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Introducao

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.° 10.466, de 14 de maio de 2024, apresentamos neste
Relatério o resultado das atividades desenvolvidas no ambito da Ouvidoria Setorial da
Secretaria de Estado da Educacao de Goias, referente ao ano base de 2024.

As ouvidorias publicas, orientadas pelo principio da transparéncia administrativa,
sdo instancias de participacdo e controle social. Sdo responsdveis por avaliar a efetividade
na prestacao dos servigos e pelo aprimoramento da gestdo publica.

Apresentamos o presente relatorio cujo objetivo principal é apresentar graficos
com os registros de manifestacdes cadastradas no Sistema de Ouvidoria do Estado de
Goias e direcionadas a esta Setorial da Seduc. Manifestacdes estas que sdo direcionadas
as unidades administrativas desta Pasta para as tratativas pertinentes.

As manifesta¢des registradas no Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGOe) da
SEDUC sao classificadas em: elogio, sugestdo, solicitagdo, reclamagdo, dentncia e
pedido de acesso a informagao.

A ouvidoria ¢ atualmente um dos principais meios de participagdo dos usuarios
dos servigos publicos estaduais na tomada de decisdo governamental. No cumprimento
dessa func¢do, sdo disponibilizados os seguintes canais de atendimentos:

. Ouvidoria Setorial — Endere¢o: Av. Quinta avenida, quadra 71 namero 212, sala
14-b, - Setor Leste Vila Nova - Goiania/GO - CEP:74643-030
. Telefone: (62) 3220-9620
. E-mail.: ouvidoria@seduce.go.gov.br
. ouvidoria@seduce.go.gov.br
O horario de atendimento da Ouvidoria Setorial Seduc ¢ das 8h as 18h
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I - DO SISTEMA DE OUVIDORIA

Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo: rede composta pela CGE, como

orgao central, com atuagao por meio da SGAO, pelas Ouvidorias Setoriais e
pelas Adjuntas dos 6rgaos, das entidades da administragao publica estadual e dos
demais entes, como instdncias responsaveis pela execugado das politicas de
ouvidoria do Estado; e sistema informatizado de ouvidoria: sistema para o registro
das manifestacdes dos cidadaos e para o tratamento delas, denominado Sistema
de Gestdo de Ouvidoria — SGOe.

IT - DA OUVIDORIA

Compete a Ouvidoria dentre outras fungdes definidas no regulamento da
Secretaria de Estado da Educacdo, promover e atuar diretamente na defesa dos
direitos dos usuarios de servigos publicos; atender aos padrdes de exceléncia,
conforme normativas publicadas pela Ouvidoria-Geral; receber, registrar e
responder as manifestagdes que lhes forem encaminhadas, inclusive os pedidos
de acesso a informacao;

I1I - DAS MANIFESTACOES

Manifestagcao € a declaragao escrita" identificada ou néo, que expressa
elogio, reclamacéo, sugestao, pedido de acesso a informagédo, solicitagao de
informagdes ou denuncia, referentes ao desempenho do Poder Executivo Estadual,
na oferta de bens e servigos publicos;

A manifestagdo andnima € a comunicagado de fato contrario as normas
codificadas ou aos costumes, em que o manifestante, pelo justo temor de
retaliacdo por parte dos envolvidos nos fatos noticiados, omite sua identidade;

Elogio é a manifestacdo que demonstra apreco, reconhecimento ou
satisfacdo sobre obras e servigos prestados ou relativo a pessoas que participaram
dos mesmos;



EC}'.'ER‘ND’I}E

%OIM SECRETARIA DE ESTADO
.,.-""_ DA EDUCACAD

O ESTADO QUE DA CERTO

Denuncia é a manifestagdo que comunica irregularidades ocorridas no
ambito da administracdo publica ou apontamento de exercicio negligente ou
abusivo dos cargos, empregos e fungcoes, como também infragdes disciplinares ou
pratica de atos de corrupcdo, ou improbidade administrativa, que venham ferir a
ética e a legislacao;

Reclamacao é a manifestacao de desagrado ou critica sobre a atividade
estatal, acdo ou omissao da administragdo ou do servidor publico, considerado
ineficiente, ineficaz ou nao efetivo;

Sugestao ¢ a manifestacao que apresenta uma ideia ou proposta para o
aprimoramento dos servigos realizados pela Administragao Publica Estadual, ainda
gue associada a uma reclamacao especifica;

Pedido de Acesso a Informagcao é a manifestacdo em que o cidadao
devidamente identificado e com fundamento na Lei de Acesso a Informacao - Lei
18.025/183, solicita, de forma clara e objetiva, informacdes especificas aos 6rgaos
e entidades do Poder Executivo Estadual;

Informacdao é a manifestacdo requerendo informagdes gerais sobre
servicos e acdes da Administracao Publica, tais como horarios de funcionamento,
numeros de telefone, enderecgos, dentre outras;

IV - DO PEDIDO DE ACESSO A INFORMACAO — LAI

O direito de acesso a informacao de que trata a Lei n® 18.025, de 2013, sera
oportunizado indistintamente a todos que o demandarem, observados os atos e os
procedimentos estabelecidos pela Lei federal n®12.527, de 2011, pela Lei estadual
n° 18.025, de 2013, e por este Decreto.

A reproducao de documentos sera preferencialmente disponibilizada em
formato digital, via internet, no sistema informatizado de ouvidoria da
Controladoria-Geraldo Estado - CGE ou por correio eletronico, caso sejainformado
o endereco.

Independentemente de requerimento, os 6rgaos e as entidades do Poder
Executivo estadual deverdo promover a divulgacdo de documentos, dados e
informagdes de natureza publica e de interesse coletivo ou geral, produzidos ou
custodiados, no &mbito de suas competéncias, com disponibilizagcdo obrigatdria
em secao especifica para essa finalidade em seus sitios eletrénicos.

As informacgdes poderao ser disponibilizadas por meio de ferramentas de
redirecionamento de sitio na rede mundial de computadores quando estiverem
disponiveis em outros sitios de 6rgaos ou entidades governamentais.
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Qualquer pessoa natural ou juridica podera, por qualquer meio legitimo,
apresentar pedido de acesso a informagodes aos 6rgaos e as entidades do Poder
Executivo estadual, observado o regramento estabelecido pelo art. 9° da Lei n°
18.025, de 2013.

Nao serdao atendidos pedidos de acesso a informacgao, genéricos;
desproporcionais ou desarrazoados; ou que exijam trabalhos adicionais de anélise,
interpretacédo ou consolidagdo de dados e informagdes ou servigo de produgao ou
tratamento de dados que nao seja de competéncia do 6rgao ou da entidade. Neste
caso, o0 drgao ou a entidade demandada devera, caso tenha conhecimento, indicar
o local onde se encontram as informagdes ou a forma de consulta-las, a partir das
quais o requerente podera realizar a interpretacao, a consolidagdo ou o tratamento
de dados.
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1 — Panorama — Analise Geral

INSTITUTO MAURO BORGES ’y-
IM Bzt PANORAMA — Anélise Geral
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Gréfico 1: Qtd. de Manifestacbes por Orgio
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Neste grafico panoradmico, a analise geral aponta que a média do tempo de
resposta para o ano de 2024 foi de 6.6, ficando a Seduc em segundo lugar do total
de 7.218 manifestacdes. E, em 2023 esse tempo foi de 6,6.

O grafico 2 aponta que os trés assuntos mais registrados foram relacionados
a conduta do servidor publico, em segundo lugar sobre servigos prestados pela
educacao e em terceiro lugar, assuntos de interesse do servidor.

No ano de 2024, de acordo com o grafico 4, registrou-se: 3.375 reclamacgoes,
1.810 denuncias, 1.416 solicitagdes, 457 LAI, 110 elogios e 50 sugestdes.

Ja em 2023, foram 8.039 manifestagdes, sendo 2010 reclamagdes, 1949
comunicacgdes, 1810 solicitagdes, 1679 denuncias, 402 LAls, 133 elogios e 56
sugestodes.

" Relatorio produzido pela equipe da Ouvidoria Seduc, a partir do Painel Panoramico do Instituto
Mauro Borges, disponivel em:
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiNmRhN2MzZmYtMWZkMi000ODdmLWIhNGQtYTJkODcwN
DJIMTU4liwidCI61jY3ZmQOMzFjLWIyYWQtNDg2Ny04MWIJjLWQ3NTYyM|BiNTZKNCJ9, 14/01/2025.
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O grafico 5 aponta que o més que registrou mais manifestagoes foi abril e o
de menor ocorréncia em julho.

2 — Mapa — Coroplético

IMB DE ESTATISTICAS € E5TUDOS MAPAS — Coroplético

SOCIOECONOMICOS

~ Selecione o(s) Municipio(s): R = Figura 1: Espacializagio das manifestagdes nos municipios goianos
Foliado o Fnatado
M 6.880

ManifestacGes protocoladas

Selecione o perfodo ) Selecione o Assunto:

Selecione o Tipo de Manifestagsio: Selecione o Subassunto:

Grafico 1: Total de protocolos por Mesorregides em Goias

Mesorregido Centro Goiano

I IR _

Mesorregido Sul Goiano 896

Mesomegido Norte Goiano . 275

Mesorregido Noroeste Goiana . 21

“Em cinza 20 os munidipios que ndo fiveram manifestagio apés selegio de qualquer um dos filtros.

O mapa coroplético, em 2024, aponta as regides e as distribuicdes dos
registros de manifestacgoes, ficando :

e Mesorregidao Centro Goiano - 3.961 registros;
e Mesorregido Leste Goiano — 1.536 registros;

e Mesorregiao Sul Goiano — 896 registros;

e Mesorregido Norte Goiano — 275 registros;

e Mesorregiao Nordeste Goiano — 212 registros;

Jad em 2023 foram:

e Mesorregiao Centro Goiano — 4.582 registros;
e Mesorregiao Leste Goiano — 1.283 registros;

e Mesorregiao Sul Goiano —1.227 registros;

e Mesorregiao Norte Goiano — 278 registros;

e Mesorregiao Nordeste Goiano — 250 registros;
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3 — Mapa de Bolhas
IMBeamss MAPAS — De Bolha
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Todos
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Selecione o Subassunto: F 2= MicrosoftBing / 0 pAlICE e T Microsoft Comporation, b_ﬁeﬁmams

Todos Mesorregio Centro Goiano  Mesorregido Leste Goi... ® Mesorregido Noroe... © Mesorregido Nort... Mesorregio S...

No mapa de bolhas, é possivel visualizar a concentragao de bolhas verdes
no Centro Goiano e em segundo lugar as do Leste Goiano.

4 — Tempo de resposta — Prazo da Pasta em relacdo a outros 6rgaos
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Neste grafico, é possivelvisualizar a posigao da Seduc emrelagao aos outros
6érgaos, estd com o tempo médio de resposta de 6.6, quando o melhor tempo
apresentado esta com Goids telecom - 0,0 e Detran - 2,5 e os de maior tempo de
resposta ficou com PREVCOM-BrC - 25.6 e SECAMI - 24,2.

5 — Tempo de resposta — Prazo por tipo de manifestagao

IM Bekeesee  TEMPO DE RESPOSTA —  Prazos

SOCIOECONOMICOS
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Em 2024, de acordo com este grafico, o més que a Seduc teve o maior prazo
de resposta foi em margco e o de menor prazo foi em julho. E, pelo tipo de
manifestacao, o tipo Elogio é o que mais demora responder, ficando em segundo
lugar as denuncias. Ja em 2023, o més de maior tempo de resposta foi em julho e
setembro ambos com 7,6, e o de menorem junho com 5,7.
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6 — Tempo de resposta — Prazo por assunto
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Considerando os assuntos das manifestagdes, os que mais demoram sao
aqueles relacionados a transporte com indice de 14,0, e em segundo lugar os
relacionados a pesquisas com tempo de resposta de 10,6. J4 em 2023 os
relacionados a pesquisas/estatisticas com tempo de resposta em dias foi de 51,0.
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7 — Tempo de resposta — Prazo por subassunto
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Em 2024, de acordo com os subassuntos, os que mais demandam tempo
sdo os relacionados a ma utilizacao de veiculos, pesquisas de pds-graduacao,
corrupcao. Jaem 2023, foram sobre as pesquisas/estatisticas e depois deste sobre
a utilizacao de veiculos com o tempo médio de resposta em dias de 22,0.
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8 — Tempo de resposta — Tempo Médio
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SOCIOECONOMICOS
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DETRAN 252
SANEAGO
SES
SSP
AGEHAB
SEAD
ECONOMIA
AGR
SEMAD
SEDS
GOINFRA
CGE
UEG
ovG
GOIASPREV
WICEG
Total

Desvio
padrio
Denincia

Elogio Sugestdo

Gréfico 3: Tempo de Resposta por Assunto

Transporte

Estatisticas

Conduta do servidor péblico

Bem Publico/Servigo Pablico

Educagio

Assuntos de servidor publico
Manifestagao inativada

Beneficio Social

Competéncia de outra Adm. Pablica/Pri...

Seguranga Piblica

66

Reclamagdo

65

LAL

Solicitagdo

—
Gers

Grafico 2: Tempo de Resposta por Subassunto

M3 utilizagio de veiculos
Pés-graduagio
Corrupgio
Desrespeito
Educagdo

/Negligé

0 de iméy
Desvio de fungio
Qualificagio dos professores
Sistema Académico
Falta de educagio
Falta de professores para a..
Ponto eletrénico
Despreparo do servidor
Sistema Socioeducativo
Melhorias e Sugestoes
Discente / Conduta de Alu...
Descredenciamento
Perseguicdo de professores
Legislagio
Transporte escolar
Merenda escolar
Assédio
Descumprimento de norm...
Avaliagio de alunos
Descumprimento de carga ...
Abuso de Poder

Nepotismo

Em 2024, o tempo médio de resposta, de acordo com os tipos de
manifestacao apresentam os indices de: Elogio — 7.7; Denuncia - 7.3; Sugestao —
6.9; Reclamacao - 6.6; LAl — 6.5; Solicitacao — 5.7.J4 em 2023, a Seduc ficou em
primeiro lugar em registros de manifestagcdes, com o tempo médio de resposta para
denuncia com 7,7, reclamacao 7,1, solicitacao 6,6, comunicagcao 5,6, LAl 5,5,
sugestdo 3,6 e elogio 2,7.
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9 — Manifestagcoes — Analise Geral

SOCIOECONOMICOS

INSTITUTO MAURO BORGES = 7 q.
M B st MANIFESTACOES — Anélise Geral
Grafico 2: Qtde. de protocolos por subassuntos

7 2 1 8 Tempo Médio
Por falta de dados
de Respostas 6 ! 6
o0 Qtde. de Manifestagbes Protocoladas EERIES Descumpriment.
Despreparo d
5 - Grifico 1: Qtde. de protocolos por assunto Assisténd
Selecione o Tipo de manifestagio Selecione o Orgao Gestéo de pesso...

- V: Matricul:
SEDUC ~ Conduta do servidor piiblico 1.940 i
Deocumentos/Di...

Educacsio 1917 Dificuldade de a..

Erro na prestaga...

Assuntos de servidor pablico 1.194
Selecione o Assunto Selecione o Subassunto Repetida
1.063

Manifestago inativada _
Bem Publico/Servigo Piblico 8 Documentos
:

Competéncia de outra Adm.... Previdéncia
Falta de professor

~ 5 o Beneficio Social
Selecione a Mesorregido Geogréfica / Municipio Descumpriment...

2
et Merense e
Seguranga Publica fetilD
Bolsas escolares
[iznseciis Falta de estrutur...
Municipal
Outro Orgio/En...
Qualidade do at...
746 Eio
Abuso de Poder

Grifico 3: Qtde. de protocolos por Més e Ano

Falta de educagdo
Concursos/Mefit...
5 Atuagio Docente

janeio  feverdio  margo abril maio junho julho agosto setembro  outbo  novembro  dezembro Discente / Cond...

Em 2024, os registros de manifestacdes apontaram os subassuntos mais
procurados, tirando as manifestacdées que foram finalizadas por falta de dados,
temos os assuntos relacionados a descumprimentos de normas, despreparo do
servidor, e os de assisténcia estudantil. Ja em 2023 foram despreparo do servidor,
gestao de pessoas, descumprimento de normas.



ED‘.’EENG

W SECRETARIA DE ESTADO
DA EDUCACAD

O ESTADO QUE DA CERTO

10 — Manifestacdes — Por hierarquia

INSTITUTO MAURO BORGES = - .
IM BEEkeese  MANIFESTACOES — Por Hierarquia

ecione o periodo
7 2 1 8 Tempo Médio
le Respostas
ME de R
1
—. . Quantidade de manifestagdes protocoladas EIRILE
Selecione o Orgéo

Tipo de manif... Assunto Subassunto

Reclamacio Plano de Satide do Ser...

Selecione o Tipo de Manifestacdo Reclamacso

3375
Todos

Selecione o Assunto
Todos

Contagem de protoc.
7218

Selecione o Subassunto

Todos

Selecione a Mesorregiio Geografica / Municipio Sugestdo
50

Beneficio Social

Na hierarquia das manifestagoes, temos as Reclamacdes relacionadas a
educacao e condutas de servidores;

11 — Manifestagdoes — Ranking

INSTITUTO MAURO BORGES =~ .
IM Bzt MANIFESTACOES — Ranking

ione o periodo

Gréfico 1: Qtde. de manifestacGes por tipo de Gréfico 2: Qtde. de manifestagées por Assunto
E manifestacdo
Conduta do servidor publico
Reclamacao 3 =D
Assuntos de servidor publico

Tempo Médio Denincia . Manifestago inativada
de Respostas

EM DIAS D 6 Bem Pdblico/Servigo Pablico
Competéncia de outra Adm. Publica,

LA.L Beneficio Soci

7.218 e -

Seguranga Pablica
Qtde. de manifestagdes protocoladas EIE=ED Transporte

Selecione o Orgéo Gréfico 3: Qtde. de manifestacbes por Subassunto ico 4: Qtde. de manifestagées por Muni
SEDUC

Por falta de dados 814 [; Goiénia
Descumprimento de norma/Transgr... 790 Aparecida de Goignia

Despreparo do servidor 6 Aguas Lindas de Goids

Selecione o Tipo de Manifestacao e _
Assisténcia Estudantil 3 (Em branco)

Vaga/Matricula 3 Anap
Documentos/Diploma Novo Gama

Selecione a Mesorregido Geog. / Municipio Dificuldade de acesso Valparaiso de Goids

Repetida 3 Jatal
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Em 2024, na hierarquia das manifestagdes, os trés municipios que mais

receberam manifestacdes foram:
e (Goiania-2.420;
e Aparecida de Goiédnia-497;
e Aguas Lindas-392;

Jdem 2023, temos:

e Goiania-2.898;
e Aparecida de Goiania - 480;
e Aguas Lindas -323

12 — Pesquisa de Satisfacao — Satisfagdo Geral

INSTITUTO MAURO BORGES

IMB DE ESTATISTICAS E ESTUDOS PESQUISA DE SATISFACAO — Satisfagéo Geral

SOCIOECONOMICOS

Tipo de Marifestagio Selecione 0 6rgdo Selecione a Mesorregio Geogréfica / Municipio

P I = R e — R )
ME

Gréfico 1: Média de resolutividade por Ano e Més
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Gréfico 3: Média de recomendagio por Ano e Més E Gréfico 4: Qte. de manifestagdes com pesquisa por situacdo de Finalizacio por Ano e Més

76 77 80 Finalizacao © N&o @ Parcialmente  sim
7 . | = 73 74

Nota Média de Recomendacio Meédia 711

10,0%

Manifestagio com pesquisa

Em 2024, na pesquisa de satisfagcdo, a Seduc obteve 51% de indice de
resolutividade; a notas de 7,1 de recomendacao de 10,0% das manifestagdes
respondidas. Ja em 2023, do numero de 979 pesquisas realizadas, o indice de
resolutividade foi de 56%, a nota média de recomendacgao foi de 7,4 e

manifestagcdes com pesquisa foi de 16,1%.
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13 — Pesquisa de Satisfacdo - por finalizacao

IM B:Emeeteres PESQUISA DE SATISFACAO - Por Finalizagio

SOCIOECONOMICOS

LEIA Grafico 2: Qtde. de Pesquisa por Orgéo e Finalizagdo Grafico 3: % de Pesquisa por Tipo de Manifestacio e
Finalizacso © N&o @ Parcialmente ~ sim Finalizacdo
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Em 2024, do total de 725 manifestagdes respondidas, a Seduc ficou em
segundo lugar em nota de recomendacgdo, sendo das pesquisas, foram 261
finalizagcdes e 251 parcialmente e . Os registros do tipo de recomendacao que mais
recomendaria sdo as do tipo Elogio, com 94,12% de sua totalidade, em segundo
lugar as LAIS com 41,27% e as Solicitagdes com 39,18% de suas totalidades. Jaem
2023, ficou em segundo lugar em respostas as pesquisas , sendo que 419
finalizagdes e 258 parcialmente e 302 no finalizadas.

14 — Dos Elogios

Durante o ano de 2024, houve varios registros de manifestagdes de Elogios,
dentre os quais destacam a exceléncia no atendimento do servidor, com preciséo
e resolugcado, muitas destas manifestagcdes foram registradas, pessoalmente, na
Ouvidoria, quando o cidadao expressou sua satisfacao registrando um elogio.



