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Equipe:
[J Ouvidor Setorial: Henrique César da Rocha Stabile Colaboradores: Josué

[1 Domingos Martins e Yulle Monteiro da Silva Melo de Matos

Localizacao:

] Edificio Palacio Pedro Ludovico Teixeira, Rua 82 n° 400, 2° andar, Ala Oeste, Setor
Central,

Goiania. CEP: 74015-908

Canais de atendimento:

[0 Telefones: (62) 3201-5269 / (62) 9 9661-0250 / 0800 100 4321

» e-mail: ouvidoria.meioambiente@goias.gov.br

INTRODUCAO:

O Decreto Estadual n° 9.270/2018 dispOe sobre as atividades e a estruturacao das
Quvidorias no ambito da Administragao Publica Direta e Indireta do Estado de Goias,
cabendo a elas o importante papel de apresentar respostas as manifestacoes
registradas pelos usuarios dos servigos publicos no Sistema de Gestao de Ouvidorias—
SGOe—, observando os prazos e as condicdes estabelecidas nas legislagdes vigentes.

A atividade de Ouvidoria no Estado considera que os atendimentos sao a soma dos
registros pontuais realizados e das manifestagoes registradas no sistema e que geram
um namero de protocolo. Dentro desse contexto, em 2023 foram registrados no Sistema
de Gestao de Ouvidoria 1.103 atendimentos no ambito da Secretaria de Estado de Meio
Ambiente e Desenvolvimento Sustentavel.

Quando considerado o numero de manifestagoes, ou seja, apenas aquelas registradas
no Sistema de Ouvidoria e que geram um numero de protocolo para acompanhamento,
observamos um acréscimo de 31,46% na quantidade de manifestac6es recebidas no
ano de 2023 (1.103) em comparacao ao ano de 2022 (839) manifestagées, conforme
demonstra os graficos abaixo.
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MANIFESTACOES POR TIPOLOGIA E DEFINICOES

Os tipos de manifestactes e suas definigcbes estao previstas na Lei Federal n°® 13.460/17
e no Decreto Estadual n® 9.270/18.

[0 Reclamacéao: Demonstracao de insatisfacéo relativa ao servico publico.

[ Dentncia: Comunicacao de pratica de delito ou de ato ilicito cuja solugao dependa
de atuacao do 6rgao de controle interno e externo.

1 Sugestao: Proposicao de ideia ou formulagcéo de proposta e aprimoramento de
politicas e servigos prestados pela Administracao Publica.

00 Elogios: Demonstracdo de reconhecimento ou satisfagédo sobre o servigo
oferecido ou atendimento recebido.

1 Solicitagao: Requerimento de adogao de providéncia por parte da Administracao
Publica.

[l Lei de Acesso a Informacao: Manifestagao aos 6rgaos e ou entidades, realizadas
por pessoa fisica ou juridica, que requer informacoes especificas de determinado
assunto.
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PANORAMA — Analise Geral

Grifico 1: Qtd. de ManNestaches por Orglio Grifioo 2: Otd. de Manifestagies por Assunto Grafico 3: Otde. de Protocokes por Subawsunto

Grafiro §: Quantidade de Manifestacies por Méa e Ano

Total de Atendimentos: 1.103

Manifestacoes Registradas: 1.103
Em andamento: 0

Com recurso: 0 (Somente L.A.l)
Finalizadas: 1.103

Tempo médio de resposta: 4,1 dias.

RESPOSTAS INSATISFATORIAS

Uma resposta é considerada insatisfatoria quando a manifestacao € reativada pelo
usuario no Sistema de Ouvidoria. Ao reativar a manifestacdo, 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 2023, do total de 1.103 manifestacdes cadastradas no Sistema de
Gestdo de Ouvidoria, foram respondidas 41 perguntas de satisfacdo e dessas, 12
respostas foram insatisfatorias, o que corresponde a 29,26% do total de pesquisas
realizadas.

Total de manifestacoes

otal de Pesquisa de satisfacao respondida

Respostas Insatisfatorias 12



Resposta Satisfatoria 18
Parcialmente 11

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 finalizagcéo
da manifestagao, o usuario é questionado: “Sua demanda foi resolvida?" e, a partir da
resposta fornecida, calcula-se o indice de Resolutividade.

Das 41 manifestacdes que foram avaliadas pelo cidaddo durante o ano de 2023, 18
obtiveram “sim” como resposta para a questao e 11 foram consideradas “parcialmente”

satisfatorias e 12 obtiveram “nao” como resposta a questao formulada, obtendo um
percentual de resolutividade de 62%.

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

NOTA MEDIA DE RECOMENDAGAO

A nota de recomendacao considera respostas que avaliam o trabalho da Ouvidoria numa
escala de 0 a 10 em resposta a questao: Vocé recomendaria a ouvidoria? A pergunta é
apresentada aos usuarios do servigo publico na pesquisa de satisfagao, realizada apés a
finalizacao da manifestacgao.

No ano de 2023 a Ouvidoria Setorial da SEMAD obteve 7,8 como nota média de
recomendagao.

CONCLUSAO

Durante o ano de 2023 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.

Ademais, a Ouvidoria Setorial buscou sensibilizar todos os setores responsaveis para
melhorar os servicos que possuem mais reclamacoes, especialmente melhorar o
atendimento telefonico e diminuir o prazo para a concessao de licengas que tem sido os
principais motivos de queixas dos cidadaos. Assim, a Ouvidoria Setorial realizou
reunibes com as superintendéncias e geréncias, para melhorar o servico publico
prestado nas areas que mais possuiam manifestagoes.

Noutro prisma, buscou-se o aprimoramento do conhecimento dos dirigentes sobre a
Ouvidoria com a capacitagao dos dirigentes e servidores com a realizacao de cursos
relacionados com a transparéncia e a participacdo cidada, especialmente o curso:
*Ouvidoria: o que vocé tem a ver com isso ?". O curso € realizado pela Superintendéncia
da Escola de Governo do Estado de Goias. A quantidade de gerentes que fizeram o
curso é grande, mas em 2024 queremos que 100% dos gerentes da Semad o realizem.
A Ouvidoria, juntamente com o Escritorio de Projetos Setorial, que realiza o trabalho de
Compliance da Semad, tem trabalhado muito nesse sentido, para que os dirigentes
entendam melhor a funcdo da Ouvidoria e colaborem respondendo rapidamente ao
cidadao e de forma adequada.

Nessa esteira, a Ouvidoria Setorial da Semad, de forma constante, vem buscando a
melhoria dos servigos publicos prestados, com o atendimento das insatisfacdes dos
usuarios do servigco publico prestado pela Semad. Tal tarefa deve ser persistente e
constante, sempre no sentido de aprimorar o servigo publico, a transparéncia e o
atendimento ao cidadao.

Por fim, vale dizer que os relatérios mensais sao repassados para a Chefia de
Gabinete para que possa realizar o planejamento estratégico da Semad no sentido de
aprimorar o servigo publico de acordo com as manifestagées dos usuarios.
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