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Introdugao

Em cumprimento aos Artigos 14 e 15 da Lei Federal n.2 13.460/2017 e ao Artigo 19 do Decreto do
Estado de Goiasn.29.270/2018, apresentamos neste relatorio o resultado das atividades desenvolvidas
no ambito da Ouvidoria Setorial da Controladoria-Geral do Estado de Goias (CGE-GO), referente ao

ano base de 2023, comparando-o sempre que for necessario com os resultados do ano de 2022.

O Decreto Estadual n2 10.466, de 14/5/20242024 dispGe sobre as atividades e a estrutura de
Ouvidoria do Poder Executivo do Estado de Goias. Cabe a ouvidoria o papel de apresentar
respostas as manifestacdes registradas pelos usuarios dos servicos publicos no Sistema de Gestao

de Ouvidorias (SGOe), observando os prazos e as condi¢des estabelecidas nas legislagdes vigentes.

A ouvidoria é atualmente um dos principais meios de participacdo dos usudrios dos servicos
publicos estaduais na tomada de decisdo governamental. No cumprimento dessa fungao, sao

disponibilizados os seguintes canais de atendimentos:

Internet: (www.ouvidoria.go.gov.br)

e Portal Expresso: (https://www.go.gov.br/servicos-digitais/cge/nova-ouvidoria/nova-manifestacao )

e WhatsApp: 62 3201-5322
e Telefones: 162 (fixo) ou 0800 000 0333, em dias Uteis, das 8h as 17 horas

e Presencial: nas unidades do VAPT VUPT; diretamente nas ouvidorias dos érgdos estaduais e na
Ouvidoria-Geral, situada a Rua 82 n? 400, Palacio Pedro Ludovico Teixeira, 32 andar, Setor Sul, Goiania-
GO, CEP 74.015-908, em dias Uteis, das 8h as 17 horas. No caso de correspondéncia, conforme horario

dos Correios, remetida para o endereco acima.

A Ouvidoria Setorial da Controladoria-Geral do Estado é um importante instrumento de
participacdo social que tem como objetivo receber, analisar e encaminhar manifestacdes da
populacdo sobre os servicos e politicas publicas oferecidos pelo 6rgao. Ao receber as demandas
dos cidaddos, a ouvidoria permite que estes tenham suas necessidades atendidas de forma mais

efetiva, contribuindo para a melhoria da qualidade dos servigos publicos e do controle social.

Por meio da ouvidoria, a populacao pode expressar suas opinides, criticas, sugestdes e elogios,

tornando-se, assim, co-responsavel pela construcdo de uma sociedade mais justa e democratica.

A Ouvidoria Setorial da CGE foi criada em 2023, a partir da reforma administrativa do Governo
de Goias (Lei n? 21.792, de 16/02/2023) e assumiu parte das atribuicdes da Geréncia de Ouvidoria,
principalmente o recebimento, tratamento e resposta as manifesta¢gdes de Ouvidoria encaminhadas

pelos cidaddos a Controladoria-Geral do Estado (CGE).
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A partir da montagem da equipe, composta do gerente e de dois servidores efetivos, a Ouvidoria
Setorial da CGE iniciou suas atividades em margo de 2023. Este relatério de gestdao da OuvSet CGE
atende a necessidade de transparéncia publica e amplia a visibilidade dos resultados alcangados a
partir da prestacao de servigos publicos a sociedade. Do mesmo modo, o documento oferece aos
gestores publicos subsidios para a tomada de decisdes no que tange as possiveis alteracdes, correcdes

ou mesmo implementagao de novas agdes, visando sempre ofertar servigos publicos com qualidade.

1. Manifestacoes - Tipologia e suas definicoes
Os tipos de manifestacdes e suas definicBes estdo previstas na Lei Federal n? 13.460/17 e no
Decreto Estadual n2 10.466/24.

a. Reclamagao: Demonstracdo de insatisfacdo relativa ao servico publico.

b. Denuncia: Comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja solu¢ao dependa da atuagao de érgao
de controle interno ou externo.

c. Sugestao: Proposicao de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de politicas
e servicos prestados pela Administracdo Publica.

d. Elogio: Demonstracdao de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido ou
atendimento recebido.

e. Solicitacdo: Requerimento de adog¢do de providéncia por parte da Administracao.

f. Pedido de Acesso aInformacgao (LAI): Manifestacdao aos 6rgaos e ou entidades, realizadas

por pessoa fisica ou juridica, que requer informacdes especificas acerca de determinado assunto.

2. Manifestacoes
A Ouvidoiria Setorial tem como principal competéncia atuar como interlocutora e mediadora
entre o cidaddao e a CGE, para que as manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania

proporcionem continua melhoria dos servicos publicos prestados.

Em 2023, o Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGOe) registrou 720 atendimentos pela Ouvidoria
Setorial da CGE, enquanto em 2022 foram registrados 519 atendimentos, o que representou uma

elevacdo de 39% no total de atendimentos realizados.

Em relacdo as manifestacbes deve ser destacado também o trabalho de analise e

encaminhamento, pela equipe da Ouvidoria Setorial da CGE aos demais 6rgaos estaduais, de cerca de
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10 mil manifestagdes que chegaram para esta unidade no Sistema Eletronico de Gestdao de Ouvidoria.

Ao longo de 2023, podemos observar a seguinte variagdo no nimero de atendimentos/més:

OuvSet CGE - Quantidade de atendimentos/més realizados no ano de 2023

Na sequéncia, sdo exibidas as demandas por tipos de manifestacao registradas na Ouvidoria
Setorial da CGE em 2023.

OuvSet CGE - Tipos de manifesta¢do 2023

Vale destacar que o numero de Reclamacdes em 2023 representou cerca de 34% do total de
manifestacdes, enquanto o porcentual de Denuncias representou 20% das manifestacdes. Em
2022, os tipos de manifestacdo que se destacaram foram Comunicacdo, com 37% do total, e LAI,

com 30% das manifestagOes registradas.

Outra constatacdo sobre o numero de manifestaces é o fato de que em 2023 foi alto o nimero
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de manifestagOes inativadas na CGE, que chegaram a 299, 41% do total, principalmente por falta de
dados (258) e repetidas (27). Em 2022, as inativadas foram 188 (36% do total). A maioria das
manifestacGes inativadas ocorreram por serem andnimas, ndo possibilitando o pedido de

complementacao.

Denuncias — Por ser o 6rgao responsavel pelo sistema de correicdo do Estado de Goids, a CGE
trata, além das denuncias ligadas ao 6rgdo, das denuncias relativas aos demais agentes publicos
estaduais detentores dos cargos de alto escaldao (DAS1, DAS2 e DAS3), conforme determina a
legislagao.

Das 147 denuncias registradas e tratadas pela Ouvidoria Setorial da CGE em 2023, 30
manifestacGes referiram-se ao assunto “Conduta do Servidor Publico” e 14 ao assunto “Meio
Ambiente”. Destaca-se ainda a falta de conhecimento que o cidaddo tem em relacdo as esferas federal,
estadual e municipal, ja que do total das denuncias registradas, 51 manifesta¢cdes eram da competéncia
de outra esfera de governo, tendo sido informado pela OuvSet ao manifestante a esfera

correspondente e os dados para acessar a ouvidoria correta.

Na comparacdo com o ano anterior, ocorreu um aumento de 234% do numero de denuncias, ja
gue em 2022 foram registradas 44 denuncias, onde os assuntos “Conduta do Servidor Publico” tiveram
7 registros e “Bem Publico/Servico Publico” com 5 registros. Também as manifestacGes de atuacdo de

outras esferas da administracdo tiveram um numero alto, com 31 registros.

OuvSet CGE - Denuncias registradas por assunto — 2023

Manifestacao inativada
Competéncia de outra Adm....

Conduta do servidor publico

Competéncia de outra Adm....

Meio Ambiente

Assuntos de servidor publico
Beneficio Social

Bem Publico/Servico Pablico
Fornecedor/Prestador
Outros

Transito
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3. Pedido de Acesso a Informacgao - LAI

Os pedidos de acesso m informacgdo constituem-se em um dos tipos de manifestagao que seguem
os ritos da Lei Federal n.2 12.527/2011 (Lei de Acesso m Informagdo - LAIl), da Lei Estadual n®
18.025/13, do Decreto Estadual n? 7.904/13 e das demais legislacdes pertinentes. Cabe ressaltar
que essas manifestacdes sdo tratadas dentro do préprio Sistema de Gestdo 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 manifestacdo, a interposicdo de resposta

insatisfatéria cabe por uma vez.

OuvSet CGE - Quantidade de pedidos de acesso a informacgao - LAl (2019 — 2023)

Ano 2019 2020 2021 2022 2023
Quantidade LAI 71 46 78 156 106

Evolucao LAI (anual)

180
160
140

120

100

80

60

40

B I
0

2019 2020 2021 2022 2023

Foram protocolados em 2023 na Ouvidoria Setorial de CGE 106 pedidos de acesso a informacao
com base na LAI. O prazo médio de respostas foi 10,2 dias, enquanto a média geral do Estado foi de
10,9 dias.

Nos pedidos LAl tratados pela Ouvidoria Setorial da CGE em 2023 houve uma reducdo de 32% em
relacdo a 2022. Isso se deve principalmente a uma curva fora da linha ocorrida em abril/2022, quando
foram registrados, somente naquele més, 87 pedidos LAI. Ainda em relagdo aos pedidos LAI, houve a

apresentacdo em 2023 de 14 recursos para essa tipologia.

A diminuicdo no numero de recursos nos pedidos de acesso a informacdo ocorre desde 2020 e

pode ser explicada em parte como resultado do trabalho realizado pela Ouvidoria-Geral, que realiza a
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revisdo das respostas oferecidas pelas ouvidorias setoriais e adjuntas do Estado. Na revisdao de
resposta, os orgdos sdo avaliados e orientados a produzir resposta adequada a necessidade e pedido
do cidadao.

Os assuntos mais demandados nos pedidos de informac¢dao para a Ouvidoria Setorial da CGE
em 2023, retirados aqueles inativados por falta de dados e da competéncia de outras esferas da

administragdo publica, foram “Governo” e “Bem publico/Servigo publico.

OuvSet CGE - Assuntos mais demandados em 2023 nos Pedidos LAI

Manifestacao inativada
Competéncia de outra Adm....
Competéncia de outra Adm....

Governo

Bem Publico/Servico Publico
Assuntos de servidor publico
Estatisticas
Fornecedor/Prestador
Conduta do servidor publico
Outros

Beneficio Social

Saneamento Basico/Agua

4. Tempo médio de resposta
Em relacdo ao tempo de resposta, a Lei Federal n.2 13.460/17 estabelece o prazo de 30 dias,
prorrogdveis uma Unica vez por igual periodo, para oferecer resposta conclusiva a manifestagao

registrada pelo usuario de servigos publicos.

O Poder Executivo do Estado de Goias utiliza o prazo de 30 dias improrrogavel, considerando
o Decreto Estadual n? 9.270/18, modificado pelo Decreto Estadual n? 10.466, de 14/5/2024, que

estabelece 20 dias de prazo, prorrogavel por mais 10 dias, mediante justificativa. Dessa forma,
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considera-se o prazo mais benéfico ao usuario.

Em 2023, o prazo médio de respostas as manifestagdes tratadas pela Ouvidoria Setorial da
CGE foi de 5,7 dias, um prazo que pode ser considerado muito bom e que reduziu em 24% o prazo

médio verificado em 2022, que foi de 7,5 dias. O prazo médio de respostas das ouvidorias do
Estado em 2023 foi de 8,3 dias.

OuvSet CGE - Tempo médio de resposta por tipo de manifestagao em 2023

5. Resolutividade

O indice de Resolutividade procura demonstrar se a demanda do manifestante foi resolvida
ou ndo. Por meio de uma pesquisa de satisfacdo, realizada apés a finalizacdo da manifestacao, o
usudrio é questionado: “Sua demanda foi resolvida?” e, a partir da resposta fornecida, calcula-se

(0} I'ndice de Resolutividade (% Resolutividade = [(0,5 * Total de respostas parcialmente + Total de respostas sim) /

Total de respostas da pesquisa de satisfagdo] * 100)

OuvSet CGE - indice de Resolutividade 2023

64.9% 644%
Média: 63%

64.5%
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Em 2023, o indice de Resolutividade da Ouvidoria Setorial da CGE foi de 63%, tendo um

aumento com relac3o ao indice de Resolutividade encontrado em 2022, de 57%.

No grafico a seguir podemos observar o porcentual de resolutividade apresentado para cada
tipo de manifestacdo. Verifica-se que “Reclamacdo” e “Solicitacdao” sdo os tipos de manifesta¢do que
apresentam os menores porcentuais de resolutividade, enquanto elogio e sugestdo atingem o

grau maximo de resolutividade.

OuvSet CGE - Resolutividade por tipo de manifestacao em 2023

Sugestao

Dentincia

Solicitagdo

Reclamacéao

6. Respostas insatisfatdrias

Uma resposta é considerada insatisfatéria 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 ao servico publico que hd a necessidade de produzir uma

nova e melhor resposta.

Em 2023, a OuvSet CGE obteve um porcentual de 2% de respostas consideradas insatisfatérias
pelo cidaddo, numero que foi de 2,8% em 2022. Ocorreu, portanto, uma reducdo de 29% de um

ano para outro.
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7. Nota de recomendagao

A nota de recomendacdo considera respostas que avaliam o trabalho da Ouvidoria numa escala
de 0 a 10 em resposta a questao: “Vocé recomendaria a ouvidoria?”. A pergunta é apresentada
aos usudrios do servico publico na Pesquisa de Satisfacdo, realizada no Sistema Eletronico de Gestao

de Ouvidoria (SGOe) apds a finalizacdo da manifestacao.

OuvSet CGE - Nota de recomendagdo (2019 - 2023)

Ano 2019 2020 2021 2022 2023
Nota de Recomendagao 6,6 4,4 59 6,9 7.4

Nota de Recomendacao (anual)

2019 2020 2021 2022 2023

(o2}

(5]
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O exame comparativo dos resultados obtidos nesse quesito mostra o aumento constante da
nota de recomendacdo proveniente da pesquisa respondida pelos manifestantes, tendo

alcancado em 2023 a maior nota dos ultimos cinco anos.

8. AcgOes realizadas pela Ouvidoria Setorial CGE 2023

= Construcao do Portal das Ouvidorias na internet,

(https://goias.gov.br/controladoria/canal-para-o-cidadao-falar-com-o-governo-de-goias/).

Foram reunidos em um mesmo local todas as informacdes relativas a atividade de Ouvidoria no

Governo de Goias, para consulta dos servidores que atuam nas ouvidorias e para os cidaddos em

o CGE

o - Controladoria
Ouvidoria Geral do Estado

3

O ESTADO QUE DA CERTO


https://goias.gov.br/controladoria/canal-para-o-cidadao-falar-com-o-governo-de-goias/

geral. O Portal das Ouvidorias disp0e a legislacdo que regulamenta a atuacdo das ouvidorias em
Goias, cartilhas para padronizacdo e melhoria da qualidade das respostas, atribuicdes das
ouvidorias, contatos das ouvidorias estaduais, estatisticas e perguntas frequentes, entre outras
informacgdes.

= Elaboracdo, pela OuvSet CGE, do Plano de Comunicacdo das Ouvidorias para divulgar o
servigo de ouvidoria e as a¢des das unidades de ouvidoria do Poder Executivo goiano, na busca
por ampliar o conhecimento e acesso do cidadao a esse servigo. Em 2023 o Plano de Comunicagao
apresentou os seguintes resultados:

e Postagens especificas nas redes sociais: 5 inser¢des

e Artigos: 2 postados por veiculos de imprensa

e O Tal do Compliance: 2 programas sobre ouvidoria na TV Brasil Central

e Pilulas Ouvidorias: 1 insercao (gravada por nds)

e Eventos Ouvidoria: 4 temas com 7 inserc¢des (site CGE, intranet e redes)

Producdo de pautas e releases para divulgacdo institucional (4 releases):
Sistema de Gestdo de Ouvidorias
Il Quvideia

Inteligéncia artificial no Sistema de Ouvidoria

A

Seminario Nacional de Ouvidoria)

= Supervisao do trabalho das ouvidorias Adjuntas ligadas a Ouvidoria Setorial da CGE, todas
integrantes de 6rgaos da Governadoria: Casa Militar, Casa Civil, Secretaria Geral de Governo,
Secretaria de Relag®es Institucionais, Vice-Governadoria, Procuradoria-Geral do Estado e
Secretaria do Entorno do Distrito Federal. Foram realizados contatos mensais com as ouvidorias
Adjuntas e uma reunido geral de alinhamento com todas as adjuntas em 16/11/2023.

= Edicdo e disponibilizacdo dos modelos de textos padronizados usados como sugestao para

as respostas das ouvidorias as manifestacgdes.

9. Conclusao
Este relatério de gestdao evidencia os principais resultados das atividades desenvolvidas pela

Ouvidoria Setorial da CGE em 2023, coletados a partir de dados obtidos no Sistema de Gestdo de
Ouvidoria (SGOe).

A OuvSet CGE tratou 720 manifestagcdes em 2023, o que representou uma elevagao de 39%

no total de atendimentos realizados em relacdo a 2022, com 519 manifestacOes registradas.
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Destaque também para o trabalho de andlise e encaminhamento para as demais ouvidorias de

aproximadamente 10 mil manifestacdes que chegaram na CGE ao longo do ano.

A maior parte das manifestacdes foi registrada via Portal Expresso (https://www.go.gov.br/ ).

Em 2023, o prazo médio de resposta foi de 5,7 dias e na pesquisa de satisfacdo respondida pelos
manifestantes, o indice de resolutividade foi de 63% e a nota média de recomendagdao 7,4. Em 2022,
esses nimeros foram de prazo médio de resposta de 7,5 dias, resolutividade de 57% e nota de
recomendacdo de 6,9. O porcentual de respostas consideradas insatisfatérias pelo cidadao foi
de 2% em 2023, contra 2,8% em 2022, uma reducgao de 29%.

O Ouvidoria Setorial da CGE foi criada em fevereiro de 2023 para fazer o tratamento e as
respostas das manifestacdes relativas a Controladoria, desvinculando esse trabalho da Geréncia
de Ouvidoria, que ja existia e que passou a focar no gerenciamento e nos projetos do sistema de

ouvidorias do governo de Goias de forma geral.

Ao ter uma equipe especifica para gerir as manifestacdes da CGE, nota-se a partir dos dados
levantados nesse relatério que todos os principais indicadores de ouvidoria da CGE em 2023
tiveram avangos em relagdo a 2022, evidenciando que o desmembramento da estrutura da

Ouvidoria da CGE trouxe melhorias na prestacdo do servico publico ofertado ao cidadao.

O planejamnento da Subcontroladoria de Governo Aberto e Ouvidoria-Geral de expandir o
conhecimento da sociedade sobre a funcdo das ouvidorias tembém teve uma grande parcela nos
resultados alcancados em 2023. As ouvidorias passaram a ter participacdo em projetos como
Estudantes de Atitude, Embaixadores da Cidadania, Programa de Compliance Publico do Estado e
dos Municipios, dentre outros, fizeram crescer a demanda da atividade de ouvidoria. A Ouvidoria
hoje tem maior visibilidade e a previsao é de que cres¢a ainda mais. Portanto, surge a necessidade

de um melhor aparelhamento e maturidade da estrutura.

Os canais de comunicacdao com a sociedade devem ser ampliados. O uso dos aplicativos de
redes sociais pelas ouvidorias na comunicagdao com o usuario de servigos publicos ja é uma
realidade. Em 2022 os registros das manifestacOes passaram a ser realizados por meio do Portal
Expresso, que permite ao cidaddo registrar sua manifestacdao diretamente e de forma mais
simplificada. Em 2023, o novo Sistema Eletronico de Gestdo das Ouvidorias (SGOe), mais
moderno, rapido e construido em parceria pela Ouvidoria e pela area de Tl da CGE, foi colocado

no ar, facilitando o trabalho dos servidores que atuam na area.

Portanto, em virtude dos assuntos tratados nas manifestacdes terem relacao direta com os
servicos prestados pelo poder publico estadual, o presente relatério é instrumento importante na

tomada de decisdo sobre as politicas publicas. As manifestagdes dos usudrios de servigos publicos
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sdo um termOmetro para os gestores.

E também importante a consciéncia de que o grau de qualidade pretendido quando se produz
determinado servico é, em ultima analise, imposto pelo cidaddo. Com o aumento da demanda
também se percebe a maior exigéncia por parte do cidaddo. Tal fato pode ser constatado na

complexidade dos pedidos de acesso a informacao registrados no sistema.

O presente relatdorio dessa Ouvidoria Setorial visa fornecer subsidios para andlise e
acompanhamento das informagdes relacionadas a Controladoria-Geral do Estado e também atender o

que rege a atual legislagdo sobre a construcao de Relatérios Anuais de Gestao.

GOVERNO DE GOIAS

Controladoria-Geral do Estado de Goids
Subcontroladoria de Governo Aberto e Ouvidoria-Geral
Ouvidoria Setorial da CGE
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