Departamento
Estadual de
Trinsito

ESTADO DE GOIAS
DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO
GERENCIA DA OUVIDORIA SETORIAL

Referéncia: Processo n2 202600025086087
Interessado(a): GERENCIA DA OUVIDORIA SETORIAL
Assunto: Disponibilizacao de Informacao

DESPACHO N2 1665/2026/DETRAN/GEOS-20992

A par de cumprimenta-los, solicito por gentileza, que as informacdes
sobre os Relatérios Anuais da Ouvidoria, em anexo, sejam disponibilizados no site do
DETRAN, conforme estabelecido nos artigos 26 a 30 da Instrucao Normativa N¢
1/2025 da Controladoria Geral do Estado

Requer-se a pronta disponibilizacao das informac¢des solicitadas, com
a maxima brevidade possivel, em atencdo ao prazo estabelecido pela Controladoria
Geral do Estado para a conclusao do Prémio Ouvidoria Publica 2026.

Informamos que o pedido de insercao dos relatérios mensais da
Ouvidoria do Detran, devera ser colocado no mesmo local onde ja se encontra
divulgado o Relatério Anual de 2024, mantendo o relatério anual.

Segue caminho:

1-Acesso a Informacao https://goias.gov.br/detran/acesso-a-

informacao/

2- Servicos de Informacao ao Cidadao (SIC) e Ouvidoria


https://goias.gov.br/detran/acesso-a-informacao/

Servigos de Informagao

ﬁ- ao Cidadio (SIC) e
Ouvidoria

s SIC Fisico — Unidades do Vapt Vupt

Ouvidoria — Atendimento Presencial

e-SIC Eletrdnico

Lei de Acesso a Informacdo Estadual

Relatorio de Pedidos de Acesso a

Informacao

s Classificacio das Informacdes
Sigilosas

e Autoridade de Moniteramento de
Aplicacdo da LAl

e Encarregado pelo Tratamento dos
Dados Pessoais

» Politica de Privacidade e Protecdo de
Dados

s Expresso Goias

e Pesquisas de Satisfacdo

e Relatdrio de Gestdo de Ouvidoria

Posto isso, encaminhem-se os presentes autos a Comunicacao Setorial
para demais providéncias.

GOIANIA, 08 de junho de 2026.
JOYCE PEREIRA SANTA CRUZ
Gerencia da Ouvidoria Setorial





http://sei.go.gov.br/sei/controlador_externo.php?acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=1&cv=91474734&crc=60F9A60F
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INTRODUCAO

Em cumprimento aos Artigos 14 e 15 da Lei Federal n.2 13.460/2017 e ao Artigo 42 do Decreto
do Estado de Goids n.2 10.466/2025, apresentamos neste relatorio o resultado das atividades
desenvolvidas no dmbito da Gerencia da Ouvidoria Setorial do DETRAN referente ao ano base de 2025,

comparando-o sempre que for necessario com os resultados do ano de 2024.

O Decreto Estadual n? 10.466/2025 dispde 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 usudrios dos servigcos publicos no Sistema de Gestdo de Ouvidorias

(SGOe), observando os prazos e as condicGes estabelecidas nas legislacOes vigentes.

A ouvidoria é atualmente um dos principais meios de participacdo dos usuarios dos servicos
publicos estaduais na tomada de decisdo governamental. No cumprimento dessa funcdo, sdo

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 )
* Telefones: 62 3272-8220 ou 154 todos os dias da semana

* Presencial: nas unidades do VAPT VUPT; diretamente nas ouvidorias dos 6rgdos estaduais e na
Gerencia da Gerencia da Ouvidoria Setorial, situada a Avenida Engenheiro Atilio Correia Lima, 1875 —
Bairro Cidade Jardim — CEP 74425-901 — Goiania-Goias, em dias Uteis, das 8h as 17 horas. No caso de

correspondéncia, conforme hordrio dos Correios, remetida para o enderego acima.

A Gerencia da Gerencia da Ouvidoria Setorial € um importante instrumento de participagao
social que tem como objetivo receber, analisar e encaminhar manifesta¢des da populagdao sobre os
servigos e politicas publicas oferecidos pelo drgdo. Ao receber as demandas dos cidad3dos, 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 popula¢do pode expressar suas opinides, criticas, sugestdes e elogios,

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

Este relatério de gestdo da Gerencia da Ouvidoria Setorial atende a necessidade de
transparéncia publica e amplia a visibilidade dos resultados alcangados a partir da prestacdo de
servicos 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 implementacao
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de novas agles, visando sempre ofertar servicos publicos com qualidade.

1. MANIFESTAGOES - TIPOLOGIA E SUAS DEFINICOES

Os tipos de manifestacbes e suas definicdes estdo previstas na Lei Federal n2 13.460/17 e no

Decreto Estadual n? 10.466/24.
a. Reclamacgao: Demonstracao de insatisfacdo relativa ao servico publico.

b. Denuncia: Comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da atuacdo de 6rgdo

de controle interno ou externo.

c. Sugestdo: Proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de politicas e

servicos prestados pela Administracdo Publica.

d. Elogio: Demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido ou

atendimento recebido.
e. Solicitagdao: Requerimento de adogdo de providéncia por parte da Administracdo.

f. Pedido de Acesso a Informagdo (LAI): Manifestacdo aos drgdos e ou entidades, realizadas por

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

2. MANIFESTACOES

A Gerencia da Ouvidoria Setorial tem como principal competéncia atuar como interlocutora e
mediadora entre o cidaddo e o DETRAN, para que as manifestacdes decorrentes do exercicio da

cidadania proporcionem continua melhoria dos servigos publicos prestados.

No ano de 2025, o Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGOe) registrou 6.380 atendimentos pela
Gerencia da Ouvidoria Setorial do DETRAN, enquanto no mesmo periodo de 2024 foram registrados
7.407 atendimentos, o que representou uma redugao de 13,86% no total de atendimentos realizados.

Ao longo do ano de 2025, podemos observar a seguinte variagdo no nimero de atendimentos/més:
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Na sequéncia, sdo exibidas as demandas por tipos de manifestacdo registradas na Geréncia da

Ouvidoria Setorial do DETRAN no ano de 2025.

GOS DETRAN - Tipos de manifestagao de 2025
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Vale destacar que o numero de ReclamagGes no ano de 2025 representou cerca de 72,82% do
total de manifestacGes, enquanto o porcentual de Denuncias representou 2,88% das manifestagdes.
No ano de 2024, os tipos de manifestacdo que se destacaram foram as reclamacdes e solicitacOes, que

juntas somam 91,27% das manifestagdes registradas.

Outra constatacao sobre o nimero de manifestacées é o fato de que no ano de 2025 continuou
alto o numero de manifestacdes inativadas no DETRAN, que chegaram a 1.644, principalmente por
falta de dados (1308) e repetidas (260). No mesmo periodo de 2024, as inativadas foram 1673, sendo
gue a maioria das manifestacbes inativadas ocorreram por serem anbénimas, nao possibilitando o

pedido de complementacao.

Denuncias — Das 184 denuncias registradas pela Gerencia da Ouvidoria Setorial do DETRAN no
ano de 2025, 67 foram inativadas por falta de dados, 33 eram referentes a transito e 29 manifestacoes
referiram-se ao assunto fornecedor/prestador. Destaca-se ainda a falta de conhecimento que o
cidaddo tem em relacdo a atuacdo das esferas federal, estadual e municipal, ja que do total das
denuncias registradas 18 manifestac6es eram da competéncia de outra esfera de governo, tendo sido

informado ao manifestante a esfera correspondente e os dados para acessar a ouvidoria correta.

Na comparagdao com o mesmo periodo do ano anterior, ocorreu uma redugdo de 39,86% do

numero de dendncias.

GOS DETRAN - Dentincias registradas por assunto — 2025

TRANSITO 33
CONDUTA DO SERVIDOR PUBLICO 12
MANIFESTACAO INATIVADA 84
FORNECEDOR/PRESTADOR 29
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

MANIFESTACOES
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3. PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO - LAI

Os pedidos de acesso a informacdo constituem-se em um dos tipos de manifestacdo que seguem
os ritos da Lei Federal n.212.527/2011 (Lei de Acesso m Informacdo - LAl), da Lei Estadual n2 18.025/13,
do Decreto Estadual n? 7.904/13 e das demais legislagbes pertinentes. Cabe ressaltar que essas
manifestacées 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 Insatisfatdria cabe por

uma vez.
GOS DETRAN - pedidos de acesso a informagdo - LAl 2025
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Foram protocolados 35 pedidos de acesso a informagao na Gerencia da Ouvidoria Setorial do
DETRAN com base na LAl no ano de 2025. O prazo médio de respostas foi 6,7 dias enquanto a média

geral do Estado foi de 10,2 dias.

Nos pedidos LAl tratados pela Gerencia da Ouvidoria Setorial do DETRAN no ano de 2025 houve

uma redugdo de 57,83% em relagdo ao mesmo periodo de 2024.

Os assuntos mais demandados nos pedidos de informacdo para a Gerencia da Ouvidoria Setorial
do DETRAN no ano de 2025, retirados aqueles inativados por falta de dados e da competéncia de

outras esferas da administracdo publica, foram “Transito” e “Servico Publico”.
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GOS DETRAN - LAI: Assuntos mais demandados em 2025

QUANTIDADE

17

TRANSITO COMP DE OUTRA ADMINISTRAGAO & FORNECEDOR/PRESTADOR & BEM PUBLICO

4. TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

Em relacdo ao tempo de resposta, a Lei Federal n.2 13.460/17 estabelece o prazo de 30 dias,
prorrogaveis uma Unica vez por igual periodo, para oferecer resposta conclusiva a manifestacdo
registrada pelo usuario de servigos publicos. O Poder Executivo do Estado de Goias utiliza o prazo de 20

dias, prorrogavel por mais 10 dias mediante justificativa (Decreto Estadual n? 10.466/24).

No ano de 2025, o prazo médio de respostas as manifestacGes tratadas pela Gerencia da
Ouvidoria Setorial do DETRAN foi de 2,7 dias, um prazo que pode ser considerado muito bom, tendo em

vista o prazo médio de respostas das ouvidorias do Estado em 2024 foi de 6,7 dias.

5. RESOLUTIVIDADE

O indice de Resolutividade procura demonstrar se a demanda do manifestante foi resolvida ou n3o.
Por meio de uma pesquisa de satisfagao, realizada apds a finalizacdo da manifesta¢do, o usuario é
questionado: “Sua demanda foi resolvida? ” E, a partir da resposta fornecida, calcula-se 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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GOS DETRAN - indice de Resolutividade (PORCENTAGEM) 2025
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No ano, o indice de Resolutividade da Gerencia da Ouvidoria Setorial do DETRAN foi de 49%, se
mantendo com relacdo ao indice de Resolutividade encontrado no mesmo periodo do ano anterior, que
foi de 58%. Apds andlise dos dados, depreende-se que houve aumento o nimero de respostas a
pesquisa. Também pesou negativamente na resolutividade o fato de o DETRAN ter recebido alto
porcentual de manifestagdes que seriam de competéncia de outros érgdos e ndo do Poder Executivo de
Goias. Mesmo informando o érgdo correto e os canais para a solicitacdo, as respostas a pesquisa

pontuaram como “Ndo Atendido” e com nota baixa.

6. RESPOSTAS INSATISFATORIAS

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 informa ao servigo publico que ha a necessidade de
produzir uma nova e melhor resposta.

No ano de 2025, a Gerencia da Ouvidoria Setorial obteve um porcentual de 5,20% de respostas

consideradas insatisfatérias pelo cidadao.

7. NOTA DE RECOMENDAGAO

A nota de recomendacao 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



7 | ZGOIAS
DETRAN

GOIAS

usuarios do servico publico na Pesquisa de Satisfacdo, realizada no Sistema Eletronico de Gestao de
Ouvidoria (SGOe) apés a finalizagdo da manifestagdo. O exame comparativo dos resultados obtidos
nesse quesito mostra que no ano ocorreu um aumento da nota de recomendagdo proveniente da

pesquisa respondida pelos manifestantes, que foi de 6,7 contra 7,0 alcangado no ano de 2024.

GOS DETRAN - Nota de recomendagdo 2025

7,5 7,5 74 7,5

6,6 6,5 6,4 6,7

6 6,1 6,1 59

NOTA

8. ACOES REALIZADAS PELA GERENCIA DA OUVIDORIA SETORIAL DETRAN EM 2025

* Participacdo na discussdo e dos critérios de avaliagdo do 22 Prémio das Ouvidorias Publicas do
Estado de Goias.

¢ Eventos Ouvidoria:

1. IX Seminario Goiano de Ouvidoria

2. A Agenda de Governo Aberto em Goias

3. CGE promove encontro de ouvidores estaduais.
» Atualizacdo e disponibilizacdo dos modelos de textos usados como sugestdes para as respostas

das areas técnicas.

9. CONCLUSAO

Este relatério de gestdo evidencia os principais resultados das atividades desenvolvidas pela
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Gerencia da Ouvidoria Setorial do DETRAN no ano de 2025, coletados a partir de dados obtidos no

Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGOe) e no Painel de Dados Estatisticos da Ouvidora-geral.

A Gerencia da Ouvidoria Setorial do DETRAN tratou 6.380 manifestagbes no ano, o que
representou uma REDUCAO de 13,86% no total de atendimentos realizados em relagdo ao mesmo

periodo de 2024.

A maior parte das manifestacdes foi registrada via Portal Expresso (https://www.go.gov.br/). No
ano de 2025, o prazo médio de resposta foi de 2,7 dias e na pesquisa de satisfacdo respondida pelos
manifestantes, o indice de resolutividade foi de 49% e a nota média de recomendacdo 6,7. O porcentual

de respostas consideradas insatisfatdrias pelo cidadao foi de 5,20% no ano.

O Gerencia da Ouvidoria Setorial do DETRAN foi criada em janeiro de 2023 para fazer o tratamento
e as respostas das manifestaces relativas ao DETRAN. Ao ter uma equipe especifica para gerir as
manifestacdes do DETRAN, nota-se a partir dos dados levantados nesse relatério que melhoraram os

indices de reducdo do prazo de resposta ao usuario e reducdo de respostas insatisfatérias.

Mas nas respostas a pesquisa de satisfacdo os resultados melhoraram, com reducado no indice de
resolutividade e na nota de recomendacdo. Andlise das pesquisas respondidas mostrou que pesou
negativamente na resolutividade o fato de o DETRAN ter recebido alto porcentual de manifestacdes que
seriam de competéncia de outros drgdos e ndo do Poder Executivo de Goids. Mesmo a ouvidoria tendo
informado ao usuario o érgao correto e os canais para a solicitagdo, as respostas a pesquisa pontuaram

como “Nio Atendido” e com nota baixa.

A Ouvidoria hoje tem maior visibilidade e a previsdo é de que cresca ainda mais. Portanto, surge

a necessidade de um melhor aparelhamento e maturidade da estrutura.

Os canais de comunicagdo com a sociedade devem ser ampliados. O uso dos aplicativos de redes
sociais pelas ouvidorias na comunica¢do com o usuario de servicos publicos ja é uma realidade. Em 2022
os registros das manifestagdes passaram a ser realizados por meio do Portal Expresso, que permite ao
cidaddo registrar sua manifestacado diretamente e de forma mais simplificada. Em 2024, o novo Sistema
Eletronico de Gestdo das Ouvidorias (SGOe), mais moderno, rapido e construido em parceria pela

Ouvidoria e pela area de TI, foi colocado no ar, facilitando o trabalho dos servidores que atuam na area.

Portanto, em virtude de os assuntos tratados nas manifestacées terem relagao direta com os
servicos prestados pelo poder publico estadual, o presente relatdrio é instrumento importante na
tomada de decisdo sobre as politicas publicas. As manifesta¢Ges dos usuarios de servigos publicos sdo

um termémetro para os gestores.
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E também importante a consciéncia de que o grau de qualidade pretendido quando se produz
determinado servico é, em ultima anadlise, imposto pelo cidaddao. Com o aumento da demanda também
se percebe a maior exigéncia por parte do cidadao. Tal fato pode ser constatado na complexidade dos

pedidos de acesso a informacdo registrados no sistema.

O presente relatdrio dessa Gerencia da Ouvidoria Setorial visa fornecer subsidios para analise e
acompanhamento das informacoes relacionadas a Controladoria-Geral do Estado e também atender o

gue rege a atual legislagdo sobre a construcdo de Relatérios Anuais de Gestao.

Manoel Leandro da Silva
Gerencia da Ouvidoria Setorial

DETRAN-GO
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