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Em cumprimento aos arts. 14 e 15 da Lei Federal n? 13.460/2017 e ao art. 19 do Decreto do
Estado de Goids n? 9.270/2018, apresenta-se o presente Relatdrio de Gestdo com os resultados das
atividades desenvolvidas no ambito da Ouvidoria Setorial da Industria Quimica do Estado de Goias
(IQUEGO-GO), referentes ao ano-base de 2025, realizando-se, quando pertinente, comparacdo com os
resultados do ano de 2024.

O Decreto Estadual n2 10.466, de 14 de maio de 2024, dispbde sobre as atividades e a estrutura
das Ouvidorias do Poder Executivo do Estado de Goids. Nesse contexto, compete a Ouvidoria apresentar
respostas as manifestacdes registradas pelos usuarios dos servicos publicos no Sistema de Gestdo de
Ouvidorias (SGOe), observando os prazos e as condicGes estabelecidos na legislacdo vigente.

A Ouvidoria constitui, atualmente, um dos principais instrumentos de participacdo dos usuarios
dos servicos publicos estaduais na tomada de decisdo governamental. Para o cumprimento dessa funcao,

sdo disponibilizados canais de atendimento destinados ao recebimento e ao tratamento das

ﬁ Virtual \

https://goias.gov.br/iquego/ouvidoria-setorial/

manifestacdes.

https://www.go.gov.br/servicos-digitais/cge/nova-ouvidoria?orgao=23
£ E-mail: ouvidoriainterna@iquego.com.br

&, Telefones: (62) 3030 1165, em dias (teis, das 8h as 17 horas

Q@ Presencial

Q@ Av. Anhanquera, n®9.827 Qd. 56 Lt. O1
© Setor Ipiranga, Goiania - GO, CEP: 74.430-030
(® das 8h as12h e de 13h as 17h

&— 9 Correspondéncia: mesmo enderego acima. /

A Ouvidoria Setorial da IQUEGO é importante instrumento de participacao social e de fortalecimento do

controle social. Ao tratar adequadamente as demandas recebidas, possibilita o atendimento efetivo das
necessidades dos usuarios e contribui para a melhoria continua da qualidade do servico publico. Por meio da
Ouvidoria, a populagdo pode registrar reclamacdes, solicitacOes, sugestdes e elogios, tornando-se corresponsavel

pela construcdo de uma sociedade mais justa e democratica.
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Os tipos de manifestacdes e suas definicbes estdo previstos na Lei Federal n2 13.460/2017 e no

Decreto Estadual n? 10.466/2024, conforme segue:

£% Reclamacao: demonstracao de insatisfacdo relativa a servico publico.

48:. Denulncia: comunicacdo de préatica de ato ilicito cuja solucéo dependa da atuacédo
de 6rgao de controle interno ou externo.

e SUgestdo: proposicdo de ideia ou formulacao de proposta de aprimoramento de

politicas e servicos prestados pela Administracdo Publica.

Elogio: demonstragéo de reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo oferecido

ou atendimento recebido.

=== Solicitacdo: requerimento de adoc¢ao de providéncia por parte da Administracao.

-&_. Pedido de Acesso a Informacdo (LAI): manifestacéo dirigida a 6rgdos e/ou

entidades, realizada por pessoa fisica ou juridica, que requer informacdes

especificas acerca de determinado assunto.

Atendimentos

A Ouvidoria Setorial tem como principal competéncia atuar como interlocutora e mediadora
entre o cidad3do e a IQUEGO, de modo que as manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania

contribuam para a melhoria continua dos servigos publicos prestados.

Em 2025, o Sistema de Gestao de Ouvidoria (SGOe) registrou 26 atendimentos pela Ouvidoria
Setorial da IQUEGO. Em 2024, foram registrados 16 atendimentos, o que representa aumento de 62,5%

no total de atendimentos realizados.

Quantidade de atendimentos/més realizados no ano de 2025

Qtde. de protocolos por Més e Ano
Jan a Dez de 2025

agosto  setembro  outubro novembro

Fonte: Ouvidoria Setorial IQUEGO
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Ao longo de 2025, observa-se variacdo mensal no nimero de atendimentos. Na sequéncia do

relatdrio, apresentam-se as demandas por tipologia registradas no periodo.
Os principais tipos recebidos em 2025 foram:

e Pedidos de Acesso a Informagao (LAI): 42,3% (11 manifestacdes);
o Solicitagoes: 30,8% (8 manifestacdes);

e Elogios: 26,9% (7 manifestacdes).
Em 2024, o tipo de manifestacdo com maior destaque foi Reclamagao, com 43,75% do total.

Quanto aos assuntos, destacaram-se Assuntos do Servidor Publico e Conduta do Servidor
Publico, ambos com 7 manifestagdes, seguidos por Satide, com 4 manifestagdes; Bem Publico/Servigo
Publico, com 2 manifestagdes; e, com 1 manifestagao cada, Informagao, Arrecadacdao, Meio Ambiente,

Obras e Transporte.

No recorte por sub assunto, destaca-se Elogio, com 7 manifesta¢des. Quanto a distribuicao por
municipios, identifica-se predominancia de Goiania com mais de 65,38% do total de manifestagdes

registradas.

Tipos de manifestagdao 2025

Manifestacoes de Janeiro a Dezembro de 2025

Qtde. de manifestagoes por tipo de manifestagao Qtde. de manifestag6es por Assunto

Assuntos do servidor piblico 7
sasce I ¢

Bem Piblico/Servico Pablico [N 2

Sigilo da Informacio [N 1
Arrecadacao [ 1
Elodio Meio Ambiente [l 1
obras [ 1
Transporte [ 1

Solicitagao

Qtde. de manifestagoes por Subassunto Qtde. de manifestagdes por Municipio

Elogio

Goinia § 17
Documentos =
Pedido de Desclassificacio ou Reaa.. : :
7 (Em branco) i 5
Produtos p/ correlatos —
Saiide do Servidor Trindade [ B

Acesso/Processos/SFl
Agua/Esgoto Goianésia Ij 1

Assisténcia farmaccutica
Bilhete de Passagem Rubiataba Q 1

Gestao de pessoas

Fonte: Ouvidoria Setorial IQUEGO
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Os pedidos de acesso a informacdo constituem um tipo de manifestacao regido pela Lei Federal
n? 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagdo — LAI), pela Lei Estadual n? 18.025/2013, pelo Decreto

Estadual n2 7.904/2013 e demais normas pertinentes.

Ressalta-se que tais manifestaces sdo tratadas no préprio Sistema de Gestdo de Ouvidoria
(SGOe), sendo garantido ao manifestante o direito de interpor até trés recursos em caso de insatisfacdo
com a resposta ofertada. Nas demais tipologias, a interposi¢cdo de resposta insatisfatéria é admitida uma

Unica vez.

Em 2025, foram protocolados na Ouvidoria Setorial da IQUEGO 11 pedidos de acesso a
informagao com base na LAI. O prazo médio de resposta foi de 4,2 dias, enquanto a média geral do

Estado foi de 6,6 dias.
Verificou-se aumento de 7 (sete) pedidos LAl em 2025, em comparagao com 2024.

Os assuntos mais demandados nos pedidos de informagdo em 2025 (desconsideradas
manifestag¢des inativadas por falta de dados e aquelas de competéncia de outras esferas) foram: Assuntos
do Servidor Publico e Saude, ambos com 3 manifestacdes; Bem publico/servico publico e Sigilo da

informagao, com 2 manifestacdes cada; e Arrecadagao, com 1 manifestacao.

Assuntos mais demandados em 2025 nos Pedidos LAI

Quantidade LAI de janeiro a dezembro de 2025

Qtde. de protocolos por assunto

Assuntos de servidor publico

Satde

Bem Publico/Servico Pablico

Sigilo da Informagao

Arrecadacao

Dados referentes de janeiro a dezembro de 2025

Fonte: Ouvidoria Setorial IQUEGO
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A Lei Federal n? 13.460/2017 estabelece o prazo de 30 (trinta) dias, prorrogavel uma Unica vez
por igual periodo, para apresentacao de resposta conclusiva a manifestacao registrada pelo usuario de
servicos publicos.

No ambito do Poder Executivo do Estado de Goias, considera-se o Decreto Estadual n?
9.270/2018, modificado pelo Decreto Estadual n? 10.466, de 14/05/2024, que estabelece prazo de 20
(vinte) dias, prorrogavel por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa. Assim, adota-se o prazo mais
benéfico ao usuario.

Em 2025, o prazo médio de resposta as manifestacoes tratadas pela Ouvidoria Setorial da
IQUEGO foi de 4,1 dias, resultado considerado excelente, com reducdo de 74,05% em relagcdo ao prazo
médio verificado em 2023 (15,8 dias). O prazo médio de resposta das ouvidorias do Estado em 2025 foi

de 6,6 dias.
Tempo médio de resposta por tipo de manifestacdo em 2025

Tempo médio de resposta por tipo de

manifestacdo em 2025

Elogio LAI Solicitagao

Dados referentes de janeiro a dezembro de 2025

Fonte: Ouvidoria Setorial IQUEGO
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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 finalizacdo da
manifestacdo, o usudrio 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 satisfagdo] * 100).

Em 2025, o indice de Resolutividade da Ouvidoria Setorial da IQUEGO foi de 43,8%,
tendo um decrécimo com relac3o ao indice de Resolutividade encontrado no mesmo periodo
de 2024, que foi de 6,25%.

No grafico a seguir podemos observar o porcentual de resolutividade apresentado

LAl com 100% das manifestagdes atingiu o grau maximo de resolutividade.

Pesquisa de Satisfacao refere-se de Janeiro a Dezembro de 2025

Média de resolutividade por Ano e Més

100,0% 100,0%
Média: 100,%

novembro

Média de recomendacao por Ano e Més

Média: 10,0

novembro

% de manifestagdes respondidas por Ano e Més

43,.8%

maio julho julho agosto setembro novembro

Qtde. de manifestagoes com pesquisa por situagao de
Finalizagio por Ano e Més

1 1

outubro novembro

Fonte: Ouvidoria Setorial IQUEGO
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Uma resposta é considerada insatisfatéria quando a manifestacao é reativada pelo
usudrio no Sistema de Ouvidoria apds receber a resposta conclusiva. Ao reativar a manifestacdo, o
usudrio informa que a resposta oferecida pela Ouvidoria ndo atendeu as expectativas dele e
informa ao servico publico que ha a necessidade de produzir uma nova e melhor resposta.

Em 2025, nao houve registro de resposta insatisfatoria

A Nota de Recomendacdo avalia a Ouvidoria em escala de 0 a 10, com base na pergunta: “Vocé
recomendaria a Ouvidoria?”, disponivel na Pesquisa de Satisfacdo do SGOe apods a finalizacdo da

manifestacao.

Em 2025, a nota de recomendacdo registrada foi 10. Em 2024, a nota foi 9.

Este Relatdrio de Gestdo evidencia os principais resultados das atividades desenvolvidas
pela Ouvidoria Setorial da IQUEGO em 2025, com base em dados extraidos do Sistema de Gestdo de

Ouvidoria (SGOe).

Ressalta-se que o nivel de qualidade desejado na prestagao de servigos é, em Ultima analise,
definido pelo cidaddo. O aumento da demanda reflete, também, maior exigéncia por parte dos
usuarios, o que pode ser observado na complexidade dos pedidos de acesso a informacao

registrados no sistema.

Por fim, o presente Relatdrio da Ouvidoria Setorial visa fornecer subsidios para analise e
acompanhamento das informacgdes relacionadas a Industria Quimica do Estado de Goias — IQUEGO,
bem como atender as exigéncias legais vigentes relativas a elaboracdo de Relatérios Anuais de

Gestao.
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Indicadores da OuvidSeg IQUEGO - 2025

g Manifestacées tratadas no ano: 16
@ Prazo médio de resposta: 4,1 dias
O/ Indice de resolutividade (pesquisa de satisfacao): 100%

Nota média de recomendacao: 10
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O presente relatério dessa Ouvidoria Setorial visa fornecer subsidios para andlise e
acompanhamento das informacodes relacionadas a Industria Quimica do Estado de Goias-IQUEGO

e também atender o que rege a atual legislacdo sobre a construcao de Relatdrios Anuais de Gestdo.

GOVERNO DE GOIAS
IQUEGO - Industria Quimica do Estado de Goias

Ouvidoria Setorial

IQUEGO - Industria Quimica do Estado de Goias S/A - Av. Anhanguera, n? 12.527 — Bairro Ipiranga.
CEP 74.453-390 -- Goidnia-GO -- Fone: (62) 3030-1165

WWww.iquego.go.gov.br



http://www.iquego.go.gov.br/

	Ficha Técnica
	Ronaldo Ramos Caiado
	Daniel Elias Carvalho Vilela
	Lais de Castro Viana
	Eluise Elaine de Souza Martins
	Jean Carlos Garcia

	1. Introdução
	2. Manifestações de Ouvidoria - Tipologia
	3. Atendimentos
	4. Pedido de Acesso à Informação – LAI
	7. Resposta insatisfatória

