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Introducao

Esse relatorio tem como objetivo apresentar o resultado do trabalho da ouvidoria
adjunta no ano de 2025, para conhecimento das manifestagdes inseridas no sistema
de ouvidoria, os motivos e o tratamento dado para a resolucao dos problemas,
garantindo o controle social e a transparéncia dos servigos publicos, previsto na Lei n°
12.527, de 18 de novembrode 2011.

A confeccao dos relatérios mensais e anuais € uma exigéncia da Lei n°® 13.460, de 26
de junho de 2017, que “Disp0e sobre participacao, protecao e defesa dos direitos do
usuario dos servigos publicos da administracao publica”, artigos 14 e 15, assim como,
o DECRETO N© 10.466, DE 14 DE MAIO DE 2024, que dispdOe sobre a atividade e a
estrutura de ouvidoria no Poder Executivo do Estado de Goias.

A Ouvidoria Publica tem o papel de ser a interlocutora entre o cidadao e a
administragao publica, permitindo o controle e a participacao social. Nesse contexto, é
preciso que as manifestacoes sejam vistas como o exercicio da cidadania e sirvam
como ponto de partida para a melhoria dos servigos publicos prestados ao cidadao(a).

De acordo com o DECRETO N© 10.466, DE 14 DE MAIO DE 2024, no seu Art. 29,
considera:

Geréncia de Ouvidoria Setorial/Ouvidoria Setorial: unidade responsavel pelo registro e
pelo tratamento das manifestacOes direcionadas ao 6rgao ou a entidade a que esta
vinculada, e pode monitorar uma ou mais Ouvidorias Adjuntas, para a avaliacao da
efetividade e o aprimoramento da gestdo publica;

Sao atribuigdes do Ouvidor Setorial:

1. coordenar as atividades de ouvidoria do seu érgao ou da sua entidade e garantir
o cumprimento da legislacao pertinente;

2. representar o 6rgao ou a entidade em que atua nos assuntos relacionados as
suas atribuicoes;

3. monitorar as atividades das Ouvidorias Adjuntas e garantir o cumprimento da
legislacao pertinente; e

4. elaborar relatorios de ouvidoria e auxiliar as Ouvidorias Adjuntas na elaboracao
dos seus relatérios.
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Ouvidoria Adjunta: unidade responsavel pelo registro e pelo tratamento das
manifestacoes direcionadas ao 6rgao ou a entidade em que inexiste Ouvidoria Setorial
e esta tecnicamente subordinada a uma Ouvidoria Setorial;

Sao atribuicdes do Ouvidor Adjunto:
1. coordenar as atividades de ouvidoria do seu érgao ou da sua entidade e garantir

o cumprimento da legislacao pertinente;

2. representar o 6rgao ou a entidade em que atua nos assuntos relacionados as
suas atribuicoes;

3. cumprir e controlar o cumprimento dos prazos previstos para a atividade de
ouvidoria; e

4. elaborar relatorios de ouvidoria.

1 - Manifestacgoes por tipologia e definicoes

De acordo com a Lei Federal n® 13.460/17, que dispde sobre participacao, protecao e
defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administracao publica e o
DECRETO N© 10.466, DE 14 DE MAIO DE 2024, que dispoe sobre as Ouvidorias no
ambito do Poder Executivo, temos:

¢ Manifestacdoes: reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacao de servicos
publicos e a conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizacao de tais
Servigos;

¢ Reclamacao: demonstracao de insatisfacao relativamente a determinada politica
ou servigo publico;

¢ Denuncia: comunicacao da pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da atuacao
de 6rgaos apuratérios competentes;

¢ Elogio: demonstracao, reconhecimento ou satisfacao referentea execucao de
determinada politica ou servico publico oferecido ou atendimento recebido;

¢ Sugestao: proposicao de ideia ou formulagao de proposta de aprimoramento de
politicas e servigos publicos;

¢ Solicitacdo: requerimento de adogao de providéncia por parte da Administracao;

+ Comunicacao: fato relatado por pessoa nao identificada;

¢ Pedido de acesso a informacdao: manifestacdo direcionada aos drgaos e as
entidades, realizada por pessoa fisica ou juridica, que, com fundamento na Lei
estadual n° 18.025, de 22 de maio de 2013, requer informacdes especificas acerca
de determinado assunto.
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2 - Atendimentos realizados (manifestagcoes e atendimentos pontuais)

As atividades da Ouvidoria considera que os atendimentos sdao a soma dos registros
pontuais realizados por meio do e-mail, telefones e das manifestacdes registradas
no sistema de ouvidoria e que geram um numero de protocolo, nesse sentido, no ano
de 2025 a Ouvidoria Adjunta da Emater recebeu 65 manifestagdes por meio do Sistema
de Ouvidoria, (conforme figura 1).

Com relacao aos atendimentos pontuais, tivemos 399 atendimentos pontuais por meio
do e-mail contato.emater@goias.gov.br, todos os e-mails foram encaminhamos as
areas técnica e respondido em tempo habil.

Figura 1: Total de manifestacdes recebidas

IM B eprngseeioes MANIFESTACOES — Analise

SOCIOECONOMICOS

Selecione o periodo

6 5 Tempo Médio 1 0 : 6

de Respostas
‘ . Qtde. de ManifestagGes Protocoladas EM DIAS

Grafico 1: Qtde. de protocolos por assunto

Selecione o Tipo de manifestagdo Selecione o Orgdo

Estatisticas

: = Bem Publico/Servico Pablico
Selecione o Assunto Selecione o Subassunto

Manifestacao inativada

Selecione a Mesorregiao Geogréfica / Municipio

Competéncia de outra Adm....

Fornecedor/Prestador

Grafico 3: Qtde. de protocolos por Més e Ano
Qtde. 4

14

4

Jjaneiro fevereiro setembro outubro novembro dezembro

FONTE: INSTITUTO MAURO BORGES/ SISTEMA ESTADUAL DE OUVIDORIA, 2024 .
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2.1 - Tipos de manifestacoes recebidas

Das 65 manifestacoes recebidas, o assunto mais recorrente foi denuncia sobre
conduta de servidores publicos, recebemos 31 denuncias (figura 2), seguido de 19
manifestacoes sobre LAI/LGPD (figura 3) e 14 reclamac0des a respeito de servicos e
conduta de servidores (figura 4) , o que nos leva a refletir a necessidade de trabalhar,
além das competéncias técnicas, as competéncias comportamentais envolvendo a
ética no servico publico. Recebemos 01 manifestacao tipo solicitagcdo(figura 5) .

Figura 02 - Manifestacoées tipo denincia
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Figura 03 - Manifestacoées tipo LAI/LGPD
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Figura 04 - Manifestacao tipo reclamacgao
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Figura 05 - Manifestacao tipo Solicitacao
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3 - Tempo médio de respostas aos usuarios

O tempo médio para resposta serve para mensurar o tempo gasto para
encaminhamento de resposta ao usuario, em cumprimento as normas contidas na
Lei Federal n.© 13.460/17 e DECRETO N© 10.466, DE 14 DE MAIO DE 2024.

O tempo médio de respostas em dias no ano de 2025 foi de 10,6 dias, estivemos
empenhamos para diminuir a média em dias para finalizacao das manifestacoes,
procurando sempre garantir a satisfacao do usuario.

Figura 5 - Tempo meédio de respostas
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4 - Resolutividade

O Indice de Resolutividade procura demonstrar se a demanda do manifestante foi
resolvida ou ndo. Por meio de uma pesquisa de satisfacao, realizada apéds a finalizacao
da manifestacdo, o usuario é questionado: “Sua demanda foi resolvida?” g, a
partir da resposta fornecida, calcula-se o Indice de Resolutividade (% Resolutividade =
[(0,5 * Total de respostas parcialmente + Total de respostas sim) / Total de respostas
da pesquisa de satisfacao] * 100).

Ha que se ressaltar que nao é facil termos todas as pesquisas de satisfacao
respondidas, mesmo fazendo a solicitagdo em todas as respostas conclusivas enviadas
ao usuario. A EMATER teve no ano de 2025, 10 (dez) pesquisas respondidas, com
85% de resolutividade, 9,8 como nota média de recomendagdao, com 15,4% de
manifestacdo com pesquisa, conforme figura 6. Ressaltamos que, devido a maioria
das manifestacbes serem andnimas, nao € possivel a resposta da pesquisa de
satisfacao.
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Figura 6 - Pesquisa de satisfacao
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FONTE: INSTITUTO MAUROBORGES/ SISTEMA ESTADUAL DE OUVIDORIA 2024

Consideragcoes Finais

O presente relatorio apresentou as acdes desenvolvidas na ouvidoria adjunta tais
como: Atendimentos as manifestacdes inseridas no sistema de ouvidoria e
atendimentos pontuais por meio do e-mail contato.emater@goias..gov.br, no ano de
2025 para conhecimento e analise do tipos de manifestacoes recebidas no sistema da
EMATER.

Com relacao ao tempo médio para respostas, conseguimos avancar no sentido de
procurar garantir a meta a ser alcangada pelo Ouvidoria Central do estado de Goias.
Todas as manifestacbes recebidas geraram numeros de protocolo, foram abertos
processos no SEI, enviadas aos departamentos responsaveis e encaminhado respostas
as 65 (sessenta e cinco) manifestacdes recebidas em menor tempo possivel aos
usuarios, permitido pela Legislacdo em vigor. Importante ressaltar que nao tivemos
nenhuma interposicao de recursos.

A Ouvidoria Publica tem o papel de ser a interlocutora entre o cidaddo e a
administracao publica, permitindo o controle e a participacao social. Nesse contexto, é
preciso que as manifestacdes sejam vistas como o exercicio da cidadania e sirvam
como ponto de partida para a melhoria dos servigos publicos prestados ao cidadao(a),
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em virtude dos assuntos tratados nas manifestacdes terem relacdao direta com os
servicos prestados pelo poder publico estadual, o presente relatério é instrumento

importante na tomada de decisao sobre as politicas publicas.

A Ouvidoria é hoje o principal meio de participacdo dos usuarios dos servicos
publicos estaduais na tomada de decisao governamental.

Vale ressaltar que a Ouvidoria Adjunta da EMATER foi contemplada com o selo
Diamante na primeira e segunda edicao do Prémio Ouvidoria Publica , realizado
pelo Governo de Goias no Programa de Compliance Publico no ano de 2024/2025.
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