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ESTE RELATORIO GERENCIAL APRESENTA OS
RESULTADOS OPERACIONAIS, ESTATISTICOS E
GERENCIAIS DA OUVIDORIA SETORIAL DA
SECRETARIA DA ECONOMIA, REFERENTE AO
EXERCICIO DE 2025, EM ALINHAMENTO AOS
PRINCIPIOS DE TRANSPARENCIA, EFICIENCIA E
CONTROLE SOCIAL

ATENDE AO ART. 19, XIV, DO REGULAMENTO DA
ECONOMIA (DECRETO N° 10.516/2024), QUE
ATRIBUI A OUVIDORIA A ELABORACAO DE
RELATORIOS ESTATISTICOS E GERENCIAIS, E AS
DIRETRIZES DO MANUAL DE MATURIDADE DAS
OUVIDORIAS DO ESTADO DE GOIAS — NIVEL 3.



Manifestacoes
de Ouvidoria
2029

A Ouvidoria Setorial da ECONOMIA utiliza o
Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGOe) para
receber e tratar as manifestacdes dos usudrios

direcionadas & Pasta. A plataforma permite que
todas as etapas, do tratamento da demanda,
sejam executadas no mesmo ambiente, o que
possibilita a rastreabilidade das informagées e a
protec&o dos dados pessoais /sensiveis. Essas
demandas sdo classificadas quanto ao assunto e
sdlo enviadas as dreas técnicas da Economia,
responsdveis pelo dados e informagdes, para que
subsidiem a resposta final enviada ao usudrio.

Acréscimo de 13% no

ultimo ano

2000

Quantidade por Ano

" Total de manifestacoes )

3.025

\ Maior volume desde 2020 /




Somos a 6°
Ouvidoria mais
demandada do

Estado de
Goias.

Gréfico 1: Qtd. de Manifestacées por Orgdo




DIStPIbUl(;,éO pOr‘ Grafico 4: Qtd. de Protocolo por Tipo de Manifestacio
Tipo de

Manifestacao
2029 l

SGO0-- Reclamacdo  Denincia  Solicitacdo Elogio Sugestio

Predomind&ncia de manifestacdes
reativas (reclamacdes e dendncias),
reforcando a necessidade de agdes preventivas e
de comunicacéo.



Manifestal¢coes por area Técnica
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As 10 areas tecnicas mais
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82% do total



TEMPO MEDIO
DE RESPOSTA

Reducao continua desde 2020

Tempo médio resposta (dias)
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O tempo de resposta é o periodo de dias
contabilizado desde o registro da
manifestacdo pelo usudrio até a finalizacdo pela
Ouvidoria Setorial no SGOe.

O Decreto Estadual n°10.466 /2024 estabelece
em até 20 dias, prorrogdveis por mais 10 dias
mediante justificativa, o prazo para a resposta
conclusiva & manitestac@o. O mesmo prazo vale
para a solicitagdo via Lei de Acesso &

Informacdo (Lei n.° 12.527 /2011).



20298
COMPARATIVO DO

TEMPO DE RESPOSTA

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA (DIAS)
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7° mais mais célere entre
as 10 ouvidorias mais

demandadas



PESQUISA DE
SATISFACAO
do

Do total das 3025 manifestacoes tratadas no

Sistema de Gestao de QOuvidoria obtivemos:

11,8% DE PARTICIPACAQ
7.4 NOTA MEDIA DE SATISFACAOQ
91% RESOLUTIVIDADE PERCEBIDA

Indica necessidade de

aprimorar a percepcao de

solucao efetiva pelo

usuario.



DE PESQUISAS
RESPONDIDAS

% Pesquisa Respondidas 2025

16,0%  14,4%
14,0%
12,0%

10,0%
8,0% I S T
[#]
) 6,1%
6,0% I
l 4,4% 3.7%
4,0% .

2,0% —
0,0%
- \g ja Y Q & oy o o]
¥ 3 S 9 3 A\g ¥ : X




Nota de
Recomentacao

Nota de Recomendacao
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RESOLUTIVIDADE

Resolutividade % Compar‘ativo com
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VISAO DO MANIFESTANTE A CERCA
DAS RESPOSTAS

RESOPOSTAS
INSATISFATORIAS

% DE RESPOSTAS INSATISFATORIAS
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(‘ RECLAMACAO

RECLAMACOES MAIS RECORRENTES:

10 Assuntos mais demandados

Restituicdo do ITCD

Esclarecimentos sobre a Legislacdo...

66%

OS ASSUNTOS AQUI
APRESENTADOS CORRESPONDEM
A 66% DO TOTAL

Uso de Plataforma digital

Baixar Arguivo XML dos Documentos Fiscais
Emitir Documentos Fiscais de ICMS
Desconto de 50% - IPVA Carro 1.0

Emitir Documentos Fiscais de ICMS

DEBITOS DE IPVA APARECEM COM
O MAIOR PERCENTUAL DE
RECLAMACOES

Cadastro Contribuintes:...
Isencdo IPVA/ICMS Veiculo

Débitos de IPVA 312

0 50 100 150 200 250 300 350
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Desconto de 50% - IPVA Carro 1.0 (103)
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Quantidade LAIs por assunto 2025

Restituicao

NFG

NF-e

Monitoramento Politica Publica
Isencao IPVA

FPM

Economia

Doacoes

Conduta Servidor
Concurso Publico
Competénda Federal
CCE

Rentncia de Receitas
Emendas Parlamentares
Divida Ativa
Contabilidade Publica
Outros

Débtos Tributarios
Autos de Infracao
Despesas Publicas
Carreira Auditor
Beneficio Fiscal
Acesso Processo SEl
Arrecadacao
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Quantidade LAIls por assunto 2025

Restituicao
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Cadastro de Contribuintes (132 manifestacoes)
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Baixar Arquivo XML dos Documentos Fiscais(86
Manifestacoes)
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Emitir Documentos Fiscais de ICMS(103 manifestacoe
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(‘DENUNCIA )

DENUNCIA SONEGACAO FISCAL
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Houve um aumento de 19% no numero de denulincia de

Quantidade 2024 e 2025
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2024

sonegacao fiscal.
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2025

48% das denuncias de foram

respondidas pela Delegacia
regional de Fiscalizacao de
Goiania
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‘ SERVIDORES

Quantidade por area técnica

Corregedoria Fiscal da
Secretaria da Econ_omia
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