias é apresentado em evento do
Distrito Federal

Em encontro virtual promovido pela Controladoria-Geral do Distrito Federal,
controladores-gerais de Goids, Minas Gerais e Rio de Janeiro mostraram experiéncias
dos estados na implementacdo de programas de integridade. Programa goiano tem

O controlador-geral do Estado de
Goids, Henrique Ziller, representou o Go-
verno Estadual em evento coordenado pela
Controladoria-Geral do Distrito Federal
(CGDF), no dia 17 de junho, no qual apre-
sentou dados sobre a implementagdo e os
resultados ja alcangados do Programa de
Compliance Publico de Goias. "Experiéncias
dos estados na exigéncia dos programas de
integridade” foi o tema da 82 edigdo do Café
com Governanga e Compliance, transmiti-
do ao vivo pelo canal da CGDF no Youtube.

Criado pelo governador Ronaldo
Caiado em 2019 e coordenado pela CGE, o
Programa de Compliance Publico de Goi-
as foi implementado nos érgaos do Poder
Executivo e tem se destacado nacionalmen-
te. Atua com quatro eixos de agdo (ética,
transparéncia, responsabilizagdo e gestdo
de riscos) e tem apresentado resultados
importantes na gestdo governamental e na
economia de recursos.

Troca de experiéncia

O controlador-geral do DF, Pau-
lo Martins, foi o anfitrido e moderador do
encontro, que recebeu, também, Rodrigo
Fontenelle, controlador-geral de Minas Ge-
rais; e Francisco Ricardo Soares, controla-
dor-geral do Rio de Janeiro. “O evento foi
uma verdadeira oportunidade para troca de
experiéncias quanto a implementagdo dos
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sido destaque no Pais

programas de integridade e agdes que
os estados desenvolvem para a criagao e
fortalecimento da cultura de integridade”,
avaliou Henrique Ziller.

Os programas de integridade sdo
uma realidade nas organizagdes publicas
e privadas, sendo um conjunto de meca-
nismos criado para atuar na prevengao,
detecgao e combate a pratica de atos lesi-

vos ou de corrupgao, promover a adogao
de principios éticos, cédigos de conduta e
de politicas e procedimentos de integri-
dade, com objetivo de criar um ambiente
institucional integro.

Clique aqui para assistir a integra do
evento.

Servidores concluem curso
na area de auditoria interna
governamental

30 gestores da CGLE concluem curso de Auditoria Interna, com Enfase em Orgdos
Pablicos , modulo 2 (Audi 2 EOP), ministrado pelo Instituto dos Auditores Internos do

Brasil (LIA Brasil)

Para aumentar a capacidade téc-
nica e de atuagado no trabalho, servidores
da Controladoria-Geral do Estado (CGE)
concluiram, em junho, o segundo e ultimo
modulo de um curso contratado pelo érgao
e ministrado pelo Instituto dos Auditores
Internos do Brasil (IIA Brasil). Denominado
Curso 2 de Auditoria Interna, com Enfase
em Orgéos Publicos (Audi 2 EOP), a capaci-
tagao teve a participacao de 30 gestores da
CGE e carga de 28 horas/aula, realizada ao
vivo, de forma virtual.

CAPACITACAO I

O objetivo desse segundo mé-
dulo, mais avangado, foi apresentar aos
participantes conceitos sobre riscos,
transparéncia e governancga, abordar o
planejamento estratégico e garantia de
qualidade da auditoria interna, além de
técnicas para a execugao de auditoria in-
terna baseada em riscos. O primeiro mo-
dulo do curso foi realizado em abril desse
ano e abordou conceitos, procedimentos,
técnicas e metodologias necessarias para
o desempenho das responsabilidades na

auditoria interna governamental.

Participaram da capacitagdo
técnicos da CGE lotados na Subcontro-
ladoria de Controle Interno e Correigao,
Superintendéncia de Inspegao, Superin-
tendéncia de Auditoria, Superintendéncia
de Correigdo Administrativa, Assessoria
de Harmonizagao e Gestdo Estratégica e
Grupo Especial de Auditoria e Inspegao de
Contratos.

O curso possibilita o aperfeigoa-
mento técnico-profissional dos servido-
res que executam as atividades de contro-
le interno da CGE, abrangendo as areas de
inspecao e auditoria interna, esta ultima
com foco na gestao de riscos.

Com essa capacitagao, os servi-
dores estdo aptos a realizar auditorias
de acordo com as normas internacionais;
executar a auditoria com entendimento
sobre o Modelo das Trés Linhas, com o
propésito de localizar as responsabilida-
des e competéncias com relagdo aos con-
troles internos; e realizar auditoria com
o proposito de fomentar os processos de
governanga, de gerenciamento de riscos
e de controles internos. Estao aptos, tam-
bém, a adequar os trabalhos da CGE ao
Modelo de Capacidade de Auditoria Inter-
na (IA-CM), para agregar valor a entidade
auditada; e melhorar a qualidade/desem-
penho dos trabalhos de auditoria realiza-
dos pela Controladoria.

CGE finaliza mais um curso de Sindicancia
e Processo Administrativo Disciplinar

Composta por 125 servidores de
diversos érgaos estaduais, foi finalizada a
terceira turma de 2021 do curso Sindican-
cia e Processo Administrativo Disciplinar,
acao desenvolvida em parceria da Contro-
ladoria-Geral do Estado (CGE) com a Escola
de Governo do Estado de Goias (EGov) e que
integra a grade de capacitagdes voltadas ao
Programa de Compliance Publico de Goias

(PCP).

O curso comtempla o Eixo 3 do
PCP — Responsabilizagdo — e tem como
objetivo apresentar as linhas gerais da
responsabilizagao disciplinar, tanto sob o
aspecto material quanto processual, pre-
vistos no Estatuto do Servidor Publico do
Estado de Goias (Lei 20.756/2020). Reali-
zado de forma virtual, o curso foi forma-

tado em aulas gravadas, disponibilizadas
por meio do Portal do Aluno da EGov e
finalizado com uma aula ao vivo, no dia
17/6. Ao final, os alunos discutiram opi-
nides sobre o curso e interagiram com os
professores, que sdo servidores da CGE,
por meio de um bate-papo virtual.

Ministrado pelos servidores Maria do Carmo Rodrigues Pévoa e Renato Cardoso Nascimento, da Controladoria-Geral do Fstado, o
curso de Sindicancia e PAD integra o Fixo 3 do Programa de Compliance Piblico de Goids e foi promovido pela Fscola de Governo

Goias participou da 12 Maratona de Defesa dos
Direitos dos Usuarios de Servicos Publicos

A Controladoria-Geral do Estado
(CGE-GO), por meio da Superintendéncia de
Participagao Cidada, representou o governo
de Goids na realizagdo da 1* Maratona de
Defesa dos Direitos dos Usudrios de Servi-
cos Publicos. A atividade foi uma iniciativa
colaborativa entre as ouvidorias publicas
brasileiras, coordenada pela Rede Nacional
de Ouvidorias, com o apoio da Controlado-
ria-Geral da Uniao (CGU).

A maratona consistiu na postagem
de cards e materiais tematicos da campa-
nha nacional, replicada ao longo do més de
junho pelos 6rgaos participantes da Rede,
em veiculos de comunicagao e redes sociais,
celebrando os quatro anos de publicagao da
Lei de Protecéo e Defesa do Usuario do Ser-
vigo Publico, Lei n° 13.460/2017.

Além da divulgagdo nos veiculos
da CGE-GO, também foi publicado o artigo
“Mais direitos para os usudrios de servigos
publicos”, do superintendente de Participa-
¢do Cidada da CGE, Danilo Borges Carvalho,
relatando avangos proporcionados pela Lei
de Protecgao e Defesa do Usuario do Servigo
Publico em Goias e no Pais.

A Lei, redigida com a contribuigdo
da CGU, regulamentou o §3° do artigo 37
da Constituigdo Federal e prevé, entre os
direitos basicos dos usudrios, a igualdade
no tratamento, vedado qualquer tipo de
discriminagao; o atendimento por ordem

Atividade ocorreu durante todo o més de junho em comemoracdo aos quatro anos
de publicacio da Lei de Protecdo e Defesa do Usuario do Servico Pablico (Lei n”

13160,2017)

de chegada, ressalvados casos de urgéncia
e prioridades asseguradas por lei; respostas
claras e conclusivas para o cidadao, além
da aplicagdo de solugdes tecnoldgicas para
simplificar os processos e procedimentos.

Esta foi a primeira Lei nacional a
tratar das Ouvidorias Publicas como ins-
trumento de defesa de direitos, de melhoria
da gestao e de mediagado da relagdo entre
cidadao e Estado.

Ouvidorias foi instituido pelo Decreto governador Ronaldo Caiado, todo o Sis-
9.270/2018 e é atualmente composto pela tema de Ouvidoria, no d&mbito do Poder
Superintendéncia de Participagao Cidada Executivo goiano, passou por uma re-
da CGE, como unidade coordenadora, e pe- modelagem coordenada pela CGE, o que
las ouvidorias setoriais, situadas em cada determinou a reestruturacgdo e melhoria
orgao da administragdo publica estadual, da Ouvidoria-Geral e das 46 ouvidorias
como unidades responsaveis pela gestao setoriais nos 6rgéos e entidades publicas
da manifestacao e do direito de acesso a estaduais.
informacao.
Em 2019, por determinacdo do

Avancos
Em Goids, o Sistema Estadual de

SERVICO PUBLICO: DIREITO DO CIDADAO

Consultas sobre processos disciplinares e
sindicancias na CGE-GO podem ser realizadas

pelo Expresso

A Controladoria-Geral do Estado
(CGE-GO) também esta presente na pla-
taforma de servigos digitais do Governo
de Goias, o Expresso. Entre os servigos
da CGE-GO disponiveis ao cidaddo, que ja
foram migrados para a plataforma digi-
tal, estdo as consultas quantitativas sobre
Processos Administrativos Disciplinares
(PADs) e também numero de Sindicancias
dos 6rgaos e entidades.

Por meio da ferramenta, é possivel
gerar relatérios quantitativos referentes
aos dois assuntos, além de verificar a exis-
téncia ou nao de Sindicancias e Processos
Administrativos Disciplinares relacionada
a servidor publico estadual em exercicio ou
no periodo em que esteve em exercicio na
administragao publica estadual.

No caso de verificacao, os dados po-
dem ser acessados por servidor publico do
Poder Executivo estadual; pela area da ad-
ministragao publica responsavel pela con-
cessdo de exoneragdo, licengcas ou outros
afastamentos e pela concessao de aposen-
tadoria; e, ainda, por advogado com procu-
ragdo. Ambos os servigos sao vinculados a
Superintendéncia de Correicdo Adminis-
trativa da CGE-GO.

Outros servigos

Outros servigos da CGE-GO tam-
bém estdo presentes na plataforma, mas
ndo ainda com a interface 100% digitaliza-
da, como, por exemplo, obter acesso a in-
formagcao, por meio de link direcionado ao
Portal da Transparéncia do Estado (www.
transparencia.go.gov.br); solicitar infor-
magbes a Assessoria de Comunicagao da
Controladoria; e, por fim, realizar manifes-
tagdo de Ouvidoria, em menu por meio do
qual o cidadao tem acesso ao Sistema de
Ouvidoria do Estado de Goias. Em breve,

Foto Expresso: Plataforma do Governo de Goids oferece quase uma centena de
servicos da gestdo pablica estadual de forma totalmente virtual, sem a necessidade

de comparecimento presencial do cidaddo

esse servigo de Ouvidoria e outros estarao
diretamente vinculados ao Expresso.

A plataforma Expresso foilangada
pelo Governo de Goids em maio deste ano,
com mais de 70 servigos da gestdo publi-
ca realizados 100% por meio virtual, sem
a necessidade de comparecimento pre-

sencial do cidadao. Ele pode ser acessado
por meio de aplicativos, pelo site www.
expresso.go.gov.br ou por terminais de
autoatendimento nas unidades do Vap-
t-Goids. Também havera convénios com
prefeituras para funcionar em balcoes es-
palhados pelos municipios goianos.

Projeto “Conhecendo a CGE” apresenta
geréencias aos servidores novatos

Novos servidores tiveram a oportunidade de conhecer o trabalho da Assessoria de
Inteligéncia em Controle Interno (AICI), da Geréncia de Auditoria e Inspe¢do de
Contratos (GEAIC), da Geréncia de Inspecdo Preventiva e Fiscaliza¢do (GEIPF) e da
Geréncia de Inspecdo de Contas

A Controladoria-Geral do Estado
(CGE) realizou, dia 18/6, de forma virtual,
mais uma edigao do projeto “Conhecendo a
CGE", que faz a ambientagdo dos novos co-
laboradores da Controladoria com as prin-

cipais agdes desenvolvidas em cada &area

do drgao. Desta vez, os servidores novatos
foram apresentados a Assessoria de Inteli-
géncia em Controle Interno (AICI), a Gerén-
cia de Auditoria e Inspecao de Contratos

(GEAIC), a Geréncia de Inspegao Preventiva

e Fiscalizagao (GEIPF) e a Geréncia de Inspe-
¢do de Contas — as trés ultimas, integrantes
da Superintendéncia de Inspegéo.

A Assessoria de Inteligéncia esta

subordinada & Subcontroladoria de Contro-
le Interno e Correigdo. Entre as competén-
cias do setor estdo a produgdo de informa-

INTEGRA CGE

¢Oes estratégicas, a instituigao do banco
de dados, sua andlise e monitoramento.

Outra atribuicdo da AICI é de-
senvolver trilhas eletrénicas que, aliadas
aos painéis, facilitam a visualizagdo dos
dados, inclusive em parceria com outros
orgaos e instituigdes. Assim foram feitas
17 trilhas para o Ipasgo e duas em parce-
ria com a Controladoria-Geral da Unido
(CGU), uma delas para a analise dos ser-
vidores que teriam recebido indevida-
mente o auxilio emergencial e outra para
verificagdo dos recursos repassados pelo
Governo Federal para gastos com a Co-
vid-19 em Goias.

A Geréncia de Auditoria e Inspe-
¢do de Contratos (Geaic), recém-criada,
conta com servidores do dltimo concur-

so de gestores de Financas e Controle,
que assumiram no final de 2020. Um dos
destaques do trabalho da Geaic é a Ma-
triz de Planejamento Padronizada, que
tem como foco a execugdo contratual. A
geréncia concluiu 19 das 54 fiscalizagoes
previstas para esse ano no Plano Opera-
cional de Agdes de Controle (POAC). Em
agosto, esta agendada pela area a realiza-
¢do do Semindrio de Boas Praticas, com
cursos e formacao em Gestdo de Riscos,
para além da area de gestao de contratos.

Ja a Geréncia de Inspegdo Pre-
ventiva e Fiscalizagdo (GEIPF) é responsa-
vel por realizar a inspegao preventiva em
orgaos estaduais nas areas de bens, ser-
vigos, obras, area de convénios, contratos
de gestdo e parcerias. O foco da GEIPF é
a atuagdo preventiva nos processos licita-
torios, além de elaborar painéis que possi-
bilitem a alta administragdo acompanhar
a execugdo da Lei Orcamentdria Anual
(LOA) desde o inicio da contratagao, pos-
sibilitando economia financeira.

Por fim, os servidores conhece-
ram a Geréncia de Inspegcao de Contas,
que tem um perfil voltado para o atendi-
mento das normas legais, com a realiza-
¢ao de relatdrios padronizados e obriga-
térios por lei. Atua na inspecao de contas
do governador e dos gestores publicos e
na analise do Relatério Resumido de Exe-
cugdo Orgamentaria (RREO), que traz um
panorama da situagéo financeira do Esta-
do. As proximas areas que o projeto Co-
nhecendo a CGE levara ao conhecimento
dos novos servidores sdo as superinten-
déncias de Correigdo e Auditoria.

Autocuidado foi tema da ultima
edicao do projeto Roda de Conversa

A Pandemia de Covid-19 ja dura
cerca de um ano e meio, periodo em que
incertezas, medos e frustragdes se acu-
mularam e impactaram fortemente as
pessoas. A Organizagdo Mundial da Sau-
de (OMS) recomenda que para manter a
satde fisica e mental é essencial ter au-
tocuidado. Nesse sentido, a Controlado-
ria-Geral do Estado realizou, em junho,
a quarta e ultima edigdo do projeto Roda
de Conversa, com o tema “Autocuidado e
lazer em tempos de pandemia: pensando
outras possibilidades”.

O projeto é mais uma iniciativa
do Programa Integra CGE em parceria
com as psicélogas Bruna Campos, Larice
Marques e Thalita Albernaz. As edigdes
anteriores trataram temas como morte,
luto, ansiedade e soliddo, todos relaciona-
dos ao periodo pandémico. A participagao
na atividade foi aberta a todos os colabo-
radores da Controladoria, em eventos rea-
lizados na forma virtual.

Durante os quatro encontros,
num ambiente de partilha e escuta, os
participantes puderam falar sobre dores e

como tém enfrentado esses momentos. E
puderam ouvir conselhos, praticar exerci-
cios de relaxamento e principalmente en-
tender que néo estao sozinhos.

Autocuidado

Segundo a Organizagdo Mundial
da Saude (OMS), sdo cinco os principios
do autocuidado: Mental - desenvolver o
autoconhecimento; Fisico - conhecer o
proprio corpo e prestar atengao nos sinais
estranhos, procurando fazer exames clini-
cos e laboratoriais; Intelectual - estimu-
lar o cérebro a ter pensamentos criticos;
Espiritual - praticar a meditagédo, ajudar
o planeta e conectar-se com a natureza; e
Social - que tem a ver como nos relaciona-
mos com o mundo.

Para os participantes desse quar-
to encontro, um grande desafio é a pratica
de exercicios, profundamente afetada com
o fechamento de academias, parques e es-
tidios de ginastica. A dieta também sen-
tiu o baque em muitos lares. E basta pen-
sar na rotina mais atribulada dentro de
casa para visualizar o porqué. Alguns re-

lataram achar o trabalho presencial mais
facil para manter o horario das refeigdes
e até mesmo para o descanso.

Segundo as psicélogas, € comum
sentir ansiedade, inseguranga, tensédo e
instabilidade do humor neste contexto,
mas existem estratégias que podem ser
adotadas para evitar que esses sentimen-
tos se instalem de forma crénica e preju-
dicial. Uma das indicagdes é o autocuida-
do mental, usando a meditagéo, que tem
beneficios comprovados cientificamente.

As psicélogas afirmam que é
fundamental vencer a inércia, pois a ati-
vidade fisica também contribui direta-
mente para o bem-estar mental. Entre as
atividades possiveis durante a pandemia
foram citados cuidar de plantas, tocar
um instrumento, fazer artesanato, pas-
sear em parques, praticar a meditagao e
a ioga, cantar, jogar, cozinhar ou mara-
tonar séries de televisdo. Ao término, os
servidores agradeceram as parceiras pela
realizagdo do projeto.

Foto roda de conversa: Projeto, que teve quatro edicoes, fot uma realizacdo do Programa Integra CGE em parceria com as psicélogas
Bruna Campos, Larice Marques e Thalita Albernas.

Por Adriano Abreu de Castro®

Em uma viagem de carro, usamos
o cinto de seguranga. Mas por qué? Certa-
mente, para reduzir as consequéncias de
um eventual acidente. Esse é um exemplo
simples de que o gerenciamento de riscos é
aplicavel nas mais diversas situagoes.

Nas organizagoes, tal processo
deve ser estruturado, integrado e sistemati-
zado, para proporcionar razodavel seguran-
¢a de que os objetivos institucionais sejam
alcangados. Nesse sentido, a gestao de ris-
cos induz a atuagao preventiva, na medida
em que possibilita a identificagdo e adogao
de controles administrativos que visam
reduzir a probabilidade de algum evento
adverso ao atingimento da finalidade orga-
nizacional ou, caso este ocorra, de suas con-
sequéncias.

Assim, a partir de 2019, o Governo
de Goias tornou obrigatéria, no &mbito do
Poder Executivo, a implementagao da ges-
tdo de riscos como um dos eixos do Pro-
grama de Compliance Publico, figurando a
Controladoria-Geral do Estado (CGE) como
orgao responsavel pelo desenvolvimento,
aprovagdo e supervisao das agoes relacio-
nadas.

As politicas publicas passaram a

Por Danilo Borges Garcia Carvalho™

A sociedade tem despertado para o
uso de seus direitos junto a administragao
publica, quanto aos servigos por esta ofe-
recidos, e a Lei 13.460/17 é um marco nesse
processo. Essa norma estabeleceu o Cédigo
de Defesa do Usuario de Servigos Publicos,
dispondo sobre a participagdo, protegdo e
defesa dos direitos do cidaddo ou estran-
geiro que venha a precisar dessa prestagdo
junto as instituigdes publicas.

A Lei 13.460 foi publicada em 26 de
junho de 2017 e nestes quatro anos alcan-
cou melhorias quantitativas e qualitativas,
pois foram definidos pardmetros importan-

EXPEDIENTE

A Gestao de Riscos como

instrumento de

governanca

na administracao publica: um
caminho sem volta

ser implementadas com o respaldo de
uma metodologia padronizada, alinhada
a modelos internacionais de boas praticas
e técnicas gerenciais, mostrando-se como
um caminho vidvel, seguro e sem volta
para o fomento as boas praticas de gover-
nanca e a regular aplicagao dos recursos
publicos.

Decorridos pouco mais de dois
anos, foram capacitados no tema cerca de
1.500 servidores, sendo 491 deles mem-
bros da alta administragdo (secretarios
de Estado, superintendentes, presidentes
e diretores de estatais, autarquias e fun-
dagdes). Os riscos sdo sistematicamente
monitorados nos érgaos do Estado, parte
deles classificados com maior potencial
de impacto. Dai a relevancia da antecipa-
cao.

Mais de 1.100 controles preventi-
vos foram mapeados e encontram-se em
execugao, sem considerar centenas de ou-
tros em fase de implantagdo. Na grande
maioria, ndo geraram 6nus extra aos co-
fres, uma vez que utilizam as estruturas
ja existentes (recursos humanos, unida-
des administrativas, sistemas, etc).

A Agéncia Goiana de Regulagao,
Controle e Fiscalizagao de Servigos Publi-
cos (AGR), por exemplo, foi destaque em
recente relatério da Controladoria-Geral
da Unido (CGU) no item relativo aos me-
canismos voltados & promocgdo da inte-
gridade, de modo a detectar, prevenir e

remediar possiveis casos de fraude e cor-
rupgao.

Na Secretaria da Administragao
(Sead), em 2020, detectou-se economia
potencial de R$ 12,3 milhoes, derivada da
diminuicdo no pagamento em duplicida-
de de requisigbes de pequeno valor. Na
Agéncia Goiana de Defesa Agropecuaria
(Agrodefesa) houve redugao, respectiva-
mente, de 28% e 50% no tempo médio de
atendimento ao usudrio interno e exter-
no.

Os resultados positivos per-
meiam por toda a administragao publica
goiana e sdo reflexos do programa ado-
tado e dos esforgos dos érgaos estaduais
que implantaram a gestéo de riscos como
ferramenta de governanga inerente e ne-
cessaria ao desenvolvimento de suas ati-
vidades. Porém, queremos mais.

Vislumbramos o incremento nas
areas em que a gestéo de riscos ja foi im-
plementada e a expansdo para novas are-
as. Buscamos, sobretudo, a internalizagao
cada vez maior dessa cultura em todos os
niveis dos érgaos e entidades do Estado
de Goias, de modo que, assim como ocor-
re no uso do cinto de seguranga, essa pra-
tica seja cada vez mais natural e exigida
por todos os servidores publicos e pela
populagao, principal cliente da agédo esta-
tal.

*Adriano Abreu de Castro é gerente de Auditoria

em Compliance da Controladoria Geral do Estado
de Goids

Mais direitos para os usuarios
de servicos publicos

tes, como a forma e o prazo de entrega,
dentre outros aspectos, que deverao estar
presentes na carta de servigos do érgéao
ou entidade, como também a avaliagdo e a
participagao do usudrio, com vistas a me-
lhoria continua do atendimento.

Dois modos de participagdo es-
tdo previstos nessa lei: os conselhos de
usudrios e as ouvidorias. Em tempos de
digitalizagao e de pandemia, o Governo
de Goias tem investido principalmente no
atendimento virtual, agilizando o registro
da manifestagdo no Sistema de Ouvido-
ria do Estado (www.ouvidoria.go.gov.br)
e o retorno da resposta ao cidaddo. Mas,
ainda que nao se tenha acesso a internet,
os canais via telefone (0800-000-0333
ou 162) e presenciais nos érgaos e Vapt-
-Vupts, permanecem possiveis para se re-
gistrar reclamagobes, elogios, dentncias e
pedidos de acesso a informagéo.

As ouvidorias publicas estdo cada
vez mais interligadas, comunicando-se e
transferindo entre si boas praticas para o
melhor funcionamento da atividade e do
atendimento ao usudrio. Cada uma das 47
pastas do Poder Executivo goiano possui
uma ouvidoria atuando na solugdo das
manifestagdes recebidas dos usudrios. De
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janeiro até agora, foram registrados mais
de 37 mil atendimentos, com uma resolu-
tividade média de 63% e prazo médio de
7.4 dias nas respostas.

Tém-se ainda, no Estado, a Ou-
vidorias em Rede — Goids, composta por
oérgaos e entidades publicas dos trés Po-
deres, dos Tribunais de Contas e do Mi-
nistério Publico, cujo desafio atual é a
participagao dos municipios goianos. Na
Unido, a Rede Nacional de Ouvidorias
promoveu em junho a Maratona de De-
fesa dos Direitos do Usuario de Servigos
Publicos, em comemoragdo ao aniversa-
rio da Lei.

O propédsito é servir melhor. Re-
solver com empatia a manifestagdo do
usudrio, extraindo informagdes estraté-
gicas da massa de dados de ouvidoria. De
um lado, busca-se interceder pelo usuério
junto as areas técnicas dos érgaos e so-
lucionar a sua demanda e, de outro, in-
terpretar informagdes uteis para, a curto
prazo, corrigir desvios nos servigos, e, a
longo prazo, nortear politicas publicas
mais efetivas.

*Danilo Borges Garcia Carvalho é
superintendente de Participagdo Cidada da
Controladoria-Geral do Estado
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