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1. Introducéao

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 relatorio
o resultado das atividades desenvolvidas no ambito da Ouvidoria Setorial da
Industria Quimica do Estado de Goias (IQUEGO-GO), referente ao ano base de

2024, comparando-o sempre que for necessario com os resultados do ano de 2023.

O Decreto Estadual n° 10.466, de 14/5/20242024 dispbe sobre as
atividades e a estrutura de Ouvidoria do Poder Executivo do Estado de Goias.

Cabe a ouvidoria o papel de apresentar respostas as manifestacdes registradas
pelos usuarios dos servicos publicos no Sistema de Gestdo de Ouvidorias
(SGOe), observando os prazos e as condicfes estabelecidas nas legislacdes

vigentes.

A ouvidoria € atualmente um dos principais meios de patrticipacédo dos
usuarios dos servicos publicos estaduais na tomada de decisdo governamental.
No cumprimento dessa funcado, sao disponibilizados os seguintes canais de
atendimentos:

e Internet: (https://goias.gov.br/iquego/ouvidoria-interna/)

e Portal Iquego: ( https://www.iguego.go.gov.br/.)
e Telefones: (62) 3030 1165, em dias Uteis, das 8h as 17 horas

¢ Presencial: nas unidades do VAPT VUPT,; diretamente na ouvidoria da
IQUEGO, situada a Av. Anhanguera, n® 12.527 — Bairro Ipiranga, CEP 74.453-390 -Goiania-
GO, em dias Uteis, das 8h as 17 horas. No caso de correspondéncia, conforme horario

dos Correios, remetida para o endereco acima.

A Ouvidoria Setorial da lquego é um importante instrumento de
participagdo social que tem como objetivo receber, analisar e encaminhar
manifestacdes da populacédo sobre 0s servigos e politicas publicas oferecidos pelo
orgao. Ao receber as demandas dos cidadaos, a ouvidoria permite que estes tenham

suas necessidades atendidas de forma mais efetiva, contribuindo para a
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melhoria da qualidade dos servi¢cos publicos e do controle social.
Por meio da ouvidoria, a populacdo pode expressar suas opinides, criticas,
sugestdes e elogios, tornando-se, asim, co-responsavel pela construcdo de uma

sociedade mais justa e democratica.

2. Manifestacoes - Tipologia e suas definicoes

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

a. Reclamacao: Demonstracao de insatisfacéo relativa ao servico publico.

b. Denuncia: Comunicacéo de prética de ato ilicito cuja solucdo dependa
da atuacdo de 6rgéo de controle interno ou externo.

c. Sugestédo: Proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servicos prestados pela Administracao Publica.

d. Elogio: Demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o
servico oferecido ou atendimento recebido.

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

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

3. Atendimentos

A Ouvidoiria Setorial tem como principal competéncia atuar como
interlocutora e mediadora entre o cidaddo e a IQUEGO, para que as
manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem continua
melhoria dos servigos publicos prestados.

No 1° quadrimestre de 2024, o Sistema de Gestado de Ouvidoria (SGOe)

registrou 08 atendimentos pela Ouvidoria Setorial da IQUEGO, enquanto e no 1°
guadrimestre de 2023 foram registrados 01 atendimento, o que representou um

aumento de 12,5% no total de atendimentos realizados.
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Ao longo do 1° quadrimestre de 2024, podemos observar a seguinte

variacdo no numero de atendimentos/més:

Quantidade de atendimentos/més realizados no 1° quadrimestre de 2024

Grifico 5: Quantidade de Manifestagies por Més e Ano

feversiro

Figura 1- Fonte: Painel dados estatistico da Ouvidoria Geral-Ouvidoria Setorial IQUEGO

Na sequéncia, sao exibidas as demandas por tipos de manifestacao
registradas na Ouvidoria Setorial da IQUEGO no 1° quadrimestre de 2024.

Tipos de manifestacdo 1° quadrimestre de 2024

Grafico 1: Qtde. de manifestagdes por tipo de
manifestagio

Reclamacao

Denuncia

Solicitagao

Figura 2 - Fonte: Painel dados estatistico da Ouvidoria Geral-Ouvidoria Setorial IQUEGO
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Denuncias registradas por assunto — 1° quadrimestre 2024

Grafico 2: Qtd. de Manifestacoes por Assunto

saudt _ E

Azsuntos de servidor pablico - 2

Figura 3 - Fonte: Painel dados estatistico da Ouvidoria Geral-Ouvidoria Setorial IQUEGO

4. Pedido de Acesso a Informacao — LAI

Os pedidos de acesso m informacdo constituem-se em um dos tipos de
manifestagéo que seguem os ritos da Lei Federal n.° 12.527/2011 (Lei de Acesso m
Informacéo - LAI), da Lei Estadual n® 18.025/13, do Decreto Estadual n°® 7.904/13 e
das demais legislacBes pertinentes. Cabe ressaltar que essas manifestacées sao
tratadas dentro do proprio Sistema de Gestéo 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 manifestacao, a interposicao de resposta
insatisfatdria cabe por uma vez.

Foram protocolados no 1° quadrimestre de 2024 na Ouvidoria Setorial de
IQUEGO 01 pedido de acesso a informagdo com base na LAl O prazo médio de
respostas foi 14 dias, enquanto a média geral do Estado foi de 10,9 dias.

Nos pedidos LAl tratados pela Ouvidoria Setorial da IQUEGO no 1°
quadrimestre de 2024 houve uma reducao de 50% em relacéo a 2023 no prazo médio
de respostas.

Os assuntos mais demandados nos pedidos de informacédo para a
Ouvidoria Setorial da IQUEGO no 1° quadrimestre de 2024, retirados aqueles
inativados por falta de dados e da competéncia de outras esferas da
administracao publica, foram “saude”.
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Assuntos mais demandados no 1° quadrimestre de 2024 nos Pedidos LAI

Grafico 1: Qtde. de manifestagdes por tipo de Grifico 2: (tde. de manifestagdes por Assunto
manifestacio

Figura 4 - Fonte: Painel dados estatistico da Ouvidoria Geral-Ouvidoria Setorial IQUEGO

5. 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 manifestacéo registrada pelo usuario de servigcos
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 usuério.

No 1° quadrimestre de 2024, o prazo médio de respostas as
manifestacdes tratadas pela Ouvidoria Setorial da IQUEGO foi de 14,3 dias, um
prazo que pode ser considerado muito bom e que reduziu em 19,58% o prazo
meédio verificado no mesmo periodo em 2023, que foi de 28 dias. O prazo médio de

respostas das ouvidorias do Estado em 2024 foi de 8 dias.
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Tempo médio de resposta por tipo de manifestacéo no 1° quadrimestre de 2024

Tempo
Medio d
Respu:as EM 1 ﬁ'|l3

DIAS

arafico 1: Tempo de Resposta por Tipe de Manifestacao

18,0

0 20
1

Reclamacao 1 Dendncia Solicitagdo

Figura 5 - Fonte: Painel dados estatistico da Ouvidoria Geral-Ouvidoria Setorial IQUEGO

6. Resolutividade

O indice de Resolutividade procura demonstrar se a demanda do
manifestante foi resolvida ou ndo. Por meio de uma pesquisa de satisfacao,
realizada apos 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 satisfagdo] * 100).

7. Notaderecomendacao

A nota de recomendacao considera respostas que avaliam o trabalho da
Ouvidoria numa escala de 0 a 10 em resposta a questédo: “Vocé recomendaria a
ouvidoria?”. A pergunta é apresentada aos usuarios do servigo publico na Pesquisa
de Satisfacdo, realizada no Sistema Eletronico de Gestédo de Ouvidoria (SGOe) ap6s

a finalizacdo da manifestacao.
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8. Conclusao

Este relatorio de gestdo evidencia os principais resultados das
atividades desenvolvidas pela Ouvidoria Setorial da IQUEGO no 1° quadrimestre
de 2024, coletados a partir de dados obtidos no Sistema de Gestédo de Ouvidoria
(SGOe).

E também importante a consciéncia de que o grau de qualidade pretendido
qguando se produz determinado servico €, em ultima analise, imposto pelo cidadao.
Com o aumento da demanda também se percebe a maior exigéncia por parte do
cidaddo. Tal fato pode ser constatado na complexidade dos pedidos de acesso a
informacédo registrados no sistema.

O presente relatério dessa Ouvidoria Setorial visa fornecer subsidios para
andlise e acompanhamento das informacgfes relacionadas a Industria Quimica do
Estado de Goias-IQUEGO e também atender o que rege a atual legislacdo sobre a

construcdo de Relatérios Anuais de Gestéao.

GOVERNO DE GOIAS
IndUstria Quimica do Estado de Goias
Ouvidoria Setorial da IQUEGO
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