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Introducéo

O presente relatério consolida informag@es sobre as manifestacdes tipicas de
Ouvidoria (sugestbes, denudncias, reclamacfes, elogios, pedidos de acesso a
informacé&o, solicitacbes de providéncias e demandas de simplificacdo de servigos
publicos), registradas por usuarios de servigos publicos no ano de 2023 em Nnossos

canais de atendimento.

Ademais, este documento tem como objetivo dar visibilidade aos resultados
do ano de 2023 acerca do trabalho executado e garantir transparéncia as acoes
realizadas, além de disseminar o campo de atuacdo da Ouvidoria com objetivo de

potencializar e aprimorar o atendimento da Secretaria de Estado da Economia.

Em cumprimento aos Artigos 14 e 15 da Lei Federal n.° 13.460/2017 e ao
Artigo 19 do Decreto do Estado de Goias n.° 9.270/2018, apresentamos neste relatério
o resultado das atividades desenvolvidas no ambito da OUVIDORIA SETORIAL da

Secretaria de Estado da Economia, referente ao ano base de 2023.

O Decreto Estadual n®9.270/2018 dispde sobre as atividades e a estruturacao
das Ouvidorias da Administracdo Publica Direta e Indireta do Estado de Goias. Cabe as
Ouvidorias o importante papel de apresentar respostas as manifestacdes registradas
pelos usuarios dos servicos publicos no Sistema de Gestdo de Ouvidorias — SGOe —,

observando os prazos e as condi¢des estabelecidas nas legislacfes vigentes.

Esta Ouvidoria setorial compde a Rede de Ouvidorias do Poder Executivo
Estadual, coordenada pela Superintendéncia de Participacdo Cidada da Controladoria-

Geral do Estado — CGE-GO, que atua como unidade central.

A Ouvidoria é o principal meio de participacdo dos usuarios dos servicos
publicos estaduais na tomada de decisdo governamental. No cumprimento dessa funcao,

sdo disponibilizados os seguintes canais de atendimentos:

. Portal da Ouvidoria: http://www.cge.go.gov.br/ouvidoria/;
. Telefones (62) 3269-6300 / (62)3269-2555;

. Unidades do Vapt Vupt;

. E-mail: economia.ouvidoria@goias.gov.br;

. Carta,

o Presencial: Av Avenida Vereador José Monteiro, 2233, Bloco A —


http://www.cge.go.gov.br/ouvidoria/%3B

Térreo - Sala — 132 — Setor Nova Vila — CEP: 74.653-900 — Goiania/Goias, .

A Ouvidoria da Secretaria de Estado da Economia institui-se como um meio
estratégico e legitimo de comunicacdo entre a Sociedade e a Administracdo Publica.
Procura agilizar e modernizar o atendimento, em busca de eficiéncia, efetividade e
gestdo da qualidade de suas acbes, sempre com a devida atencdo aos usuarios de
servigos publicos.

A disponibilizacdo de informagfes por meio deste Relatorio de Gestédo visa
atender a necessidade de transparéncia publica, ampliando a visibilidade dos resultados
alcancadosa partir da prestacédo de servicos publicos a sociedade. Do mesmo modo, o
documento oferece aos gestores publicos subsidios para a tomada de decisbes no
gue tange as possiveis alteracdes, correcbes ou mesmo implementacdo de novas
acoOes, visando sempre a oferta de servi¢cos publicos com qualidade.

2. Manifestag0Oes por tipologia e suas defini¢oes

Os tipos de manifestacdes e suas definicdes estao previstas na Lei Federal n®
13.460/17 e no Decreto Estadual n® 9.270/18.

a. Manifestacfes: reclamacdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacdo de
servicos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizacéo
de tais servicos.

b. Reclamacao: Demonstracao de insatisfacao relativa ao servigco publico.

c. Denuncia: Comunicacao de pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da
atuacaode 6rgédo de controle interno ou externo.

d. Sugestdes: Proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servicos prestados pela Administracdo Publica.

e. Elogios: Demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico
oferecido ou atendimento recebido.

f. Solicitacdo: Requerimento de adocao de providéncia por parte da
Administracao.

g. Comunicacdao: Fato relatado por pessoa nao identificada.

h. Pedido de Acesso a Informacéo (L.A.l.): Manifestacdo aos 6rgéos e ou
entidades, realizadas por pessoa fisica ou juridica, que requer informacgdes
especificas acerca de determinado assunto.



3. Atendimentos

A Ouvidoria Setorial da Secretaria de Estado da Economia tem como principal
competéncia atuar como interlocutora e mediadora entre o cidadao e a Administracao Publica,
para que as manifestacbes decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem continua
melhoria dos servigos publicos prestados.

A atividade de Ouvidoria Fazendaria considera que os atendimentos sdo a soma dos
registros pontuais realizados e das manifestacdes registradas no sistema e que geram um
namero de protocolo.

Dentro desse contexto, em 2022, a Ouvidoria Fazendéaria registrou 10.289
atendimentos, enquanto que em 2023 foram registrados 9.361, o que resultou um decréscimo
de 9,00%, conforme grafico a seguir:

Grafico 1 — Numero total de atendimentos (2022 — 2023)
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Fonte: SOGe — Sistema de Ouvidoria Geral do Estado

O gréfico a seguir representa a evolu¢do do numero de atendimentos nos ultimos
cinco anos:

Gréfico 2 — Numero total de atendimentos (2019 — 2023)
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Fonte: SOGe — Sistema de Ouvidoria Geral do Estado

Em relacdo ao numero total de atendimentos em 2023/2022, temos a seguinte

distribuicdo mensal, conforme o Gréafico 3:

Gréafico 3 — Atendimentos mensais — 2022/2023
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Fonte: SOGe — Sistema de Ouvidoria Geral do Estado

4. Manifestacoes

Quando considerado somrente o numero de manifestacfes, ou seja, apenas aquelas

registradas no Sistema de Ouvidoria e que geram um numero de protocolo para
acompanhamento, observamos um decréscimo de apenas 1,23% na quantidade de
manifestacdes recebidas em 2022 (2.444) em comparacao ao ano de 2023 (2.414), conforme
demonstra o Gréfico 4:

Grafico 4 — Quantidade de manifestacdes em 2022 e 2023
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Fonte: SOGe — Sistema de Ouvidoria Geral do Estado



Em comparacédo as outras Ouvidorias do Poder Executivo Estadual a Secretaria da
Economia foi a 82 mais demanda do Estado de Goias no ano de 2023, representando 4,44%
do total do total. Como podemos ver na Imagem 1.

Imagem 1 — Quantidade de manifestacées por Orgdo 2023

Grafico 1: Qtd. de Manifestacdes por Orgéo
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Fonte: SOGe — Sistema de Ouvidoria Geral do Estado

Ja em 2022 fomos a 72 mais demandada, com 5,66% do total como pode-se verificar
na Imagem 2.

Imagem 2 — Quantidade de manifestagdes por Orgdo 2022

Gréfico 1: Qtd. de Manifestacies por Orgéo
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Em relacéo a quantidade de Manifestacdes registradas em 2022/23, temos a seguinte
distribuicdo mensal conforme o Grafico 5:

Grafico 5 — Distribuicdo mensal de Manifestacdes registradas nos anos de 2022/2023
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Fonte: SOGe — Sistema de Ouvidoria Geral do Estado

Na sequéncia, o Gréfico 6 exibe um comparativo entre as demandas por tipos de
manifestacdes nos anos de 2022 e 2023.

Grafico 6 — Comparativo 2022 e 2023 por tipo de manifestacéo.
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Fonte: Fonte: SOGe — Sistema de Ouvidoria Geral do Estado



Vale destacar que, em 2023, comparativamente a 2022, houve um aumento de 229
% no numero de denuncias, refletindo a exclusdo da Comunicacao como tipo de Manifestacao,
haja vista, que a maior parte das denuncias séo realizadas de forma andnima. Além disso,
tivemos um acréscimo de 2,32% dos Elogios e 66% das Sugestfes, enquanto que o nimero
de Reclamacg0es, Solicitagcdes e LAl's diminuiram: -15%, -23% e -34%, respectivamente.

Além disso, observa-se que do total de manifestacdes, as reclamacdes representaram
38,5%, as denuncias 26,8% e as solicitacdes 22,5%.

4.1 Pontos recorrentes nas manifestacdes

a) Assuntos Recorrentes

Os 3 “assuntos” mais recorrentes em 2023, (que correspondem a
aproximadamente 92% das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Setorial da
Economia) do Sistema de Gestdo de Ouvidorias — SGOe —, foram 0s seguintes:
Receita Estradual, Manifestacao Inativada e Bem Publico/Servigo Publico.

Imagem 3 — Assuntos mais recorrentes nas manifestacdes em 2023:

Grafico 2: Qtd. de Manifestacées por Assunto
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Fonte: SOGe — Sistema de Ouvidoria Geral do Estado

O assunto Receita Estadual, foi 0 mais frequente em 2023, com um percentual
de 49% de recorréncia, podendo-se perceber o grande impacto deste assunto na
Ouvidoria Setorial da Economia.



b) Sub-Assuntos Recorrentes

J& quando se analisam os sub-assuntos tratados nas manifestacdes, seis topicos
representam 77% das manifestacdes apresentadas no Sistema de Gestéo de Ouvidorias
— SGOe junto Ouvidoria Setorial (Imagem 4):

Imagem 4 — Seis sub-assuntos mais recorrentes nas manifestagcdes em 2023.

Grafico 2: Qtde. de protocolos por subassuntos
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Destaca-se, que 20,34% sao de manifestacdes finalizadas por falta de dados;
12,72% relacionadas ao ITCD; 12,05% s&do manifestacdes repetidas; 10,85% foram a
respeito de Orientacdo Tributaria; 8,95% concernente ao IPVA e 8,74% relacionadas a
Denuncia de Sonegacéao Fiscal.

Na imagem a seguir temos 0s subassuntos mais demandados do ano de 2022.

Imagem 5 — Seis sub-assuntos mais recorrentes nas manifestacoes em 2022

Grafico 3: Qtde. de Protocolos por Subassunto
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Comparando-se 0 ano de 2023/2022, destaca-se uma reducdo expressiva no
namero de manifestacdes relacionadas ao ITCD, ou seja, em 2022 foram 877 e em 2023
foram 491, uma reducao de 65%.



Essa reducéo se deveu a implementacao do ITCD 3.0 em junho de 2023, onde
o contribuinte passou a fazer auto declaracao do imposto, sem a necessidade da andlise
do auditor fiscal, agilizando, facilitando e simplificando a concluséo do processo.

Quando analisamos a curva mensal do ITCD no ano de 2023, fica claro essa
gueda apartir do més de junho, quando foi implantado o ITCD 3.0(Imagem 6).

Imagem 6 — Distribuicdo mensal de Manifestagdes ITCD 2023

Griéfico 5: Quantidade de Manifestacées por Més e Ano

Fonte: SOGe — Sistema de Ouvidoria Geral do Estado

4.2Tempo médio de resposta (Manifestacdes)

Em relacdo ao tempo de resposta, a Lei Federal n.° 13.460/17 estabelece o prazo de
30 dias, prorrogaveis uma Unica vez por igual periodo, para oferecer resposta conclusiva a
manifestacao registrada pelo usuario de servicos publicos.

Sendo que no Estado de Goias o poder executivo determina o prazo de 30 dias
improrrogavel, considerando o Decreto Estadual n°®9.270/18. Dessa forma, proporciona maior
agilidade ao usuério.

Durante 0 ano de 2023, o desempenho médio da Ouvidoria Fazendaria, no que tange
ao tempo meédio de resposta, foi de 6,9 dias, desempenho superior ao observado em 2022
(9,6 dias).

Acrescentando que, tempo médio de resposta do Estado no ano de 2023 foi 8,3 dias,
ou seja, a prazo da economia foi 1,4 dias menor comparando-se com média estadual.

Grafico 7 — Tempo médio de resposta 2023/2002:
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Ja& no Gréfico 8 € exibido o tempo médio de resposta por tipo de manifestacao.
Grafico 08 — Tempo médio de resposta por tipo de manifestacao
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Fonte: SOGe — Sistema de Ouvidoria Geral do Estado

A maior média de tempo de resposta foi verificada nas manifestacbes do tipo

Reclamacao (10,4 dias), LAI (9,6 dias), Sugestao (6,33 dias), que sdo justamente aquelas
mais complexas e que demandam um maior nivel de cuidado e precisdo na sua apuracao, e
consequente geram um maior tempo de resposta a serem encaminhadas aos usuarios do

servico publico.

4.3 Resolutividade

O indice de Resolutividade procura demonstrar se a demanda do manifestante foi

resolvida ou ndo. Por meio de uma pesquisa de satisfacéo, realizada apés a finalizacédo da
manifestacdo, o usuario € questionado: “Sua demanda foi resolvida? ” e, a partir da resposta

fornecida, calcula-se o indice de Resolutividade?!, conforme o Grafico 11.

Grafico 09 — indice de Resolutividade Economia nos anos de 2022 e 2023
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Fonte: SOGe — Sistema de Ouvidoria Geral do Estado



Em 2023, o indice de Resolutividade foi de 65%, um acréscimo de 04 pontos
percentuais em relacdo ao indice de Resolutividade encontrado em 2022 (61%) e foi
3% superior a média Estadual (63%). O que significa que, de maneira geral, houve
uma pequena melhora naresolucao das demandas apresentadas pelos usuérios dos
servicos publicos da Economia no ano de 2023.

No Gréfico 10 podemos observar o percentual de resolutividade apresentado
para cada tipo de manifestacdo e, também, podemos verificar que Denlncia e
Relamacéo sao os tipos de manifestacdo que apresentam 0s menores percentuais
de resolutividade (55% e 64%).

Grafico 10 — indice de Resolutividade Economia 2023 por tipo de Manifestagdo
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Fonte: SOGe — Sistema de Ouvidoria Geral do Estado

4.4 Respostas Insatisfatérias

Uma resposta é considerada insatisfatoria quando a manifestacdo € reativada
pelo usuario no Sistema de Ouvidoria. Ao reativar a manifestacao, o usuario informa que
a resposta oferecida pela Ouvidoria ndo atendeu suas expectativas havendo assim
necessidade de produzir uma nova resposta.

Quando analisamos o percentual de respostas insatisfatorias relativas aos anos
de 2022 e 2023 (Gréfico 11), obtemos como resultado 7,07/% e 4,51%, respectivamente.
Percentuais que representam uma reducdo no percentual de respostas insatisfatorias,
no ambito da Secretaria de Estado da Economia.



Grafico 11 — Percentual de respostas insatisfatorias nos anos 2022 e 2023
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Fonte: SOGe — Sistema de Ouvidoria Geral do Estado

Se considerarmos o percentual de respostas insatisfatorias em 2023 segundo o
tipo de manifestacao (Grafico 12), temos que Sugestao (11,11%) e Reclamacéao (10,02%)
sdo as categorias que apresentam o maior percentual de respostas insatisfatérias.

Grafico 12 — Percentual de respostas insatisfatorias Economia por tipo de
manifestacao em 2023
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Fonte: SOGe — Sistema de Ouvidoria Geral do Estado

4.5. Nota de Recomendacéo

A nota de recomendacao (Gréafico 13) 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 usuarios do servigo
publico na pesquisa de satisfacdo, realizada apos a finalizacdo da manifestacgéo.



Grafico 13 — Nota de Recomendacéo de 2022 e 2023
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O exame comparativo dos resultados obtidos nesse quesito em 2022 e 2023
revela um aumento da média geral apresentada na nota de recomendacéo: de 7,5 em
2022 para 7,9 em 2023. Além disso, a nota média da Economia também superou a média
estadual (7,4)

5.0 Pedido de Acesso a Informagéo — LAI

Os pedidos de acesso a informacado constituem-se em um dos tipos de manifestacéo
gue seguem os ritos da Lei Federal n.° 12.527/2011 (Lei de Acesso m Informacdo — L.A.l.),
da Lei Estadual n® 18.025/13, do Decreto Estadual n°® 7.904/13 e das demais legislacdes
pertinentes. Cabe ressaltar que essas manifestacdes sao tratadas dentro do proprio  Sistema
de Gestao 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
manifestacao, a interposicdo de resposta insatisfatoria cabe por uma Unica vez.

No Gréafico 14 é exibido o comparativo da quantidade de pedidos de acesso
informac&o registrados em 2022 e 2023.

Grafico 14 — Quantidade de pedidos de acesso a informacdo em 2023 e 2023
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No comparativo entre 2023 e 2023, percebemos um decréscimo de cerca de 34% no
namero de pedidos de acesso m informacao —LAl.



Além disso houve um aumento de 7,13% no numero de recursos apresentados para
essa tipologia (Grafico 15).

O aumento no numero de recursos nos pedidos de acesso a informacéo indica a
necessidade, por parte da Secretaria de Estado da Economia, de apresentar respostas mais
abrangentes e adequadas aos pedidos dos cidaddos, de modo a atender as suas
necessidades.

Grafico 15 — Percentual de Recursos apresentados nos anos de 2022 e 2023
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O assunto mais demandado nos pedidos de acesso a Informacéo (LAI) em 2023, foi
Receita Estadual com 35 (55%) (Grafico 16).

Grafico 16 — Assuntos mais demandados em 2023 nos Pedidos de Acesso a Informacéo
-L.Al
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5.1Tempo médio de resposta (LAI)

Em relacdo ao prazo de resposta, a Lei Federal n.° 12.527/2011 (Lei de Acesso m
Informagdo — L.A.l.), Lei Estadual n°® 18.025/13 e o Decreto Estadual n° 7.904/13 estabelece
o prazo de 20 dias, prorrogaveis por mais 10 (dez) dias.

Durante o ano de 2023, o desempenho médio da Ouvidoria Setorial, no que tange ao
prazo de resposta, foi de 9,6 dias, desempenho um pouco melhor ao observado em 2022 (9,8
dias). No Gréfico 17 é exibido o tempo médio de resposta (LAI).

Grafico 17 — Tempo médio de resposta L.A.l. (2022-2023)
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Da andlise do Grafico 17, perbe-se que houve, praticamenta uma estabilidade no
tempo médio de resposta dos Pedidos de Acesso a Informacao (LAI).

6 Concluséao

Este Relatério de Gestdo da Ouvidoria apresentou os resultados das
atividades desenvolvidas no ambito da Ouvidoria Setorial da Secretaria de Estado da
Economia no ano de 2023, coletados a partir de dados obtidos no Sistema de Gestéao
de Ouvidoria — SGOe.

A Ouvidoria Setorial da Economia realizou o total de 9.361 atendimentos ao
longo de 2023, em 2022 foram 10.289 atendimentos, reducédo de 928 atendimentos
(9%). Desse total, em 2023, foram 2.414 manifestacdes que geraram nameros de
protocolos devidamente registrados no SGOe e que receberam tratamento pelas
Areas Técnicas da Economia. Em 2022 foram 2444 manifestacdes, representando
estabilidade comparando-se esses periodos.

Em 2023 o prazo médio de resposta foi de 6,9 dias e na pesquisa de
satisfacdo respondida pelos manifestantes, o indice de resolutividade foi de 65% e a



nota média de recomendagéo 7,9. Em 2022, esses numeros foram de prazo médio de
resposta de 9,6 dias, resolutividade de 61% e nota de recomendagéo de 7,5. O
porcentual de respostas consideradas insatisfatorias pelo cidadédo foi de 4,5% em
2023, contra 7,07% em 2022, uma reducéo de 36%.

Destaca-se que, ao longo de 2023, foram registradas 929, sendo que 27%
das reclamacoes se referem a questdes do ITCD e 15% relacionadas ao IPVA. Dessa
forma, faz-se necessario a adocao de medidas por parte dos responsaveis, no sentido
melhorar os servicos prestados naqueles setore, tanto no que diz respeito ao
atendimento ao contribuinte, como na celeridade dos processos.

Foram registrados 63 pedidos de acesso a informacédo (LAI). O assunto
relacionado a Receita Estadual foi 0 mais demandado.

A partir do acompanhamento mais préximo das manifestacdes e dos dados
gerados, tornou-se clara a necessidade de haver uma melhoria continua das
informagdes disponibilizadas no site da Economia e bem no Portal de Transparéncia.

Dessa forma, em virtude dos assuntos tratados nas manifestacfes terem
relacéo direta com os servigos prestados pela Secretaria de Estado da Economia, 0
presente relatorio € instrumento importante na tomada de decisdo sobre as politicas
publicas. As manifestagcdes dos usuarios de servicos publicos sdo um termdémetro
para os gestores.

E também importante a consciéncia de que o grau de qualidade pretendido
guando se produz determinado servico €, em Ultima analise, imposto pelo cidadao.
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
informac&o registrados no sistema.

O presente relatério dessa Ouvidoria Setorial visa fornecer subsidios para
analise e acompanhamento das informacdes relacionadas a Secretaria de Estado da
Economia e também atender o que rege a atual legislacdo sobre a construcdo de
Relatorios Anuais de Gestéo.

GOVERNO DE GOIAS
Secretaria de Estado da Economia

Ouvidoria Setorial da Economia

GOVERNO’DE

ECONOMIA W
Secretaria de Estado /Go IA
da Economia ’:

O ESTADO QUE DA CERTO
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