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O ESTADO QUE DA CERTO
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O Decreto Estadual n° 10.466 2025 dispde sobre as atividades e a
estruturacdo das Ouvidorias no ambito da Administragédo Publica Direta e
Indireta do Estado de Goias, cabendo a elas o importante papel de apresentar
respostas as manifestagdes registradas pelos usuarios dos servigos publicos
no Sistema de Gestdo de Ouvidorias— SGOe —, observando os prazos e as
condigdes estabelecidas nas legislagbes vigentes.

A atividade de Ouvidoria no Estado considera que os atendimentos sdo a soma
dos registros pontuais realizados e das manifestagdes registradas no sistema e
que geram um numero de protocolo. Dentro desse contexto, no ano de 2025
foram registrados no Sistema de Gestdo de Ouvidoria 2.696 atendimentos no
ambito da Secretaria de Estado de Meio Ambiente e Desenvolvimento
Sustentéavel - SEMAD.

Os tipos de manifestagdes e suas definigdes estéo previstas na Lei Federal n®13.460/17
e no Decreto Estadual n° 9.270/18.

Reclamacéo: Demonstracéo de insatisfagao relativa ao servigo publico.

Denudncia: Comunicacédo de pratica de delito ou de ato ilicito cuja solugéo

dependa de atuacéo do 6rgéo de controle interno e externo.

Sugestao: Proposigao de ideia ou formulagcédo de proposta e aprimoramento

de politicas e
servigos prestados pela Administragao Pudblica.

Elogios: Demonstragéo de reconhecimento ou satisfagéo sobre o servigo

oferecido ou
atendimento recebido.

Solicitagado: Requerimento de adogéo de providéncia por parte da

Administracéo Publica.

Lei de Acesso a Informacéo: Manifestagédo aos 6rgdos e ou entidades, realizadas
por pessoa

fisica ou juridica, que requer informagdes especificas de determinado assunto.
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Total de Atendimentos: 2.696.
Manifestagdes Registradas:
2.696. Em andamento: 14. Com
recurso: 25. Finalizadas: 2.682.
Tempo médio de resposta: 3,1
dias.

RESPOSTAS INSATISFATORIAS

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

Durante o ano de 2025, do total de 2.696 manifestagdes cadastradas no Sistema
de Gestdo de Ouvidoria, foram respondidas 207 perguntas de satisfagdo e dessas,
25 respostas foram insatisfatérias, o que corresponde a 12,08% do total de
pesquisas realizadas. Contudo, com relagcdo ao total de manifestagdes temos 0,93%
de respostas insatisfatérias. Tendo-se em vista que as pessoas que néo
responderam a pesquisa de insatisfagcdo ndo demonstraram estar insatisfeitas,

permanecendo neutras, € a forma mais adequada de analisar a presente situacéo.



Total de manifestacoes 2.696
Total de pesquisa de satisfacao respondida 207
Respostas insatisfatorias 25
Respostas satisfatorias 107
Parcialmente 85

INDICE DE RESOLUTIVIDADE

IM B:sicsees PESQUISA DE SATISFACAO —  Satisfacso Geral

SOCIOECONOMICOS

Tipo de Manifestacio Selecions 0 (rg30 Selecione a Mesoimegio Geogriifica / Municipio

PO [ s v R R —)

Grafico 1: Média de resolutividade por Ano e Més Grafico 2: % de manifestacdes respondidas por Ano e Més

207 B5.7% 124% 121%

1 e Pesguisas Respondidas

3% 43%

I p 4 % P P P P P : I R R N I - I R a°
P o & Al . a«“(« +* e & & g ¥ o o &1,,«

Grifico 3: Média de recomendacgio por Ano e Més Grifico 4: Ote. de manifestages com pesquisa por situagio de Finalizacio por Anc ¢ Més

Finalizacso & Nio @ Parcaimente  sim

13
n
= 8
T P, T
5.3 3 2
1 Z 2 ¥ 2
4 :
3 o g o O
& F

20

15

1.7% L’ : \ = ?/g\\

Manifestagio com pesguss

4
5
o

7

1
0 o 2 3 i el
AR AR R A A o P g

O Indice de Resolutividade procura demonstrar se a demanda do manifestante foi
resolvida ou n&o, por meio de uma pesquisa de satisfagéo, realizada apds a finalizagao
da manifestacdo, o usuério é questionado: “Sua demanda foi resolvida?” e, a partir da
resposta fornecida, calcula-se o Indice de Resolutividade.

Das 207 manifestagdes que foram avaliadas pelo cidadao durante o ano de
2025, 107 obtiveram “sim” como resposta para a questdo, 75 foram consideradas
“parcialmente satisfatérias e 25 obtiveram “n&do” como resposta a questado formulada,

obtendo um percentual de resolutividade de 67%.



A Ouvidoria da SEMAD busca a cada dia melhorar o indice de satisfagdo do cidadéao,
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 recomendacdo considera respostas que avaliam o trabalho da

Ouvidoria numa escala de O a 10 em resposta a questado: Vocé recomendaria a

z

ouvidoria? A pergunta é apresentada aos usuéarios do servico publico na
pesquisa de satisfagéo, realizada ap6s a finalizagédo da manifestacéo.
No ano de 2025 a Ouvidoria Setorial da SEMAD obteve 9,0 como nota média

de recomendagéo.
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Durante o ano de 2025 a Ouvidoria da SEMAD buscou cumprir o seu papel com
transparéncia e eficiéncia, utilizando-se de todos os canais disponiveis, quais
sejam, e-mail, whatsapp, telefones, formulédrio eletrénico (Expresso Goids),
aplicativo INA - ALERTA e




atendimento presencial, para atender aos cidadados que buscaram atendimento
junto a Ouvidoria Setorial.

A equipe da ouvidoria estd sempre buscando formas de melhoria dos seus
processos, para que o cidadado esteja sempre satisfeito com o trabalho
desenvolvido pela Ouvidoria e pela SEMAD.

Ademais, a Ouvidoria Setorial buscou sensibilizar todos os setores responsaveis para
melhorar os servicos que possuem mais reclamacdes, especialmente melhorar o
atendimento telefénico e diminuir o prazo para a concesséo de licencas que tem sido
os principais motivos de queixas dos cidad&dos. Assim, a Ouvidoria Setorial realizou
reunides com as superintendéncias e geréncias, para melhorar o servigco publico
prestado nas dreas que mais possuiam manifestagdes.

Noutro prisma, buscou-se o aprimoramento do conhecimento dos dirigentes
sobre a Ouvidoria com a capacitagao dos dirigentes e servidores com a realizagao
de cursos relacionados com a transparéncia e a participagéo cidadéa, especialmente
o curso: “Ouvidoria: 0 que vocé tem a ver com isso?” e “Governo Aberto e
Participacdo Cidada”. Os cursos s&o realizados pela Superintendéncia da Escola de
Governo do Estado de Goias. A Ouvidoria, juntamente com o Escritério de Projetos
Setorial, que realiza o trabalho de Escritério de Compliance da SEMAD, tem
trabalhado muito nesse sentido, para que os dirigentes entendam melhor a fungéo
da Ouvidoria e colaborem respondendo rapidamente ao cidaddo 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
insatisfagdes 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 cidadéao.

Por fim, vale dizer que os relatérios anuais sdo enviados para a Alta Gestéo e as areas
técnicas com os dados estatisticos que refletem o nivel de eficacia e efetividade das
acdes desempenhadas pela Ouvidoria e também expressam a opinido dos usuérios
sobre os servigos publicos prestados pela SEMAD. Assim, os dados estatisticos € uma
excelente ferramenta de gestdo estratégica para o aprimoramento dos servigos
publicos de acordo com as manifestagcdes dos usudrios, pois a partir dos dados é
possivel tragcar um plano estratégico para a solucdo dos principais problemas

enfrentados pelos cidadaos.



