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1 APRESENTAGAO

O presente relatério consolida informacgdes sobre as manifestagdes tipicas de
Ouvidoria (sugestdes, denuncias, comunicagdes, reclamacoes, elogios, pedidos
de acesso a informagado, solicitagbes de providéncias e demandas de
simplificagédo de servigos publicos), registradas por usuarios de servigos publicos
no més de junho/2026 em nossos canais de atendimento.

Ademais, este documento tem como objetivo dar visibilidade aos resultados do
trabalho do més de junho/2026 e garantir transparéncia as agdes realizadas,
além de disseminar o campo de atuagdo da Ouvidoria com objetivo de
potencializar e aprimorar o atendimento da Agéncia Goiana de Infraestrutura e
Transportes — Goinfra.

O Decreto n° 10.466/2024 estabelece em seu art. 7°, inciso V, que as Ouvidorias
deveréao elaborar relatorio gerencial. Dessa forma, a constru¢ao desse relatério,
além de atender a exigéncia legal, demonstra a importéncia de estabelecer e
fortalecer a atuacgao institucional da Ouvidoria como fomentadora estratégica de
melhorias de processos, motivada pela participagdo de cidadaos, gestores e
beneficiarios/usuarios das politicas e programas da Goinfra.

Outrossim, a disponibilizacdo de informagdes por meio deste relatorio visa
atender a necessidade de transparéncia publica, ampliando a visibilidade dos
resultados alcancados a partir da prestacdo de servigos publicos a sociedade.
Do mesmo modo, o documento oferece aos gestores publicos subsidios para a
tomada de decisdes no que tange as possiveis alteragdes, corregdes ou mesmo
implementacao de novas acdes, visando sempre a oferta de servigos publicos
com qualidade.

2 INTRODUGAO

A Ouvidoria tem o dever de agir com presteza, compromisso e imparcialidade,
além disso, tem como principal competéncia atuar como interlocutora e canal de
comunicacado entre o cidadao e a Administracdo Publica, de modo que as
manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem continua
melhoria dos servicos publicos prestados.

O objetivo fundamental é promover, em colaboragao com os demais 6rgaos de
defesa dos direitos do usuario, a participagdo do cidadao na Administracao
Publica, recebendo, analisando e encaminhando as autoridades competentes as
manifestacdes, e, com base nelas, sugerir melhorias na prestagao dos servigos
publicos ofertados.
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Em consonadncia com a Alta Gestdo desta Agéncia e com as Orientagdes
Recebidas por meio da Controladoria Geral do Estado — CGE, a Ouvidoria
Setorial da Goinfra preza pela participagao dos usuarios do servigo publico, por
este motivo tem como primicia dar a devida atencdo as manifestagcdes dos
usuarios do servigo publico prestado pela Goinfra.

3 OBJETIVO

Esse relatorio tem como objetivo apresentar os indicadores das manifestagbes
feitas pelos usuarios dos servigos prestados pela Goinfra durante o més de junho
de 2026, o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria Setorial para tratar essas
manifestagcbes e o empenho das unidades basicas e complementares em
colaborar para atender as demandas dos usuarios.

4 ATENDIMENTO

A ouvidoria € uma instancia de participacédo e controle social, por este motivo a
ouvidoria setorial da Goinfra além de dar atencado as manifestagdes cadastradas
no Sistema de Gestao de Ouvidoria — SGO da CGE e que sio direcionadas para
a Goinfra, presta atendimento constante por meio de ligagdes telefénicas, e-
mails e presencial. Nesse contexto, ressalta-se o atendimento prestado as 58
manifestagdes cadastradas no SGO durante o més de junho/2026.

5 INDICADORES

A Goinfra preza pelos indicadores de gestao, visto ser uma ferramenta essencial
para mostrar qual a direcdo que a agéncia deve seguir visando prestar os
melhores servigos aos cidadaos. Dentro dos indicadores medidos, destacam-se
as manifestagdes realizadas e a pesquisa de satisfacdo respondida pelo
cidadéo.

5.1 Manifestacoes

Ao analisar a figura 01, observa-se a quantidade de manifestacbes cadastradas,
os tipos de manifestagdes, a quantidade por assunto, por subassunto e por
municipio.
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INSTITUTO MAURO BORGES

IMB DE ESTATISTICAS E ESTUDOS MANI FESTA(;GES = Ranki ng
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Gréfico 1: Qtde. de manifestacdes por tipo de Gréfico 2: Qtde. de manifestacdes por Assunto
manifestacio

Solicitagio

Elogio Faixa de Dominio
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Qtde. de manifestagdes protocoladas

Selecione o Orgao Gréfico 3: Qtde. de manifestagses por Subassunto Gréfico 4: Qtde. de manifestagées por Municipio
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Construgio de OndulagBes Transver...

Fig. 01 (Fonte: Painel de Dados Estatisticos da Ouvidoria IMB/CGE)

No més de junho de 2026, a GOINFRA registrou o total de 58 manifestacbes
recebidas pela Ouvidoria. Desse total, 41 foram classificadas pelo Sistema de
Gestao de Ouvidoria (SGO) como reclamagdes, mantendo a maior concentragao
nos temas relacionados a Transito e multas.

5.2 Lei de Acesso a Informacédo (LAI)

A Lei de Acesso a Informacdo (LAI) garante ao cidaddo o direito de obter dados
publicos de forma clara e transparente. Em junho de 2026, a Ouvidoria da
Goinfra registrou 5 manifestagbes relacionadas a LAI. O desempenho no
atendimento dessas solicitagdes apresentou um tempo médio de resposta de 5,0
dias.

As solicitagcbes recebidas referiram-se a informagfes sobre os procedimentos
para protocolar defesa em casos de suspenséo do direito de dirigir e a obtencdo
de documentos relacionados a autos de infracéo.

Também foram solicitados dados volumétricos de contagem de trafego,
informagdes sobre o andamento de obras de pavimentagcéo e esclarecimentos
acerca do Programa Goias em Movimento Municipios — Patrulhas Mecanicas
Regionais (GMP).

Os dados demonstram que a GOINFRA atendeu as solicita¢cdes dentro do prazo,
fornecendo as informacdes requeridas em conformidade com o disposto na Lei
de Acesso a Informacéo.
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5.3 Pesquisa de Satisfacao

Com base na Fig. 02, é necessario informar que as manifestagbes protocoladas
podem ser avaliadas pelo manifestante por meio de uma Pesquisa de Satisfacéo
apds o manifestante receber a resposta conclusiva enviada pela ouvidoria.

PESQUISA DE SATISFACAO — Satisfacdo Geral

Selecione a MesorregiZo Geografica / Municipio

u‘ 01/06/2026

Grafico 1: Média de resolutividade por Ano e Més Grafico 2: % de manifestagbes respondidas por Ano e Més
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ndice de Resolutividade

junho

Grafico 3: Média de recomendagio por Ano e Més

9,8

Nota Média de Recomendacio

27,6%

Manifestagio com pesquisa

Fig. 02 (Fonte: Painel de Dados Estatisticos da Ouvidoria IMB/CGE)

Essa avaliacao feita pelo manifestante gera indicadores importantes, sdo os
seguintes:
Resolutividade: Considera o percentual de “sim” respondidos pelo
cidadao/usuario, na pergunta: “Sua demanda foi resolvida?”.
Nota Média de Recomendacao: Considera a média das notas dadas
pelos manifestantes, escala de 0 a 10, na pergunta: Vocé recomendaria o
servigco da ouvidoria do Estado de Goias?

Além dos indicadores citados, outros indicadores importantes vinculados as
manifestacdes sdo os seguintes:
Prazo médio de Resposta: Considera a média dos dias de vida das
manifestagdes finalizadas pela Goinfra.
Resposta Insatisfatéoria: Considera o percentual Insatisfatorias e
Recursos LAI, em relagdo ao total de manifestagdes finalizadas pela
Goinfra.
Avaliagao da Qualidade da Resposta feito pela Ouvidoria Geral -
CGE: A (Adequada), AP (Atende parcialmente) e NA (Nado Atende),
conforme a revisao de respostas do érgéo.

No més de junho de 2026, a GOINFRA analisou e tratou 58 manifestacdes
registradas no Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGO). A partir desses registros,
foram apurados os principais indicadores de desempenho da Ouvidoria no
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periodo.

Os resultados estdo apresentados na Tabela 01, que traz um comparativo entre
os indicadores da GOINFRA e os dados consolidados do Estado de Goias no
mesmo més, permitindo uma visao mais ampla do desempenho institucional.

| Indicador | GOINFRA________| Estadode Goiss

Resolutividade (%) 75% 54%
Nota Média de Recomendacgao 9,8 7,0
Prazo Médio de Resposta (dias) 4,3 5,5
Resposta Insatisfatdria (%) 5,17% 1,04%
Manifestacdo com Pesquisa (%) 27,6% 8,0%
Avaliagdo Ouvidoria Geral (CGE) A=95,45% | AP=4,55% | NA=0,0% -
Tabela 01

6 ATENDIMENTO PONTUAL

O atendimento pontual é realizado por telefone, e-mail ou de forma presencial,
garantindo ao cidadao diferentes canais para esclarecer duvidas, registrar
reclamacgdes, fazer solicitagdes, apresentar denuncias ou elogios. Esse formato
€ especialmente importante para atender pessoas que ndo possuem acesso a
internet ou que enfrentam dificuldades no uso das ferramentas digitais.

A Figura 03 apresenta a distribuigdo da quantidade de atendimentos pontuais
por assunto, permitindo visualizar os temas mais recorrentes no periodo
analisado.

Total: 88
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10 5 1
0 [ | 0
Fale Conosco Informagdo assuntos Manifestagao por Atendimento Orientacgdo para
Informagdo assuntos diversos ligacdo presencial cadastro de
diversos manifestacao

Fig. 03

No més de junho, a Ouvidoria da GOINFRA registrou 88 atendimentos pontuais.
Desse total, 56 atendimentos (63,6%) ocorreram por meio do canal Fale
Conosco (e-mail) dos quais 17,3% resultaram em cadastros de manifestacfes
no SGOe; 26 registros (29,6%) corresponderam a informacgdes sobre assuntos
diversos e 5 manifestacdes (5,7%) foram realizadas por ligacdo telefénica,
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havendo apenas 1 atendimento presencial no periodo. O cenario apresentado
reforca a importancia da Ouvidoria como canal estratégico de atendimento e
esclarecimentos das demandas da populacéo.

7 CONCLUSAO

No més de junho, a Ouvidoria da GOINFRA registrou 146 atendimentos, sendo
58 manifestacbes formalizadas por meio do Sistema de Gestdo de Ouvidoria
(SGO) e 88 atendimentos pontuais realizados pelos canais diretos de
comunicacao. A gestdo dessas demandas resultou em tempo médio de resposta
de 4,3 dias, evidenciando ndo sé a agilidade no atendimento ao cidaddo, mas
também a qualidade da resposta entregue.

A resolutividade alcancou o indice de 75%, demonstrando a efetividade do 6rgao
na analise e no encaminhamento das solicitacdes recebidas. Além disso, a nota
média de recomendacéo atribuida pelos cidadaos foi de 9,8 indicador que reforca
a confianca e a satisfacdo com o atendimento prestado.

Quanto a distribuicdo das manifestacdes por unidade da GOINFRA, a Diretoria
de Seguranca Viaria (DSV) concentrou 51,85% (28) do total de registros
recebidos pela Ouvidoria. Dentro dessa Diretoria, destaca-se a atuacdo da
Geréncia de Fiscalizacéo e Educacéo para o Transito, responsavel por 50% (14)
das manifestac6es da DSV, em sua maioria relacionadas a multas de transito.

A Tabela 02 apresenta a distribuicdo das manifestacbes entre as demais
geréncias vinculadas a Diretoria de Segurancga Viaria.

| Mesorregido | Assunto | _Rodovia | Trecho |

. Construcdo de ondulag¢des L ,
Centro goiano . G0-441 Goianira/Santa Barbara
transversais

Centro goiano Sinalizacdo eletrénica GO0-060 Trindade/Goiania
Centro goiano Invasdo para construgao . L
. GO-020 Bela Vista/Cristiandpolis
de irregular
Centro goiano Invasdo para construgao . .
. GO0-010 Aparecida de Goiania
irregular
Centro goiano Construcdo de Passarelas G0-060/070 Goiania/Trindade
Centro goiano Placas e outdoors GO0-060 Goiania
Centro goiano Ponto frequente de GO-050 Trindade/Campestre de
acidente Goias
Centro goiano Sinalizagdo eletrdnica GO0-010 Bonfindpolis
Centro goiano  Rogagem/Podas de arvores G0-040 Crominio/Aragoiania
Centro goiano Construgao de Passarela GO0-060 Turvania
Sul goiano Invasao para construcao . .
. GO0-040 Crominia/Pontalina
de irregular
Sul goiano Concessao de licenga GO-156 Palmeira de Goias
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Sul goiano competéncia de
o . o GO-206 Cacu
administragcdo municipal
Norte goiano Invasao para instalacao de 60241 Teresina de
placas e outdoors Goias/Cavalcante
Tabela 02

Por outro lado, a Diretoria de Manutencéo Viaria (DMA) concentrou 12,96% das
demandas registradas no periodo, totalizando 7 manifestacdes. As solicitacdes
estiveram relacionadas, principalmente, a servi¢os de rocagem, poda de arvores,
guebra-molas e manutencéo de rodovias.

Esses registros evidenciam a atuacdo da Diretoria na conservacdo da
infraestrutura viaria e na resposta as demandas apresentadas pela populagéo,
conforme detalhado na Tabela 03.

i I N

. Construgdes de ondulagdes L )
Centro Goiano . GO0-441 Goianira/Santa Barbara
transversais

Centro Goiano Rogcagem/poda de arvores GO0O-462 Goiania
. . Taquaral de
Centro Goiano Rocagem/poda de arvores GO-154 L .
Goias/Rianapdlis
Sul Goiano Rocagem/poda de arvores GO-330 Pires do Rio/Orizona
. , Sdo Miguel do Passa
Sul Goiano Rocagem/poda de arvores G0-219
Quatro
Norte Goiano Construgao de rodovias GO-576 Nova Roma
Leste Goiano Limpeza de rodovia GO-447 Divinépolis

Tabela 03

8 Recomendacgao ao usuario dos Servigos.

A GOINFRA disponibiliza, em seu site institucional, na pagina de Acesso a
Informacédo, o Painel de Obras Rodoviarias (GOMAP), acessivel ao publico.
Nesse painel, é possivel localizar a obra desejada por meio de filtros, consultar
0 cronograma de execucao e acessar os documentos relacionados.

Essas informagBes podem ser consultadas pelo cidaddo por meio da
Transparéncia Ativa, no site da GOINFRA, seguindo o seguinte caminho: Acesso
a Informacéo > Contratos e Obras > Obras.
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https://www.goinfra.go.gov.br/
https://www.goinfra.go.gov.br/Acesso-a-Informacao/78
https://www.goinfra.go.gov.br/Acesso-a-Informacao/78
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiYjNiNWIxMjktODZlMC00MzY4LWFhNDUtZjMzNjYxN2E2NDc4IiwidCI6IjY3ZmQ0MzFjLWIyYWQtNDg2Ny04MWJjLWQ3NTYyMjBiNTZkNCJ9&pageName=ReportSectiond755217298c2706b71dc
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