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Introducéo

A autarquia Goias Previdéncia — GOIASPREV - foi criada pelaLei

Complementar n° 66/2009, e efetivamente, instalada em 21/06/2010, conforme

a Portaria n°® 885/2010-GSF, publicada no D.O.E/GO n° 20.883, com o objetivo de

gerir recursos previdenciarios para conceder e manter os beneficios previstos em leis
proprias, destinados aos segurados e dependentes do Regime Proprio de Previdéncia
dos Servidores Publicos — RPPS/GO e do Regime Prdprio de Previdéncia dos Militares
— RPPM/GO, do Estado de Goias.

No ano de 2019, as regras previdencidarias dos servidores publicos

efetivos foram reformadas pela Emenda Constitucional n°® 103/2019 e confirmadas, no

ambito do Estado de Goias, pela Emenda Constitucional estadual n® 65/2019. No caso

da carreira militar, foi criado o Sistema de Protecdo Social dos Militares — SPSM pela Lei

Federal n°® 13.954/2019, em substituicdo ao RPPM.

Em virtude disso, a GOIASPREV passou a ser a entidade gestora Unica

do RPPS/GO e, também, do SPSM/GO, da forma prescrita na Lei Complementar n°

167/2021.
As atuais regras previdenciarias sobre os beneficios do RPPS/GO estado

previstas na Lei Complementar n® 161/2019, enquanto que o SPSM/GO foi criado e

regulamentado pela Lei n® 20.946/2020.

De acordo com o Decreto n® 10.390/2024 (que aprova o regulamento da

GOIASPREV), em seu art. 8°, VI, é de competéncia da Chefia de Gabinete coordenar e
orientar os servigos de ouvidoria em consonancia com as diretrizes do 6rgao central de
ouvidoria, no caso a Controladoria Geral do Estado - CGE.

Em cumprimento aos artigos 14 e 15 da Lei Federal n.° 13.460/2017 e ao artigo

7°,V do Decreto estadual n® 10.466/2024, apresentamos neste relatorio o resultado das

atividades desenvolvidas no ambito da Ouvidoria Adjunta da Goids Previdéncia -
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GOIASPREV -, referente ao ano base de 2023, comparando-o sempre que for
necessario com os resultados do ano de 2022.

O Decreto estadual n® 10.466/2024 dispbe sobre as atividades e a estruturacéo

das Ouvidorias da Administracdo Publica Direta e Indireta do Estado de Goias. Cabe a
elas o importante papel de apresentar respostas as manifestacdes registradas pelos
usuarios dos servicos publicos no Sistema de Gestédo de Ouvidorias (SGO), observando
0s prazos e as condi¢es estabelecidas nas legislacdes vigentes.

A Ouvidoria é hoje o principal meio de participagdo dos usuarios dos servigos
publicos estaduais na tomada de decisdo governamental. No cumprimento dessa
funcao, sdo disponibilizados os seguintes canais de atendimentos da Ouvidoria Adjunta
da GOIASPREV.

e Portal da Ouvidoria: https://www.go.gov.br/servicos-digitais/cge/nova-

ouvidoria?orgao=44

e Telefone: (62) 3201-7816

e E-mail: ouvidoria.goiasprev@goias.qgov.br

e Presencial: Av. Primeira Radial, n® 586, Bloco 04, Térreo, sala 2, Setor
Pedro Ludovico — Goiania-Go

A Ouvidoria procura agilizar e modernizar o atendimento, em busca de
eficiéncia, efetividade e gestdo da qualidade de suas a¢des, sempre com a devida
atencdo aos usuarios de servigos publicos. Assim, a Rede de Ouvidoria do Poder
Executivo Estadual constitui um meio estratégico e legitimo de comunicacao entre a
sociedade e a administracao publica.

A disponibilizacdo de informagfes por meio deste relatério do ano de 2023 visa
atender a necessidade de transparéncia publica, ampliando a visibilidade dos resultados
alcancados a partir da prestagéo de servigos publicos a sociedade. Do mesmo modo, o

documento oferece aos gestores publicos subsidios para a tomada de decisdes no que
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tange as possiveis alteractes, corre¢cdes ou mesmo implementacdo de novas acoes,

visando sempre a oferta de servigcos publicos com qualidade.

1. ManifestacOes - Tipologia e suas definicdes

Os tipos de manifestacdes e suas definices estdo previstas na Lei Federal n°
13.460/17 e no Decreto Estadual n° 10.466/24.

a. Reclamacéo: Demonstragdo de insatisfacéo relativa ao servigo publico.

b. Denlncia: Comunicacgdo de pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da
atuacao de 6rgéo de controle interno ou externo.

c. Sugestdo: Proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos prestados pela Administragédo Publica.

d. Elogio: Demonstracdo de reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo
oferecido ou atendimento recebido.

e. Solicitacdo: Requerimento de adocdo de providéncia por parte da
Administracao.

f. Pedido de Acesso a Informacao (LAI): Manifestacdo aos 6rgdos e ou
entidades, realizadas por pessoa fisica ou juridica, que requer informacgdes especificas
acerca de determinado assunto.

Em junho de 2023, a CGE promoveu a atualizacéo do Sistema de Ouvidoria de
Goias - SGO, sendo o acesso realizado pela plataforma “EXPRESSSO”, havendo a

simplificacdo das formas de manifestagéo, conforme a pode ser visualizado abaixo:
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Figura 1: Pagina da Ouvidoria no EXPRESSO:
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Fonte: https://www.go.gov.br/servicos-digitais/cge/nova-ouvidoria?orgao=19

2. Manifestacdes protocoladas na Ouvidoria Adjunta da Goias
Previdéncia — GOIASPREYV - em 2023

No ambito da Administracdo Publica Estadual, a Ouvidoria Adjunta tem como
principal competéncia atuar como interlocutora e mediadora entre o cidaddo e a
GOIASPREV, para que as manifestacfes decorrentes do exercicio da cidadania
proporcionem continua melhoria dos servigos prestados pelo poder publico.

A atividade de Ouvidoria Adjunta considera que os atendimentos sdo a soma
dos registros pontuais realizados e das manifestacdes registradas no sistema e que
geram um numero de protocolo.

Dentro desse contexto, em 2023 o Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGOe)
registrou 54.333 (cinquenta e quatro mil, trezentas e trinta e trés) manifesta¢des, como

pode ser visualizado no quadro abaixo:
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Gréfico 1: Quantidade de manifestagées no ano de 2023 — SGO
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A GOIASPREV contabilizou no ano de 2023 um total de 268 (duzentas e
sessenta e 0ito) manifestacdes, cerca de 25,56% (vinte e cinco virgula cinquenta e seis
por cento) a menos que no ano de 2022, quando foram registradas 360 (trezentos e

sessenta) manifestacées, conforme se observa nos Gréficos 2 e 3.
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Gréfico 2: Quantidade de manifestagées no ano de 2023 — GOIASPREV
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Gréfico 3: Quantidade de manifestagées no ano de 2022 — GOIASPREV
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3. ManifestacBGes protocoladas por tipo

Com relagéo ao tipo de manifestagdo, pode-se observar a prevaléncia de
reclamacéo, sendo estas 152 (cento e cinquenta e duas) das 268 (duzentas e sessenta
e oito) manifestacdes. Em seguida, temos solicitag&o (83), comunicagéo (10), L.A.1 (10),

elogio (7) e denuncia (6).

Gréfico 4. Quantidade de protocolo por tipo de manifestacdo no ano de 2023 —
GOIASPREV

Grafico 4: Qtd. de Protocolo por Tipo de Manifestacao

10

I
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4. Tempo médio de resposta

Durante o ano de 2023 o tempo médio de respostas, em dias, da Ouvidoria
Adjunta da Goias Previdéncia foi de 6,4 (seis virgula quatro) dias, 30,5% (trinta virgula
cinco por cento) menor do que no ano anterior (2022), que foi de 9,2 (nove virgula dois)
dias, e 23% (vinte e trés por cento) menor que o tempo médio de resposta considerando
todos os 6rgaos, que foi de 8,3 (oito virgula trés) dias, como pode ser observado nos

Gréficos 5 a 7, a seguir:
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Grafico 5: Tempo médio de resposta da GOIASPREV (em dias) - 2023.
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Grafico 7: Tempo médio de resposta de todos os 6rgéos (em dias) - 2023.
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5. Resolutividade e nota de recomendacéao

O indice de resolutividade procura demonstrar se a demanda do manifestante
foi resolvida ou ndo. Por meio de uma pesquisa de satisfacdo, realizada apds a
finalizagdo da manifestagdo, o usuario é questionado: “Sua demanda foi resolvida?” e
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 satisfacdo] * 100).

O indice de resolutividade das manifestacdes registradas na Ouvidoria Adjunta
da GOIASPREV foi de 60% (sessenta por cento) no ano de 2023, se mostrando
minimamente inferior ao referido indice geral, que engloba todos os 6rgdos cadastrados

no Sistema de Ouvidoria da CGE, que foi de 63% (sessenta e trés por cento).
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A nota de recomendacdo considera respostas que avaliam o trabalho da
Ouvidoria numa escala de 0 a 10 em resposta a questdo: “Vocé recomendaria a
ouvidoria?”. A pergunta é apresentada aos usuarios do servigo publico na pesquisa de
satisfacao, realizada ap0s a finalizagdo da manifestacao.

Assim, ressaltamos que a nota média de recomendacao do atendimento da
Coordenacéo de Ouvidoria desta Autarquia, com relacdo as manifestagdes registradas
no ano de 2023, foi igual a 7,8 (sete virgula oito), relativamente superior, portanto, a
média geral dos 6rgéos do Estado de Goias, que foi 7,4 (sete virgula quatro), como pode

ser observado nos Graficos 8 e 9.

Gréfico 8: Pesquisa de Satisfagdo GOIASPREYV (2023)
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Oportuno salientar que, na GOIASPREV, de acordo com o referido painel, 76
(setenta e seis) dos 268 (duzentos e sessenta e oito) manifestantes responderam a
pesquisa de satisfacdo, o que representa 29,5% (vinte e nove virgula cinco por cento)
do total de manifestantes, enquanto a média registrada no Estado no mesmo periodo

foi de apenas 13,2% (treze virgula dois por cento).

6. Concluséao

Este relatério de gestao da Ouvidoria apresentou os resultados das atividades
desenvolvidas no ambito da Ouvidoria Adjunta da GOIASPREV no ano de 2023,
coletados a partir de dados obtidos no https://app.powerbi.com/view, hospedado no site
da Ouvidoria-Geral do Estado https://www.controladoria.go.gov.br/.

No periodo foram protocoladas e tratadas 268 (duzentas e sessenta e 0ito)

manifestacdes registradas no SGOe. As manifestaces foram registradas via Portal da

Quvidoria (www.ouvidoria.go.gov.br) e o prazo médio de resposta no periodo foi de

6,4 (seis virgula quatro) dias. Em pesquisa de satisfacdo respondida pelos
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manifestantes, o indice de resolutividade foi de 60% (sessenta por cento) e a nota

média de recomendacao foi igual a 7,8 (sete virgula oito).

Destaca-se que, ao longo de 2023, foram registradas 152 (cento e cinquenta e
duas) reclamacbes, 83 (oitenta e trés) solicitacdes, 10 (dez) comunicac¢@es, 10 (dez)
LAlI's, 7 (sete) elogios e 6 (seis) denuncias. Aponta-se aqui a importancia de a
manifestacao estar registrada no tipo correto. As definicdes dos tipos de manifestactes
constam da legislagao.

Ressalte-se que, em virtude de os assuntos tratados nas manifestagdes terem
relacdo direta com os servigcos prestados pelo poder publico estadual, o presente
relatério é instrumento importante na tomada de decisao sobre as politicas publicas. As
manifestacdes dos usuarios de servi¢os publicos sdo um termdmetro para 0s gestores.

E também importante ter consciéncia de que o grau de qualidade pretendido
guando se produz determinado servigo €, em ultima analise, imposto pelo cidaddo. Com
0 aumento da demanda também se percebe a maior exigéncia por parte dos usuarios.

Portanto, surge a necessidade de um melhor aparelhamento e maturidade da
estrutura de ouvidoria. Os canais de comunicagdo com a sociedade devem ser
ampliados. O uso dos aplicativos de redes sociais pelas ouvidorias ha comunicagdo com
0 usuario de servicos publicos ja € uma realidade.

Em 2022 os registros das manifestaces passaram a ser realizados por meio do
Portal Expresso, que permite ao cidadéao registrar sua manifestacdo diretamente e de
forma mais simplificada.

Em 2023, o novo Sistema Eletrénico de Gestao das Ouvidorias (SGOe), mais
moderno, rapido e construido em parceria pela Ouvidoria e pela &rea de Tl da CGE, foi
colocado no ar, facilitando o trabalho dos servidores que atuam na area.

Assim, o presente relatério visa fornecer maior subsidio para analise e

acompanhamento das informag0des relacionadas a Ouvidoria Adjunta da GOIASPREV
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e, a0 mesmo tempo, atender o que rege a atual legislacdo sobre a construcdo de

Relatérios Anuais de Gestéo.

Ouvidoria Adjunta da Goias Previdéncia - GOIASPREV

Goiania, 13 de dezembro de 2024
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