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| - INTRODUCAO

O Decreto Estadual n? 9.270/2018 dispGe sobre as atividades e a
estruturacdo das Ouvidorias no ambito da Administracao Publica Direta e
Indireta do Estado de Goids, cabendo a elas o importante papel de
apresentar respostas as manifestacdes registradas pelos usuarios dos
servicos publicos no Sistema de Gestdao de Ouvidorias — SGOe —,
observando os prazos e as condicdes estabelecidas nas legislagcdes vigentes.

A atividade de Ouvidoria no Estado considera que os atendimentos sao
a soma dos registros pontuais realizados e das manifestacdes registradas
no sistema e que geram um numero de protocolo. Dentro desse contexto,
em 2022 foram registrados no Sistema de Gestao de Ouvidoria 839
atendimentos no ambito da Secretaria de Estado de Meio Ambiente e
Desenvolvimento Sustentavel.

Quando considerado o numero de manifestacdes, ou seja, apenas
aquelas registradas no Sistema de Ouvidoria e que geram um numero de
protocolo para acompanhamento, observamos um decréscimo de 17 % na
quantidade de manifestacbes recebidas no ano de 2022 (839) em
comparacao ao ano de 2021 (1016), conforme demonstra o Grafico abaixo.
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Il - MANIFESTACOES POR TIPOLOGIA E DEFINICOES

Os tipos de manifestacOes e suas definicdes estdo previstas na Lei
Federal n? 13.460/17 e no Decreto Estadual n2 9.270/18.

a. Manifestagoes: reclamacoes, denuncias, sugestoes, elogios e demais
pronunciamentos de usudrios que tenham como objeto a prestacdao de
servicos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacdo e
fiscalizacdo de tais servicos.

b. Reclamagdao: Demonstracdao de insatisfacao relativa ao servico
publico.
C. Denuncia: Comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja solucao

dependa da atuacdo de 6rgao de controle interno ou externo.

d. Sugestoes: Proposicdao de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servicos prestados pela Administracao
Publica.

e. Elogios: Demonstracdao de reconhecimento ou satisfacdo sobre o
servico oferecido ou atendimento recebido.

f. Solicitagdao: Requerimento de ado¢ao de providéncia por parte da
Administracao.

g. Comunicagao: Fato relatado por pessoa nao identificada.
h. Pedido de Acesso a Informagao (L.A.l.): Manifestacdao aos érgaos e

ou entidades, realizadas por pessoa fisica ou juridica, que requer
informacodes especificas acerca de determinado assunto.



Il - VISAO GERAL
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3.1 Respostas Insatisfatorias

Uma resposta é considerada insatisfatdria quando a manifestacao é
reativada pelo usuario no Sistema de Ouvidoria. Ao reativar a manifestacao,
o usuario informa que a resposta oferecida pela Ouvidoria nao atendeu as
expectativas dele e ao servico publico que ha a necessidade de produzir
uma nova e melhor resposta.

Durante o ano de 2022, do total de 839 manifestacdes cadastradas no
Sistema de Gestao de Ouvidoria, foram apenas 15 respostas insatisfatdrias,
0 que corresponde a apenas 1,78% do total.

Grafico de Respostas Insatisfatorias
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3.2 Revisao das Respostas

Foram revisadas pela Controladoria-Geral do Estado 668
manifestacdes das 839 cadastradas no Sistema de Gestao de Ouvidorias,
sendo que do total de manifestagdes que tiveram suas respostas revisadas,
660 foram consideradas adequadas, 7 com resposta insuficiente e 1
considerada errada, o que resulta em 98,8% de respostas adequadas.

Grafico de revisao das respostas
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3.3 indice de Resolutividade

O Indice de Resolutividade procura demonstrar se a demanda do
manifestante foi resolvida ou ndo. Por meio de uma pesquisa de satisfacao,
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.

Das 123 manifestacdes que foram avaliadas pelo cidaddao durante o
ano de 2022, 50 obtiveram um sim como resposta para a questao, 27 foram
consideradas parcialmente satisfatorias e 46 obtiveram ndao como resposta
a questao formulada, obtendo um percentual de resolutividade de 52%.

A ouvidoria da SEMAD busca a cada dia melhorar o indice de satisfacao
do cidadao, trabalhando junto com as areas técnicas em busca de
aperfeicoamento da efetividade das respostas fornecidas e maior
celeridade no atendimento das demandas.

3.4 Nota Média de Recomendagao

A nota de recomendacao considera respostas que avaliam o trabalho
da Ouvidoria numa escala de 0 a 10 em resposta a questdo: Vocé
recomendaria a ouvidoria?. A pergunta é apresentada aos usudrios do
servico publico na pesquisa de satisfacao, realizada apds a finalizacao da
manifestacao.

No ano de 2022 a Ouvidoria Setorial da SEMAD obteve 7,4 como nota
média de recomendacao.
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IV - CONCLUSAO

Durante o ano de 2022 a Ouvidoria da SEMAD buscou cumprir o seu
papel com transparéncia e eficiéncia, utilizando-se de todos os canais
disponiveis, quais sejam, email, whatsapp, telefone e atendimento
presencial, para atender ao cidadao que buscou atendimento junto a
unidade.

A equipe da ouvidoria esta sempre buscando formas de melhoria dos
seus processos, para que o cidadao esteja sempre satisfeito com o trabalho
desenvolvido.
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