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INTRODUCAO

A Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, dispde sobre a participacdo, protecéo e defesa dos
direitos do usuéario dos servicos publicos da administracao publica. Essa legislacéo representa
um marco na relacéo entre o Estado e a sociedade, estabelecendo diretrizes e normas que
garantem ao cidadao 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 gestao publica.

A Geréncia de Ouvidoria Setorial da Secretaria de Estado da Economia tem como misséo
receber, analisar, encaminhar e responder as manifestacdes dos usuarios dos servicos
publicos prestados pela pasta, contribuindo para a melhoria continua dos servicos oferecidos a
populacdo goiana.

Este Relatério de Gestéo apresenta os dados referentes ao 2° Quadrimestre de 2026 (maio a
agosto), consolidando as informagdes sobre as manifestacdes recebidas, os tempos de
resposta, os indices de satisfagdo dos usuarios e as agdes desenvolvidas pela Ouvidoria no
periodo.

O relatorio e elaborado com base nos dados extraidos do Sistema de Gestao de Ouvidoria —
SGO-e, sistema oficial de ouvidoria do Estado de Goias, e tem como objetivo subsidiar a
tomada de decisdes e o planejamento de acdes voltadas ao aprimoramento dos servigos
publicos.
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|. Quantitativo de Manifestacoes

Esta secdo apresenta o quantitativo de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da Secretaria
de Estado da Economia no 2° Quadrimestre de 2026, com comparacdes quadrimestrais,
ranking entre ouvidorias setoriais, tipo de manifestacéo e variagdo mensal.

1.1 Comparativo Quadrimestral

Evolucdo do niumero de manifestaces recebidas nos ultimos quatro quadrimestres:

Comparativo Quadrimestral

1.2 Top 10 Ouvidorias

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

Manifestacoes

AGEHAB
ECONOMIA
SSP

SES

SEMAD
SEAD
AGR
SANEAGO
SEDUC
DETRAN
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1.3 Tipo de Manifestacao

Distribuicdo das manifestacdes por tipo:

Grafico 4: Qtd. de Protocolo por Tipo de Manifestacao

6

Reclamacao Dentincia Solicitacdo Sugestdo

1.4 Variagdo Mensal

Distribuicdo mensal das manifestacfes no quadrimestre:

Grafico 5: Quantidade de Manifestactes por Més e Ano

agosto
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Il. Tempo Meédio de Resposta

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

2.1 Comparativo Quadrimestral

Evolucéo do tempo médio de resposta (em dias):

Tempo Médio de Resposta
(dias)
5.2

4.9

12025 22025 32Q25 12026 22026

2.2 Tempo médio de resposta - Top 10 Ouvidorias:

Tempo médio de resposta (dias)

SES
AGEHAB 76|

SEAD 7.4
SANEAGO 7.2
SEDUC
ECONOMIA
AGR
DETRAN
SSP

SEMAD
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lll. Respostas Insatisfatorias

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

Resposta 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 manifestagdes.

4.1 Resolutividades

Percentual de usuarios que consideraram sua demanda resolvida:

Resolutividade (%)

4.1.1 Resolutividade (%) - Top 10 Ouvidorias

Resolutividade (%)

DETRAN
SES

SEDUC 49|
SEAD
SANEAGO

SSP

AGEHAB
ECONOMIA

AGR

9
B
B
SEMAD \ﬂ
B
E
B
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4.2 Nota Média de Recomendacéo
Nota média atribuida pelos usuarios (escala 0-10):

Nota Média de Satisfacao

4.3 Nota Média - Top 10 Ouvidorias

Nota média por ouvidoria

SES
DETRAN
SANEAGO
SEAD

SSP

AGEHAB
ECONOMIA
SEDUC
AGR
SEMAD
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4.4 Percentuais (%) Respostas Pesquisa de Satisfagdo - Top 10 Ouvidorias
Percentual de usuarios que responderam a pesquisa de satisfacao:

Taxa de resposta por ouvidoria (%)

AGEHAB 1.40
SEMAD

SES ;
AGR 6.60]

SANEAGO
ECONOMIA
SEAD
SEDUC

SSP
DETRAN

4.5 Respostas Pesquisa de Satisfacéo - Economia

Evolucado da taxa de resposta da Economia:

Percentual de Pesquisas Respondidas

15.00%

0,
10.00% 11.80%

5.00%

0.00%
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V. RECLAMACAO-SOLICITACAO-SUGESTAO

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

Reclamacao-Solicitacaso-Sugestao

1

Solicitacao
33%

Reclamacao
66%

M Reclamacao Solicitacao Sugestao

5.1 RECLAMACOES

5.1.1 Areas Técnicas mais reclamadas

Areas técnicas mais reclamadas

Geréncia de Apoio Administrativo e Logistico
Conselho Administrativo Tributario - CAT 3%
Geréncia do ITCD
Geréncia de Orientagdo Tributdria
Geréncia de Substitui¢ao Tributaria
Ouvidoria Geral
Geréncia de Processos e Cobranca
Geréncia de Informagdes Econémico-Fiscais
Geréncia da Ouvidoria Setorial
Geréncia do IPVA
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5.1.2 Assuntos mais reclamados:

% Assuntos Reclamados

Outros

Débitos de ICMS

Nota Fiscal Goiana

Apoio Logistico

Parcelamento IPVA/ICMS/ITCD
Débitos de ITCD

Cadastro de Contribuinte (CCE)
Plataforma digital

NF-e

Restitui¢do IPVA/ICMS/ITCD
Isencdo de ICMS/IPVA

Débitos de IPVA

5.2 SOLICITACOES

5.2.1 Areas Técnicas mais solicitadas

Solicitacdes por areas técnicas

Outras

Geréncia de Substituicdo Tributaria
Geréncia de Orientagado Tributaria
Geréncia da Ouvidoria Setorial
Geréncia do IPVA

Geréncia do ITCD

Superintendéncia de Recuperagao de Créditos

Geréncia de Informacgdes Econémico-Fiscais
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5.2.2 Assuntos mais solicitados:

% Assuntos Solicitados

Regimes Especiais

DARE

Débitos ICMS

Restitui¢cdo ICMS/IPVA/ITCD
Plataforma Digital

Cadastro Substituto Tributario
Débito Tributario
Documentos Fiscais ICMS
NF-e

Isengdo ICMS/IPVA Veiculo
Débitos IPVA

Cadastro de Contribuintes - CCE
Declaragao ITCD

Esclarecimentos Legislagdo Tributaria 10%

1% 2% 3% 4% 5% 6% 7% 8% 9% 10%
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VI. Assunto de Servidor

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

6.1 Distribuic&o por Tipo

Tipo de Manifestagoes

4

Dendincia M Reclamagdo M Elogio

6.2 Distribuic&o por Area

QUANTIDADE POR AREA

GIPVA
DRFLUZ
DRFANA
SER
CAT

STI
GEALS
DRFGNA
GITCD
SGI
DRFMOR

6.3 Elogios

Elogios
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VII. Fiscalizacéo Tributaria

Analise das denuncias fiscais recebidas no periodo:

Dentncias Fiscais (quantidade)

Series1

7.1 Denuncias Fiscais por Assunto
Quantidade

Outros

NF fria ou empresa noteira
N3ao se aplica
Empresa de fachada
Falsificar ou alterar NF
Competéncia Municipal
Fraude (uso indevido de Doc. de 32 p/ emitir NF)
Prestar declaragao falsa as autoridades fazendarias (outros...
Ndo emissdo de NF

7.2 Denuncias Fiscais por Area
QUANTIDADE POR AREA
Outras

Delegacia Regional de Fiscalizagdo de Formosa

Geréncia da Ouvidoria Setorial 11

Delegacia Regional de Fiscalizagdo de Goias 11

Delegacia Regional de Fiscalizagdo de Luziania
Delegacia Regional de Fiscalizagdao de Andpolis

Delegacia Regional de Fiscalizagdo de Goiania
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VIII. LAI

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

Quantidades LAI

8.1 Assuntos LAl

ASSUNTOS LAl

Processo Administrativo Tributario/Consulta Tributaria

Processo Administrativo Tributario/Acesso a Processos/Documentos
Planejamento e Orgamento/PPA

Manifestagdo Inativada/Falta de Dados

Concurso Publico/Acesso a Processos/Documentos

Concurso Publico/Carreira Auditor Fiscal

Finangas Publicas/Arrtecadag&o Estadual

Finangas Publicas/Operagées de Crédito

[~ =1l 1]

Finangas Publicas/Tesouro Estadual
Programa Beneficios Fiscais/PROGOIAS

Receita Estadual/Arrecadagdo Esrtadual

[=]l=]

Receita Estadual/ITCD
Receita Estadual/IPVA
Receita Estadual/ICMS
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8.2 Tempo Médio de Resposta LAI
Evolugéo do tempo médio de resposta dos pedidos LAI (dias):

Tempo Médio LAI (dias)

12.2
10.3 9.4

7.5

1°2Q25 Seriesl
2°Q25 30025 ——
2°Q26

8.3 Tempo Médio LAI - Top 10 Ouvidorias

Tempo Médio LAI por Ouvidoria

SEDUC
DETRAN
ECONOMIA
SANEAGO

AGEHAB

SEMAD
SES
SEAD
SSP

8.4 Recursos LAI

Percentual de pedidos LAI que resultaram em recurso:

Recursos LAl (%)

23.3% 25.0%
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IX. Conclusbes e Recomendacgdes

9.1 Principais Insights

O 2° Quadrimestre de 2026 demonstrou estabilidade na demanda recebida pela Ouvidoria Setorial,
registrando 747 manifestacdes, resultado ligeiramente superior ao quadrimestre anterior. O periodo
também foi marcado pela melhoria dos indicadores de desempenho, especialmente quanto ao
tempo médio de resposta, a resolutividade das demandas e a reducdo do percentual de respostas
consideradas insatisfatdrias pelos usuarios. A Secretaria da Economia manteve posi¢do de destaque
entre as ouvidorias estaduais, reforcando seu compromisso com a transparéncia, a eficiéncia
administrativa e o atendimento ao cidadao.

9.2 Analise dos Resultados

A avaliagdo dos indicadores evidencia desempenho institucional consistente e evolugdo dos servicos
prestados pela Ouvidoria.

Destacam-se:

e Tempo médio de resposta de 4,4 dias Uteis, o melhor resultado da série analisada.

e Indice de resolutividade de 59%, posicionando a Secretaria entre as ouvidorias mais bem
avaliadas pelos usuarios.

e Reducdo das respostas avaliadas como insatisfatérias em comparagdo ao quadrimestre
anterior.

e Manutenc¢do da nota média de recomendagdo em patamar satisfatorio.

e Crescimento dos pedidos de acesso a informacao (LAI), demonstrando fortalecimento da
cultura de transparéncia publica.

e Aumento das denuncias fiscais, evidenciando a confianca dos cidaddos nos mecanismos de

controle e fiscalizacdo tributaria.
9.3 Pontos de Atencao e Oportunidades de Melhoria

Apesar dos resultados positivos, a analise identificou aspectos que demandam acompanhamento
continuo e acbes corretivas:

e Elevada concentracédo de reclamacdes relacionadas ao IPVA, principalmente acerca de
débitos, restituicoes e isengdes.

e Persisténcia de demandas recorrentes envolvendo servigos digitais e plataformas eletronicas.

e Baixa participacdo dos usuarios na Pesquisa de Satisfagdo, limitando o aprofundamento das
analises qualitativas.

e Necessidade de ampliar a¢des educativas e orientativas sobre servicos tributarios
frequentemente demandados.

e Crescimento continuo das denuncias fiscais, exigindo monitoramento dos fluxos de
tratamento e retorno aos cidadéaos.
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9.4 Recomendacdes Estratégicas
Considerando os resultados apurados, recomenda-se:

e Fortalecer agbes de comunicagdo preventiva junto aos contribuintes.

e Ampliar a divulgagdo de orientagbes sobre IPVA, ITCD, ICMS, restituicoes e isencdes.

e Aprimorar continuamente a qualidade técnica das respostas produzidas pelas areas
finalisticas.

e Incentivar a participacdo dos usuarios na Pesquisa de Satisfacao.

e Intensificar o monitoramento dos assuntos recorrentes para identificar oportunidades de
melhoria dos servigos.

e Promover maior integracao entre Ouvidoria, areas técnicas e unidades de atendimento ao
contribuinte.

o Utilizar os resultados das manifestagdes como insumos para decisdes gerenciais e
aperfeicoamento dos processos institucionais.

9.5 Sintese Executiva

Os resultados obtidos no 2° Quadrimestre de 2026 demonstram que a Ouvidoria Setorial da
Secretaria da Economia continua apresentando elevado desempenho operacional e estratégico. Os
indicadores refletem uma estrutura de atendimento consolidada, capaz de responder com
celeridade, qualidade e efetividade as demandas dos cidadaos.

Nesse contexto, a Ouvidoria reafirma seu papel como instrumento essencial de governanga publica,

transparéncia, participacao social e melhoria continua dos servicos prestados pela Secretaria de
Estado da Economia de Goias.
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X. Plano de Acéao 2027
10.1 Objetivo Geral

Fortalecer a atuacdo da Ouvidoria Setorial como instrumento estratégico de governanga,
participacdo cidada e melhoria continua dos servicos publicos da Secretaria da Economia.

10.2 Objetivos Especificos

e Aprimorar a qualidade das respostas aos cidadaos.
Aumentar a resolutividade das manifestacdes.
Reduzir a recorréncia de demandas sobre temas criticos.

Estimular a participacdo dos usuarios nos mecanismos de avaliacao.
Fortalecer a transparéncia ativa e o acesso a informacao.

10.3 Acgdes Estratégicas Prioritarias

Eixo 1 - Qualidade do Atendimento

e Realizar monitoramento periédico da qualidade das respostas.
e Promover orientagdes as areas técnicas sobre linguagem cidada e clareza das informacoes.

Eixo 2 - Comunicacgao e Transparéncia

e Desenvolver materiais informativos sobre os assuntos mais demandados.
e Ampliar agbes de divulgacdo de servicos e canais digitais.

Eixo 3 - Gestao do Conhecimento

e Elaborar relatorios tematicos com base nas manifestaces recebidas.
e Compartilhar tendéncias e diagndsticos com as areas gestoras.

Eixo 4 - Experiéncia do Usuario

e Incentivar a participacdo na Pesquisa de Satisfacéo.
e Analisar os resultados e implementar melhorias decorrentes das avaliacdes recebidas.

10.4 Metas e Indicadores

Indicador Situacéo Atual Meta 2027
Tempo médio de resposta 4,4 dias <4 dias
Resolutividade 59% > 65%
Respostas insatisfatorias 1,8% <1,5%
Participacdo na Pesquisa de Satisfacdo 8,7% 2 15%
Demandas recorrentes sobre IPVA Monitoramento Reducao de 10%
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10.5 Cronograma de Implementacgéao

e 1° Trimestre: Planejamento e definicdo das a¢des prioritarias.

e 2° Trimestre: Implementacdo das melhorias de comunicacdo e orientagao.
e 3° Trimestre: Avaliacdo intermediaria dos indicadores.

e 4° Trimestre: Consolidacao dos resultados e revisdo do plano.

10.6 Monitoramento e Avaliacao

O acompanhamento das ac¢des sera realizado mensalmente pela Geréncia da Ouvidoria Setorial,
mediante analise dos indicadores de desempenho, avaliagdo das manifestaces recebidas e
monitoramento do cumprimento das metas estabelecidas, promovendo os ajustes necessarios para
garantir a melhoria continua dos servicos prestados a sociedade.
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