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Introducgao

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.°9.270/2018, apresentamos neste relatério o resultado das
atividades desenvolvidas no ambito da Ouvidoria Adjunta da Secretaria de Estado de
Ciéncia, Tecnologia e Inovacao (SECTI), referente ao ano base de 2023.

O Decreto Estadual n°® 10.466, de 14/5/2024 dispde sobre as atividades e a
estrutura de Ouvidoria do Poder Executivo do Estado de Goias. Cabe a ouvidoria o papel
de apresentar respostas as manifestacbes registradas pelos usuarios dos servicos
publicos no Sistema de Gestdo de Ouvidorias (SGOe), observando os prazos e as
condicOes estabelecidas naslegislacdes vigentes.

A ouvidoria é atualmente um dos principais meios de participacdo dos
usuarios dos servicos publicos estaduais na tomada de decisdo governamental. No
cumprimento dessa funcéo, sédo disponibilizados os seguintes canais de atendimentos:

° Internet; (www.ouvidoria.go.gov.br)

o Portal Expresso: (https://www.go.gov.br/servicos-digitais/cge/nova-
ouvidoria?orgao=15)

o Telefones: (62) 3269-4260
. Horario de Atendimento: 08h as 12h e das 13h as 17h

o Presencial: diretamente a Rua 82 n° 400, Palacio Pedro Ludovico Teixeira,
1° andar, Setor Sul, Goiania- GO, CEP 74.015-908, em dias uteis, das 8h as 17 horas. No caso
de correspondéncia, conforme horéario dos Correios, remetida para o endereco acima.

A Ouvidoria Adjunta da Secretaria de Estado de Ciéncia, Tecnologia e
Inovacdo (SECTI) é um importante instrumento de participacdo social que tem como objetivo
receber, analisar e encaminhar manifestacées da populacdo sobre os servigos e politicas
publicas oferecidos pelo érgdo. Ao receber as demandas dos cidadaos, a ouvidoria permite
gue estes tenham suas necessidades atendidas de forma mais efetiva, contribuindo para a
melhoria da qualidade dos servicos publicos e do controle social.

Por meio da ouvidoria, a populacao pode expressar suas opinides, criticas, sugestbes e
elogios, tornando-se, assim, co-responsavel pela construcdo de uma sociedade mais justa
e democratica.


http://www.ouvidoria.go.gov.br/
https://www.go.gov.br/servicos-digitais/cge/nova-ouvidoria?orgao=15
https://www.go.gov.br/servicos-digitais/cge/nova-ouvidoria?orgao=15

1. Manifestagbes - Tipologia e suas definicdes

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

a. Reclamacédo: Demonstracdo de insatisfacdo relativa ao servico publico.

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

c. Sugestao: Proposicao de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servigos prestados pela Administracdo Publica.

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

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

f. Pedido de Acesso alInformacao (LAl): Manifestacdo aos 6rgaos e ou entidades,
realizadas por pessoa fisica ou juridica, que requer informacdes especificas acerca de
determinado assunto.

2. Manifestacdes

A Ouvidoria Adjunta tem como principal competéncia atuar como interlocutora e
mediadora entre o cidaddo e a CGE, para que as manifestacfes decorrentes do exercicio
da cidadania proporcionem continua melhoria dos servicos publicos prestados.

Em 2023, o Sistema de Gestédo de Ouvidoria (SGOe) registrou 108 atendimentos pela
Ouvidoria da SECTI.



Quantidade de atendimentos/més realizados no ano de 2023
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Na sequéncia, sdo exibidas as demandas por tipos de manifestacdo registradas na
Ouvidoria Adjunta da SECTI em 2023. Ao longo de 2023, podemos observar a seguinte
variagdo no namero de atendimentos/més:
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Vale destacar que o numero de Reclamacdes em 2023 representou cerca de 34% do
total de manifestacbes, enquanto o porcentual de Denuncias representou 28% das
manifestacoes.

Em relacdo as 32 Reclamacdes registradas e tratadas, 28 manifestacdes trataram do
assunto “Bem Publico/Servigo Publico”. Sendo que dessas 17 constam no Subassunto de
Melhorias e Sugest~]oes.

Das 28 denuncias registradas e tratadas pela Ouvidoria Adjunta da SECTI em 2023, 11



manifestagdes referiram-se ao assunto “Conduta do Servidor Publico” e 14 ao assunto “Bem
Publico/Servigo Publico”.

3. Pedido de Acesso a Informagéo - LAl

Os pedidos de acesso a informacao constituem-se em um dos tipos de manifestacao que
seguem os ritos da Lei Federal n.° 12.527/2011 (Lei de Acesso m Informagao - LAI), da Lei
Estadual n® 18.025/13, do Decreto Estadual n® 7.904/13 e das demais legislacdes
pertinentes. Cabe ressaltar que essas manifestacdes sao tratadas dentro do préprio Sistema
de Gestdo de Ouvidoria (SGOe), sendo garantido ao manifestante o direito de interpor até
trés recursos diante da insatisfacdo com a resposta ofertada. Nas demais tipologias de
manifestacdo, a interposicdo de resposta insatisfatéria cabe por uma vez.

Quantidade de pedidos de acesso a informacéo - LAI 2023
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Foram protocolados em 2023 na Ouvidoria Adjunta da SECTI 11 pedidos de acesso a
informacao com base naLAl. O prazo médio de respostas foi 7,1 dias, enquanto a média geral
do Estado foi de 11,3 dias.

Os assuntos mais demandados nos pedidos de informacéo para a Ouvidoria Setorial
da CGE em 2023, retirados aqueles inativados por falta de dados e da competéncia de
outras esferas da administracdo publica, foram “Bem publico/Servigo publico” e
“‘Governo”.



Assuntos mais demandados em 2023 nos Pedidos LAI
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4. Tempo médio de resposta

Em relacdo ao tempo de resposta, a Lei Federal n.° 13.460/17 estabelece o prazo de
30 dias, prorrogaveis uma unica vez por igual periodo, para oferecer resposta conclusiva
a manifestacdo registrada pelo usuario de servicos publicos.

O Poder Executivo do Estado de Goias utiliza o prazo de 30 dias improrrogavel,
considerando o Decreto Estadual n° 9.270/18, modificado pelo Decreto Estadual n°
10.466, de 14/5/2024, que estabelece 20 dias de prazo, prorrogavel por mais 10 dias,
mediante justificativa. Dessa forma, considera-se o prazo mais benéfico ao usuario.

Em 2023, o prazo médio de respostas as manifestacbes tratadas pela Ouvidoria
Adjunta da SECTI foi de 9,3 dias, um prazo que pode ser considerado adequado. O prazo
médio de respostas das ouvidorias do Estado em 2023 foi de 8,3 dias.

Tempo médio de resposta por tipo de manifestacdo em 2023



Grafico 1: Tempo de Resposta por Tipo de Manifestacido = E

5. Resolutividade

O Indice de Resolutividade procura demonstrar se a demanda do manifestante foi
resolvida ou ndo. Por meio de uma pesquisa de satisfacdo, realizada apos a finalizacao
da manifestacdo, 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
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Em 2023, o indice de Resolutividade da Ouvidoria Adjunta da SECTI foi de 77%.

No grafico a seguir podemos observar o porcentual de resolutividade apresentado para
cada tipo de manifestacdo. Verifica-se que “Comunicacao”, “Denuncia”’ e “Reclamacéo” sdo
os tipos de manifestacdo que apresentam 0s menores porcentuais de resolutividade,

enguanto elogio e sugestdo atingem o grau maximo de resolutividade.

Resolutividade por tipo de manifestagdo em 2023
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6. Nota de recomendacéo

A nota de recomendacdao considera respostas que avaliam o trabalho da Ouvidoria numa
escalade 0 a 10 em resposta a questao: “Vocé recomendaria a ouvidoria?”. A pergunta
€ apresentada aos usuéarios do servico publico na Pesquisa de Satisfacdo, realizada no
Sistema Eletrénico de Gestéo de Ouvidoria (SGOe) ap0s a finalizagdo da manifestacao.

Nota de recomendacao (2019 — 2023)
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O exame comparativo dos resultados obtidos nesse quesito mostra 0 aumento
constante da nota de recomendacdo proveniente da pesquisa respondida pelos
manifestantes.

O presente relatério dessa Ouvidoria Setorial visa fornecer subsidios para anélise e
acompanhamento das informacdes relacionadas a Controladoria-Geral do Estado e também
atender o que rege a atual legislacdo sobre a construcéo de Relatdrios Anuais de Gestao.

GOVERNO DE GOIAS
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Ouvidoria Adjunta



