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INTRODUCAO

A Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, dispbe sobre a participacéo, protecédo e defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos da administracéo publica. Essa legislacéo representa
um marco na relacéo entre o Estado e a sociedade, estabelecendo diretrizes e normas que
garantem ao cidadéo o direito de ser ouvido e ter suas demandas atendidas de forma eficiente
e transparente.

No ambito do Estado de Goias, o Decreto Estadual n® 9.000/2017 regulamenta as atividades de
ouvidoria no Poder Executivo, consolidando as ouvidorias setoriais como instrumentos
fundamentais de controle social e aprimoramento da gestéo publica.

A Geréncia de Ouvidoria Setorial da Secretaria de Estado da Economia tem como miss&o
receber, analisar, encaminhar e responder as manifestacfes dos usuarios dos servigos
publicos prestados pela pasta, contribuindo para a melhoria continua dos servigcos oferecidos a
populacao goiana.

Este Relatério de Gestao apresenta os dados referentes ao 1° Quadrimestre de 2026 (janeiro a
abril), consolidando as informagfes sobre as manifestacfes recebidas, os tempos de resposta,
os indices de satisfacdo dos usuarios e as acdes desenvolvidas pela Ouvidoria no periodo.

O relatorio e elaborado com base nos dados extraidos da Plataforma Fala.BR, sistema oficial
de ouvidoria do Governo Federal utilizado pelo Estado de Goias, e tem como objetivo subsidiar
a tomada de decisfes e o planejamento de acdes voltadas ao aprimoramento dos servicos
publicos.

|. Quantitativo de Manifestacoes

Esta secao apresenta o quantitativo de manifestactes recebidas pela Ouvidoria da Secretaria
de Estado da Economia no 1° Quadrimestre de 2026, com comparag¢des quadrimestrais,
ranking entre ouvidorias setoriais, tipo de manifestacéo e variagdo mensal.
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1.1 Comparativo Quadrimestral

Evolugdo do niumero de manifestages recebidas nos ultimos quatro quadrimestres:

Comparativo Quadrimestral
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1.2 Top 10 Ouvidorias

Ranking das ouvidorias setoriais com maior nimero de manifestacdes no periodo:

Top 10 Ouvidorias -
Manifestacoes
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1.3 Tipo de Manifestacao

Distribuicdo das manifestacdes por tipo:

Tipo de Manifestacao

12 5

26

M Reclamacao M Denuncia Solicitacao M LAl MElogio M Sugestao

1.4 Variagdo Mensal

Distribuicdo mensal das manifestacfes no quadrimestre:

Variacao Mensal

MANIFESTACOES

Janeiro Fevereiro

MES

Manifestacoes

Estado de
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Il. Tempo Médio de Resposta

Andlise do tempo médio de resposta as manifestacfes, em dias uteis, comparando
guadrimestres e ouvidorias setoriais.

2.1 Comparativo Quadrimestral

Evolucéo do tempo médio de resposta (em dias):

Tempo Medio de Resposta (dias)
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2.2 Top 10 OuvidoriasTempo médio de resposta:

Tempo Medio por Ouvidoria (dias)
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lll. Respostas Insatisfatorias

Percentual de respostas avaliadas como insatisfatorias pelos usuarios nos ultimos
guadrimestres:

Respostas Insatisfatorias (%)
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V. Pesquisa de Satisfacéao

Esta secdo apresenta os resultados da pesquisa de satisfacéo aplicada aos usuarios apos o
atendimento das manifestagoes.

4.1 Resolutividade

Percentual de usuarios que consideraram sua demanda resolvida:

Resolutividade (%)
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4.1.1 Resolutividade - Top 10 Ouvidorias

Resolutividade por Ouvidoria (%)
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4.2 Nota Média de Recomendacao

Nota média atribuida pelos usuarios (escala 0-10):

Nota Media de Satisfacao
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4.3 Nota Média - Top 10 Ouvidorias

Nota Media por Ouvidoria
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4.4 Percentual Respostas Pesquisa de Satisfacdo - Top 10 Ouvidorias

Percentual de usuarios que responderam a pesquisa de satisfacao:

Taxa de Resposta por Ouvidoria (%)
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4.5 Respostas Pesquisa de Satisfagcéo - Economia

Evolucdo da taxa de resposta da Economia:

Taxa de Resposta - Economia (%)
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V. Reclamacéao-Solicitacao-Sugestéo

Andlise especifica das manifesta¢tes classificadas como Reclamacao, Solicitacao e Sugestéo:

Reclamacao-Solicitacaso-Sugestao

Solicitacao
33%

Reclamacao
66%

B Reclamacao M Solicitacao Sugestao

5.1. 10 Areas Técnicas Mais Demandadas

Ranking das areas técnicas com maior nimero de manifestacfées no periodo:

Areas Tecnicas Mais Demandadas

Quantidade
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Ger. Adm. Financeira
Ger. Proc. Cobranca
Ger. Orient. Trib
Sup. Inf. Fiscais

Sup. Rec. Creditos
Ger. Ouvidoria

Ger. Inf. Econ-Fisc
Ger. IPVA

()]
©
(C
©
=
f=
©
S
(]

60

Area Tecnica

&

Estado'de

Secretaria de Estado da Economia de Goiés - Gerencia da Ouvidoria Setorial | Pagina 12



Relatério de Gestédo de Ouvidoria

5.2 Assuntos

Top 10 assuntos mais demandados no periodo:

Top 10 Assuntos

Quantidade

Outros
ITCD
Plataforma
Legislacao
Deb. ICMS
Desc. 50%
Docs Fiscais

Quantidade

Isencao

Cadastro

Restituicao
Deb. IPVA 75

80

Assunto

5.3 Detalhamento dos 5 assuntos mais demandados

Andlise detalhada de cada um dos 10 assuntos mais demandados, com distribuicdo por tipo de
manifestacdo, sub assunto, area técnica, procedéncia e identificacéo.

5.3.1 Débitos de IPVA

Total de manifestacbes: 75

Tipo de Manifestacéao

Reclamacgédo Solicitagdo

Estado de

GOIAS
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Sub Assunto

Area Técnica

Geréncia do Ger. Sup. Recup. Ger. Inf. Ger. Proc. e
IPVA Ouvidoria Créditos Econ. Fiscais  Cobranga
Setorial

Estado de
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Procedente?

100.00%

50.00%

0.00%

Identificada AndOnima

Resumo

%
100.00%

Reclamagao
Gerencia do IPVA
Identificada

Contestacdo/Discor
dancia

Tipo de Manifesta§éib Assunto Area Técnica Procedente? Identificagio

Estado de

GOIAS
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5.3.2 Restituicdo ICMS/IPVA/ITCD/outros

Total de manifestagdes: 39

Tipo de manifestagéo

Reclamagao Solicitagdo

65.00%

Sub Assunto

&

Estado'de
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Area Técnica

Ger. Superintendéncia
Administracdao de Politica
Financeira Tributaria

Procedente?

Estado de
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Identificacdo

Identificada Andnima

Resumo
%

Reclamagao
Processo
demorado
o)
Identificada

Administrag
a

Tipo de ManifeStag@asuntoea TécniBaocedentifentificagiio

Estado de
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5.3.3 Cadastro Contribuinte

Total de manifestagdes: 37

Tipo de manifestagéo

Solicitagao Reclamagao

Sub Assunto

Estado de
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Area Técnica

Ger. Inf. Econ. Delegacia Regional Outras
Fiscais de Fiscalizagao de
Goiania

Procedente?

Estado de
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Identificacdo

Identificada Andnima

Resumo

Reclamagao
Orient/Inform.
/Duvidas
Ger. Inf. Econ.

Identificada

Tipo de Manifesfagiidssuntdirea TécnicBrocedenteRientificacdo

Estado de
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5.3.4 Isencéo IPVA/ICMS - Veiculo

Total de manifestagdes: 33

Tipo de manifestagéo

Reclamacao Solicitagdo

Sub Assunto

Estado de
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Area Técnica

Geréncia do IPVA Geréncia da Outras
Ouvidoria Setorial

Procedente?

Identificacao

Identificada Andnima

Estado de
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Resumo

%

Reclamagao
Processo

demorado

Identificada

Geréncia do

Tipo de manifestagdoAssuntoArea TécnicProcedenteddentificacio

5.3.5 Emitir Documentos Fiscais de ICMS

Total de manifestagdes: 27

Tipo de manifestagéo

33.00%

%

Reclamacgdo Solicitagao

Sub Assunto

Estado de

GOIAS
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Area Técnica

Ger. Inf. Econ. Geréncia da
Fiscais Ouvidoria Setorial

Procedente?

Falta de Dados

Identificada Anbnima

Estado de
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Resumo

Solicitagdo Orient. Ger. Inf. Sim Identificada
/Inform.  Econ. Fiscais
/Duvidas

Tipo de manifestac§ich Assunto Area Técnica Procedente? Identificacdo

Estado de

GOIAS
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VIl. Servidor

Manifestacdes relacionadas a servidores publicos da Secretaria de Estado da Economia:

Manifestacoes Servidor

H Denuncia
Reclamacao

M Elogio
39, 70%

7.1 Distribuices por Area

Quantidade

DRF Morrinhos CAT Ger. Ouvidoria Setorial DRF Goiania DRF Andpolis Outras

Estado de

GOIAS
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7.2 Elogios

Evolugéo dos elogios recebidos:

Elogios

VIIl. Fiscalizacao Tributéaria

Andlise das denuncias fiscais recebidas no periodo:

Denuncias Fiscais

DENUNCIAS

20Q25 30Q25
QUADRIMESTRE

Denuncias

Estado de
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8.1 Denuncias por Assunto

QUANTIDADE

\Efe) Sonegacdo  Empresa  Falsificar ou
emissao de  Tributaria Irregular alterar NF
NF

8.2 Denuincias por Area

QUANTIDADE

Estado de
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|X. LAI

Analise dos pedidos de acesso a informacéo (Lei de Acesso a Informacao):

Pedidos LAI
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9.2 Tempo Méedio de Resposta LAI

Evolucéo do tempo médio de resposta dos pedidos LAI (dias):

Tempo Medio LAI (dias)

12.2

20Q25 30Q25
QUADRIMESTRE

Tempo Medio

9.3 Tempo Médio LAI - Top 10 Ouvidorias

Tempo Medio LAl por Ouvidoria
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9.4 Recursos LAl

Percentual de pedidos LAl que resultaram em recurso:

Recursos LAl (%)
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X. Conclusodes
10.1 Insight

O 1° Quadrimestre de 2026 apresentou uma reducdo significativa no volume de manifestacdes
recebidas (739), representando uma queda de 12% em relacao ao quadrimestre anterior (840).
Essa tendéncia de reducéo pode ser atribuida as melhorias implementadas nos processos de
atendimento e a maior disponibilizacdo de informagfes nos canais digitais da Secretaria.

O tempo médio de resposta de 4,9 dias demonstra 0 compromisso da equipe com a celeridade
no atendimento, mantendo-se dentro dos prazos legais estabelecidos pela Lei no 13.460/2017.

10.2 Leitura dos Dados

A analise dos dados revela que as reclamacdes continuam sendo o tipo de manifestacéo
predominante (300 ocorréncias, 40,6%), seguidas pelas denuncias (259, 35,0%). Os assuntos
relacionados ao IPVA permanecem como a principal demanda, com destaque para débitos e
isencoes.

Estado de
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A nota média de satisfagcdo de 7,5 e a resolutividade de 51% indicam oportunidades de
melhoria, especialmente no que tange a clareza das respostas e a resolucao efetiva das
demandas.

10.3 Pontos Criticos Identificados

- Tempo de tramitacdo percebido pelo cidaddo ainda elevado em alguns servicos.
- Alta concentracdo em temas de IPVA.

- Qualidade das respostas impactando a satisfacao.

10.4 Direcionadores Estratégicos

- Expanséo do autoatendimento.

- Padronizacéo das respostas.

- Integracéo com &reas técnicas.

- Gestao ativa de indicadores.

10.5 Interpretacéo Geral

O cenério indica maturidade operacional, com necessidade de evolucéo qualitativa. O
expressivo humero de denuncias fiscais (179) reforca a importancia da ouvidoria como canal de
combate a sonegacao e de promocao da justica fiscal no Estado de Goias.

XI. Plano de Acéao 2026

N° Meta / Acdo Indicador Prazo Responsavel

1 Reduzir tempo médio <4 dias Dez/2026 Ouvidoria
de resposta

2 Elevar resolutividade = 60% Dez/2026 Ouvidoria

3 Reduzir respostas <2% Dez/2026 Ouvidoria
insatisfatérias

4 Implantar chatbot Implementado | Set/2026 T1/Ouvidoria
GEOS

6 Aprimorar painel IMB Ativo Até Dez/2026 | Ouvidoria/CGE/IMB

8 Ampliar pesquisa 2 15% Dez/2026 Ouvidoria
satisfacao

9 Reunibes com areas 4/ano Trimestral Ouvidoria
técnicas

10 Mapear causas Relatério Nov/2026 Ouvidoria
recorrentes

11 Reunido mensal com 12/ano Jun/2026 Ouvidoria
equipe para analise da
Pesquisa de Satisfacdo

12 Divulgacgéo dos canais | 12 Banners Ago/26 Comunicacao/Ouvidoria
de atendimento da
ouvidoria

13 Aprimoramento e Todos servigos | Dez/26 Ouvidoria/ GEMOD/Areas
atualizacdo Carta de Técnicas
Servigos
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