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Introdugao

O 1° relatério quadrimestral tem por objetivo apresentar os resultados
dos trabalhos realizados pela Ouvidoria Adjunta instalada na SECTI, do ano
de 2026, referentes as manifestacdes que constam do sistema de ouvidoria
estadual, no periodo de 01 de janeiro a 31 de abril, os motivos e o tratamento
executados para a resolutividade de situagbes adversas aos direitos dos
usuarios dos servigos, assim, garantindo o controle social e a transparéncia
dos servicos publicos, previsto na Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

A confecgao do relatério anual € uma exigéncia da Lei n°® 13.460, de
26 de junho de 2017, que “Dispde sobre participacao, protecao e defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos da administragao publica”, artigos 14
e 15, assim como, o Decreto n° 10.466, de 14 de maio de 2024, que dispde
sobre a atividade e a estrutura de ouvidoria no Poder Executivo do Estado
de Goias. Essa exigéncia foi fortalecida pelo Programa de Maturidade,
coordenado pela Superintendéncia de Participacédo Cidada e Controle Social
da CGE, com a finalidade de orientar os 6rgaos estaduais na implantagéo de
acdes de aprimoramento da gestdo das unidades de ouvidoria do poder
executivo.

A Ouvidoria Publica tem o papel de ser a interlocutora entre o cidadao
e a administragdo publica, permitindo o controle e a participagdo social.
Nesse contexto, as manifestacoes tem o papel relevante para o exercicio da
cidadania e sirvam como ponto de partida para a melhoria dos servigos
publicos prestados ao cidadao(a).

Compete a Ouvidoria Adjunta, conforme dispde o Manual de
Ouvidoria disponibilizado no site
https://www.controladoria.go.gov.br/files/New- Folder-

7/Manualdeouvidoria2023.pdf da Controladoria-Geral do Estado:

1. realizar o tratamento das manifestagoes;

2. promover a mediagdo de conflitos entre cidaddos e areas
técnicas;

3. participar de eventos com ouvidores e sociedade civil, visando

a realizacao de atividades de capacitacao, aperfeicoamento e melhoria das


http://www.controladoria.go.gov.br/files/New-
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prestacdes dos servigos publicos;

4.
5.

elaborar relatorios estatisticos e gerenciais;

promover a divulgacdo da Ouvidoria Ajunta, de forma

padronizada, conforme orientagcdo da Ouvidoria Setorial;

6.

realizar atividades correlatas.

1 Manifestagoes por tipologia e definigoes

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® 10.466/2024, que dispde sobre as

Ouvidorias no ambito do Poder Executivo, temos:

a)

b)

f)

h)

Manifestagoes: reclamacgdes, denuncias, sugestdes, elogios e
demais pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto
a prestacdo de servigos publicos e a conduta de agentes
publicos na prestagao e fiscalizagao de tais servigos;
Reclamacgao: demonstracdo de insatisfagao relativamente a
determinada politica ou servigo publico;

Denuncia: comunicagao da pratica de ato ilicito cuja solugao
dependa da atuagao de 6rgaos investigatdrios competentes;
Elogio: demonstracdo, reconhecimento ou satisfagdo
referente a execugdao de determinada politica ou servigo
publico oferecido ou atendimento recebido;

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

Solicitagao: requerimento de adogao de providéncia por parte
da Administragao;

Comunicacgao: fato relatado por pessoa nao identificada;
Pedido de acesso a informagao: manifestagcado direcionada
aos 6rgaos 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 informagdes especificas acerca de

determinado assunto.
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Relatério Técnico de Desempenho Institucional — SECTI
. Periodo de Apuragao: 01/01/2026 a 30/04/2026.

. Fonte dos Dados: Sistemas de Ouvidoria e Gestao de
Manifestagbes (Dashboards de Monitoramento).

TM B e tesie: PANORAMA — Analise Geral

SOCIOECONOMICOS
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2. Panorama Geral de Atendimento

Os indicadores macro evidenciam o volume de demanda e a agilidade
da pasta no cumprimento dos prazos de resposta (SLA). O tempo médio de
resposta reflete uma operacgao célere frente ao volume protocolado.

Indicador de Desempenho (KPI) Valor Apurado
Quantidade de manifestacdes protocoladas 39
Tempo Médio de Resposta 8,3 dias

2.1 Tempo Médio de Resposta

e Tempo Médio: O tempo médio de resposta da SECTI é de 8,3 dias.

o Lacuna de Eficiéncia: Este valor esta acima da média geral de todos os
orgaos do estado (que € de 6,1 dias conforme conversas anteriores),
indicando que a SECTI leva, em média, cerca de 2 dias a mais para
concluir suas demandas do que o padrao governamental.
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2.2 Variabilidade e Extremos (Baseado nos Dados Brutos)

Analisando os protocolos individuais, percebe-se uma grande amplitude nos
tempos de resposta:

« Respostas Imediatas (0 a 1 dia): Existem casos de finalizagdo no
mesmo dia (0 dias), geralmente associados a manifesta¢des inativadas
por falta de dados ou sugestdes simples.

« Demandas de Longa Duracgao: Algumas solicitagbes e denuncias
chegam a levar entre 16 e 18 dias para serem finalizadas, como nos
casos de "Assisténcia Estudantil" e "Duvidas sobre editais".

« Concentracao: Grande parte das reclamacgdes sobre "Bolsas Escolares”
e "Assisténcia Estudantil" flutua entre 9 e 12 dias, o que sugere que temas
educacionais exigem um tramite interno mais complexo

2.3 Tempo Médio de Resposta

e No primeiro quadrimestre de 2026, a Ouvidoria apresentou um tempo
médio de resposta de 8,3 dias para as 39 manifestacdes protocoladas.
Este indice demonstra alta resolutividade, considerando que o prazo legal
estabelecido pelo decreto € de 20 dias, prorrogaveis por mais 10.

IMBESeeess  TEMPO DE RESPOSTA — Prazos

SOCIOECONOMICOS
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3. Analise Quantitativa por Tipo de Manifestacao

A distribuicdo das manifestacbes por natureza revela o perfil da
demanda externa. H4 uma concentragao critica em categorias de feedback
negativo, o que exige um diagndstico das causas raiz.
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Resumo Geral de Manifestag6es (1Q/2026)

Grafico 1: Qtde. de manifestacoes por tipo deH
manifestacdo
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4. Categorizagao Tematica (Assuntos e Subassuntos)

As maiores demandas internas desse tema sao a Assisténcia Estudantil (8
casos) e Bolsas escolares (5 casos). Isso indica que a resolutividade da
ouvidoria nesta area € vital para a manutencédo dos alunos nos programas
de formacéao de talentos da secretaria.

INSTITUTO MAURO BORGES
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4.1 Principais Assuntos

Quantidade de Percentual

Assunto Principal Pedidos (%)

Bem Publico / Servigo
Publico

Manifestagao inativada

Beneficio Social
Assuntos de servidor
publico
Conduta do servidor
publico

TOTAL

Analise Técnica: O tema Educacao lidera as manifestagdes com 19
protocolos. Esse volume esta diretamente ligado as competéncias da SECTI
em promover a educagao profissional e tecnolégica (Escolas do Futuro) e
acompanhar a gestdo do ensino superior.

4.2 Detalhamento por Subassunto

A analise dos subassuntos aponta para necessidades especificas de
ajuste na instrugéo processual e na comunicagdo com o beneficiario:

o Assisténcia Estudantil: 8 protocolos (maior detalhamento dentro
de Educacao).

« Bolsas Escolares: 5 protocolos.
e Melhorias e Sugestdes: 4 protocolos.
o Por falta de dados: 4 protocolos

Nota de Gestao: O volume de registros no subassunto "Por falta de
dados" sinaliza uma deficiéncia na instrucao inicial ao cidaddo sobre como
protocolar suas demandas, gerando retrabalho e ineficiéncia no fluxo de
atendimento.

5. Distribuicao Geografica das Manifestagoes
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A integridade da analise geoespacial é parcialmente afetada por

registros incompletos, o que demanda estratégias de melhoria no
preenchimento cadastral.

Grafico 4: Qtde. de manifestacdes por Municipio H E

Goidnia

Aparecida de Goidnia

(Em branco)

Santo Anténio do Descoberto
Aguas Lindas de Goiés

Mineiros

Municipio de Origem Quantidade
Goiania 22

(Em branco) 5
Aparecida de Goiania 7

Santo Antdnio do Descoberto 3

Mineiros 1

Observagao: A capital concentra 55% das demandas identificadas.
O volume de dados "Em branco" (14,3%) representa um gap de inteligéncia
geografica que pode camuflar demandas reprimidas em municipios do
interior ou em regides de vulnerabilidade social.

6. Indicadores de Resolutividade e Qualidade

A resolutividade apresenta volatilidade mensal, impactando a
percepgao de eficacia do 6rgéo.

. indice de Resolutividade Médio: 67%.

. Oscilagao Temporal: Observa-se um comportamento
inconstante, com 75% em janeiro, queda para 50% em fevereiro e
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recuperagdo para 75% em abril. E importante notar a auséncia de registros
de resolutividade nos meses de margo e maio, 0 que compromete a analise
de consisténcia de longo prazo.

. Engajamento: O percentual de manifestagdes respondidas
com pesquisa (12,2%) € considerado baixo para fins de significancia
estatistica.

Analise de Percepgao: Existe um paradoxo entre a resolutividade
(67%) e a satisfagao (9,5). Esta discrepancia sugere que o cidadao avalia
positivamente a agilidade (SLA de 8 dias) e o tratamento recebido, mesmo
quando a solucao definitiva ndo é alcangada. Contudo, deve-se considerar
o viés amostral, dado que a nota de satisfacdo baseia-se em apenas 6
respondentes.

7. Satisfagao do Cidadao e Recomendacgoes

Embora o N da amostra seja reduzido, a pontuagao atribuida pelos
usuarios que participaram da pesquisa de satisfacao reflete exceléncia no
atendimento direto.

Nota Média de Recomendagao: 9,5

Evolugao da Nota: Janeiro (8,5), Fevereiro (10,0), Abril (10,0). O
patamar maximo atingido a partir de fevereiro indica um processo de
atendimento cordial e tecnicamente qualificado por parte da equipe de frente.

IM B PESQUISA DE SATISFACAO —  Satisfacio Geral

Tipo de Manifestagio Selecione o 6rgdo Selecione a Mesorregido Geografica / Municipio Selecione o perfodo

Gréfico 1: Média de resolutividade por Ano e Més Gréfico 2: % de manifestagbes respondidas por Ano e Més
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Gréfico 3: Média de recomendacéo por Ano e Més Gréfico 4: Qte. de manifestagdes com pesquisa por situagao de Finalizagdo por Ano e Més
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8. Conclusao Técnica

A analise do H1 2026 permite as seguintes conclusdes estratégicas
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para a gestdo da SECTI:

1. Eficiéncia Operacional vs. Efetividade: A SECTI demonstra
alta eficiéncia no fluxo de respostas (tempo médio de 8 dias), contudo, a
resolutividade média de 67% indica que o processo de solugao final das
demandas ainda possui margem para otimizagdo técnica.

2. Viés Amostral na Satisfagcao: A nota de 9,5 € um indicador
positivo, mas sua validade estatistica é limitada pelo baixo engajamento
(apenas 6 pesquisas). Recomenda-se a implementagdo de mecanismos que
incentivem o cidadao a avaliar o servigo para reduzir o viés de selegao.

3. Priorizagao Setorial: As areas de Assisténcia Estudantil e
Bolsas Escolares constituem o principal gargalo operacional. A redugao do
volume de reclamagdes depende da melhoria da instrucdo normativa ao
cidadao, visando diminuir as ocorréncias por "falta de dados" e erros na
prestacéo do servico.
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Tabela 1- Detalhamento das manifestagoes recebidas no ano de 2026 - SECTI

Protocolo I?ata_ .D?ta‘ Da.ta_ Sigla | Sigilo Dl.as_ D_|as_ Dias_ Tipo_manifestacao | Municipio Tipificacao Sub_tipificacao
manifestacao | finalizacao revisao vida | reativacao | atraso
Conduta do
2026.0115.144930- 15/01/2026 servidor
26 14:49 | 19/01/2026 | 20/01/2026 | SECTI | Sim 4 0 Elogio GOIANIA publico Elogio
2026.0122.150828- 22/01/2026
24 15:08 | 27/01/2026 | 28/01/2026 | SECTI | Nao 5 0 Reclamacéo GOIANIA Educacao Assisténcia Estudantil
SANTO
2026.0124.104757- 24/01/2026 ANTONIO DO | Manifestagao
78 10:47 | 01/02/2026 | 01/02/2026 | SECTI | Sim 6 0 Reclamacéao DESCOBERTO | inativada Por falta de dados
2026.0127.095729- 27/01/2026
2 09:57 | 05/02/2026 | 06/02/2026 | SECTI | Sim 9 0 Reclamacéao GOIANIA Educacéao Assisténcia Estudantil
2026.0129.143014- 29/01/2026
58 14:30 | 06/02/2026 | 08/02/2026 | SECTI | Nao 8 0 Reclamacéao GOIANIA Educacao Assisténcia Estudantil
2026.0129.170208- 29/01/2026 APARECIDA Beneficio
12 17:02 | 09/02/2026 | 09/02/2026 | SECTI | Nao 11 0 Reclamacéo DE GOIANIA | Social Cartéo
2026.0130.083233- 30/01/2026 APARECIDA
69 08:32 | 09/02/2026 | 09/02/2026 | SECTI | Nao 10 0 Reclamacéao DE GOIANIA | Educacgao Assisténcia Estudantil
2026.0130.083503- 30/01/2026 APARECIDA
35 08:35 | 09/02/2026 | 09/02/2026 | SECTI | Ndo 10 0 Reclamacéao DE GOIANIA | Educacéo Assisténcia Estudantil
2026.0205.131444- 05/02/2026
18 13:14 | 10/02/2026 | 10/02/2026 | SECTI | Nao 5 0 LAI Educacao Documentos/Diploma
Bem
2026.0211.090010- 11/02/2026 Publico/Servico
74 09:00 | 23/02/2026 | 24/02/2026 | SECTI | Nao 12 0 LAI Publico Carta de Servigos
2026.0219.093435- 19/02/2026 APARECIDA
58 09:34 | 03/03/2026 | 04/03/2026 | SECTI | Nao 12 0 Reclamacéao DE GOIANIA | Educacgao Bolsas escolares
2026.0219.172222- 19/02/2026 APARECIDA Beneficio
44 17:22 | 23/02/2026 | 24/02/2026 | SECTI | Nao 4 0 Reclamacéao DE GOIANIA | Social Cartao
AGUAS

2026.0224.104808- 24/02/2026 LINDAS DE
50 10:48 | 06/03/2026 | 09/03/2026 | SECTI | Nao 10 0 Reclamacéao GOIAS Educacao Bolsas escolares
2026.0225.150623- 25/02/2026 Beneficio
81 15:06 | 11/03/2026 | 12/03/2026 | SECTI | Nao 14 0 Solicitagao MINEIROS Social Cartao
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2026.0227.142207- 27/02/2026 Manifestacao
86 14:22 | 02/03/2026 | 03/03/2026 | SECTI | An6nimo 3 Reclamacéao GOIANIA inativada Por falta de dados
2026.0303.081219- 03/03/2026
59 08:12 | 12/03/2026 | 13/03/2026 | SECTI | Nao 9 Reclamacéao GOIANIA Educacao Vaga/Matricula
Bem
2026.0303.142438- 03/03/2026 Publico/Servigo | Erro na prestacao do
78 14:24 | 13/03/2026 | 16/03/2026 | SECTI | Sim 10 Denuncia GOIANIA Publico Servico
2026.0303.212253- 03/03/2026
45 21:22 | 13/03/2026 | 16/03/2026 | SECTI | Sim 10 Denuncia GOIANIA Educacao Processo Seletivo
2026.0304.104831- 04/03/2026 APARECIDA
10 10:48 | 13/03/2026 | 16/03/2026 | SECTI | Sim 9 Denuncia DE GOIANIA | Educacéao Processo Seletivo
2026.0309.120404- 09/03/2026
93 12:04 | 19/03/2026 | 23/03/2026 | SECTI | Nao 10 Solicitacao GOIANIA Educacao Bolsas escolares
2026.0311.103336- 11/03/2026
34 10:33 | 23/03/2026 | 23/03/2026 | SECTI | Nao 12 Reclamacéao GOIANIA Educacéo Assisténcia Estudantil
SANTO Bem
2026.0311.110935- 11/03/2026 ANTONIO DO | Publico/Servigo | Erro na prestacao do
85 11:09 | 16/03/2026 | 17/03/2026 | SECTI | Nao 5 Denuncia DESCOBERTO | Publico servigco
2026.0312.164929- 12/03/2026 APARECIDA
69 16:49 | 24/03/2026 | 25/03/2026 | SECTI | Nao 12 Reclamacéo DE GOIANIA | Educacgao Merenda escolar
2026.0317.091504- 17/03/2026 Manifestagao
98 09:15| 17/03/2026 | 18/03/2026 | SECTI | An6nimo 0 Reclamacéao GOIANIA inativada Por falta de dados
2026.0317.092329- 17/03/2026
74 09:23 | 30/03/2026 | 31/03/2026 | SECTI | Nao 13 Reclamacéao GOIANIA Educacao Bolsas escolares
SANTO Bem
2026.0319.155526- 19/03/2026 ANTONIO DO | Publico/Servico
45 15:55| 01/04/2026 | 01/04/2026 | SECTI | Nao 13 Reclamacéao DESCOBERTO | Publico Melhorias e Sugestdes
Bem
2026.0323.080000- 23/03/2026 Publico/Servico
40 08:00 | 23/03/2026 | 23/03/2026 | SECTI | An6bnimo 0 Sugestao GOIANIA Publico Melhorias e Sugestdes
Bem
2026.0325.073003- 25/03/2026 Publico/Servigo | Falta de estrutura
93 07:30 | 07/04/2026 | 07/04/2026 | SECTI | An6nimo 13 Reclamacgao GOIANIA Publico fisica
Assuntos de
2026.0325.102549- 25/03/2026 servidor
70 10:25| 07/04/2026 | 08/04/2026 | SECTI | Nao 13 Reclamacéao GOIANIA publico Gestao de pessoas
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Bem

2026.0325.110949- 25/03/2026 Publico/Servigo

44 11:09 | 01/04/2026 | 06/04/2026 | SECTI | Nao 7 Solicitagao GOIANIA Publico Melhorias e Sugestdes

2026.0330.092042- 30/03/2026

70 09:20 | 17/04/2026 | 22/04/2026 | SECTI | Ndo 18 Solicitagao GOIANIA Educacéo Assisténcia Estudantil

2026.0407.092456- 07/04/2026

95 09:24 | 17/04/2026 | 22/04/2026 | SECTI | Ndo 10 Reclamacéo GOIANIA Educacéo Assisténcia Estudantil
Bem

2026.0409.112017- 09/04/2026 Publico/Servico

28 11:20 | 15/04/2026 | 15/04/2026 | SECTI | Sim 6 Sugestao GOIANIA Publico Melhorias e Sugestdes
Bem

2026.0414.115908- 14/04/2026 Publico/Servigo

35 11:59 | 17/04/2026 | 22/04/2026 | SECTI | Nao 3 LAI Publico Acesso/Processos/SEl

2026.0417.221436- 17/04/2026 Manifestacao

42 22:14 | 22/04/2026 | 23/04/2026 | SECTI | Nao 5 LAI inativada Repetida

2026.0422.081049- 22/04/2026 Manifestacao

44 08:10 | 23/04/2026 | 24/04/2026 | SECTI | Andnimo 1 Denuncia GOIANIA inativada Por falta de dados
Bem

2026.0427.150337- 27/04/2026 Publico/Servigo | Erro na prestacao do

68 15:03 | 04/05/2026 | 05/05/2026 | SECTI | Sim 7 Reclamacéao GOIANIA Publico Servigo

2026.0428.083901- 28/04/2026

67 08:39 | 07/05/2026 | 07/05/2026 | SECTI | Nao 9 Reclamacéo GOIANIA Educacao Bolsas escolares

2026.0428.184503- 28/04/2026

18 18:45 | 04/05/2026 | 05/05/2026 | SECTI | Nao 6 LAI Educacao Auxilio a pesquisa

Fonte: Sistema Estadual de Ouvidoria ano 2026
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O ESTADO QUE DA CERTO

Tipo de Quantidade Porcentagem

Manifestacao Absoluta (%)

56,41%

Reclamagao 22

5 12,82%
|nf|;/::n(:;cae;s° a 5 12,82%

Anna Lucia Leandro de Abreu Oliveira
Ouvidoria Adjunta da Secti
PORTARIA N° 340, de 29 de julho de 2024



