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1. Prefacio

Em atuacdo direta na defesa dos direitos dos usudrios dos servicos publicos, nos
termos da Lei n? 13.460, de 2017 e do Decreto Estadual n.2 10.466/2024 e demais legislacdes e
normativas correlatas, apresentamos neste relatério o resultado das atividades desenvolvidas
pela Ouvidoria Adjunta da Policia Militar do Estado de Goias (PMGO), referentes ao 12 Semestre
do ano de 2026. Cabe a Ouvidoria Adjunta o papel de tratar e apresentar as respostas as
manifestacdes dirigidas a Policia Militar, registradas pelos usuarios dos servicos publicos no
Sistema de Gestao de Ouvidoria (SGOe) e demais canais. A ouvidoria € um dos principais meios de
participacao dos usuarios dos servigos publicos e indica rumos na tomada de decisdo institucional.
No cumprimento dessa funcdo, sdo disponibilizados pela Policia Militar do Estado de Goias os

seguintes canais de atendimento da Ouvidoria:
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2. Apresentacao

Os trabalhos da Ouvidoria Adjunta da PMGO vém sendo realizados com base na
Constituicdo da Republica Federativa do Brasil, de 05 de outubro de 1988 e alteracdes posteriores;
Constituicdo do Estado de Goids de 05 de outubro de 1989 e alteracdes posteriores; Decreto
Estadual n.2 10.466, de 14 de maio de 2024, que dispGe sobre a atividade e a estrutura de
ouvidoria no Poder Executivo do Estado de Goids; Lei Estadual n? 18.025, de 22 de maio de 2013,
gue dispGe sobre o acesso a informacao e aplicacdo da Lei Federal n.2 12.527, de 18 de novembro
de 2011, no ambito do Estado de Goias, e institui o servico de informacao e da outras providéncias;
Decreto n.2 10.306, de 21 de agosto de 2023, que regulamentou a Lei Estadual 18.025, de 22 de
maio de 2013, que dispde sobre o acesso a informacdes e a aplicacdo da Lei Federal n2 12.527, de
18 de novembro de 2011, no ambito do Estado de Goias, que instituiu o servico de informacdo ao
cidaddo e da outras providéncias; Lei n.2 Estadual 17.277, de 14 de fevereiro de 2011, que dispbe
sobre o acesso a informagdo existente em banco de dados; Instru¢do Normativa n.2 05/2023 da
Controladoria Geral do Estado de Goias, que trata de Mediacdo de Conflitos entre Administracdo
Publica e os Usuarios do Sistema de Gestdao de Ouvidoria eletronico (SGOe); Instrucdo Normativa
da Controladoria Geral do Estado de Goids n.2 01/2025 que Estabelece orientacdes e
procedimentos para o Sistema de Ouvidoria Estadual, em consondncia com o Decreto Estadual n.2
10.466/2024; Instrucdo Normativa n? 5/CGE/2025 que Regulamenta a admissdo de denuncias

pelas Ouvidorias no ambito do Poder Executivo Estadual.

As competéncias da Ouvidoria Adjunta estdao regulamentadas no Decreto Estadual n.2

10.466, de 14 de maio de 2024, e seguem abaixo:
Art. 72 Compete as Ouvidorias Adjuntas:

/ — promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usudrios dos servigos

publicos, nos termos da Lei n® 13.460, de 2017;

I — atender aos padrées de exceléncia, conforme as normas publicadas pela

Ouvidoria-Geral;

Il —receber, registrar e responder as manifestacbes que lhes forem encaminhadas,

inclusive os pedidos de acesso a informagdo de que trata a Lei n 18.025, de 2013;
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IV — monitorar periodicamente a carta de servicos, manté-la atualizada e

encaminhar sugestbes ao correspondente drgdo ou entidade;

v — produzir e analisar dados e informagbes sobre a atividade de ouvidoria,
também apresentar relatdrios que subsidiem medidas de correcdo e prevengdo de falhas e

omissOes na prestagcdo dos servigos publicos, caso isso seja necessdrio;

VI — atuar em sintonia com as unidades que gerenciam os demais canais de
comunicagdo do drgdo ou da entidade em projetos e agcdes que tenham o objetivo de ampliar o
acesso a informagdo, a comunicacGo com o usudrio dos servicos publicos e a divulgagdo das

atividades e dos resultados de ouvidoria; e

VIl — prezar pela qualidade da resposta aos usudrios dos servicos publicos, analisar
as informagdées ou as solucbes ofertadas pelas dreas técnicas e devolvé-las para corregdo ou
complementacdo, quando elas forem consideradas insuficientes ou insatisfatdrias. Pardgrafo
unico. A Ouvidoria Adjunta deverd estar diretamente subordinada a autoridade mdxima do

respectivo orgdo ou entidade.
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3. Manifestacoes - Tipologia e suas definicoes

Os tipos de manifestacdes e suas definicbes estdo previstas na Lei Federal n® 13.460/17
e no Decreto Estadual n? 10.466/24. A tipologia “Comunicag¢do” (dentncia andnima) foi revogada

a partir de 14 de maio de 2024%.

a. Reclamagido: demonstracdo de insatisfacdo relativamente a determinada politica ou
servico publico;

b. Denlncia: comunicacdo da pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da atuacao de

6rgdos apuratérios competentes;

c. Elogio: demonstracdo, reconhecimento ou satisfacdo referente a execucdo de

determinada politica ou servigo publico oferecido ou atendimento recebido;

d. Sugestdo: proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servicos publicos;

e. Solicitagdo: requerimento de adogdo de providéncia por parte da Administracdo.

f. Pedido de Acesso a Informagdo (LAI): manifestacdo direcionada aos 6rgdos e as
entidades, realizada por pessoa fisica ou juridica, que, com fundamento na Lei estadual

n2 18.025, de 22 de maio de 2013, requer informacdes especificas acerca de

determinado assunto.

IDecreto Estadual n2 10.466, de 14 de maio de 2024, entra em vigor nesta data e revoga o Decreto Estadual n2 9.270,
de 18 de julho de 2018.
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4. Manifesta¢oes Recebidas/Tratadas na Ouvidoria Adjunta
da PMGO

A Ouvidoria Adjunta da PMGO tem como principal competéncia atuar na defesa dos
usudrios dos servicos pubicos, como interlocutora e mediadora entre o cidadao e a Policia Militar
do Estado de Goias, para que as manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania dos usudrios

proporcionem melhoria continua dos servicos publicos prestados.

Analise Geral - no 12 Semestre de 2026 (12 Sem/2026), a Ouvidoria Adjunta da PMGO
recebeu e tratou 323 manifestagoes (Fig.1) via Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGOe), enquanto
no mesmo periodo de 2025 foram registrados 174 atendimentos, o que representou um aumento

de 53,86% no total de manifestacdes tratadas.

Gréfico 5: Quantidade de Manifestacées por Més e Ano

Figura 1: Quantidade de atendimentos realizados 1° Sem 2026

Tipos de Manifestagao- na sequéncia, sdao exibidas as demandas por tipos de
manifestacOes e as quantidades registradas na Ouvidoria Adjunta da PMGO, no 12 Sem/2026
(Fig.2). Sendo que no 12 Semestre de 2026 foram registradas 323 manifesta¢Ges. Vale destacar
que neste periodo, o nimero de Denuncias representou 39,93%, Reclamagdo 34,05%, Solicitagdo

6,19%, LAl 12,07%, Elogio 5,26%, Sugestao 2,47% (Fig.2).
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Grafico 4: Qtd. de Protocolo por Tipo de Manifestacdo

8

3

Dendncia Reclamacdo LAl Solicrtagdo Elogio Sugest3o LGPD

Figura 2: Quantidade de atendimentos por Tipos de Manifestacédo 1° Sem/2026

No mesmo ciclo em 2025 (Fig.3) foram registradas 174 manifesta¢des, sendo 82
Denuncias (47,12%;) 4 8 Reclamacgbes (27,58%); 1 3 solicitacdes (7,47%), 21 LAl (12,06%),
09 Elogios (5,17%) e 01 Sugestdes (0,57%).

Grafico 4: Qtd. de Protocolo por Tipo de Manifestacido

1

Denuncia Reclamacao Solicitacdo Elogio Sugestdao

Figura 3: Quantidade de atendimentos por Tipos de Manifestacdo 12 Sem/2025
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Com relagdo aos protocolos registrados por assunto, a porcentagem dos Assuntos mais

demandados foram: “Seguranga Publica” com 66,87%; “Manifestagao Inativada” com 20,43%.

Grafico 1: Qtde. de protocolos por assunto

Seguranca Pdblica 216
Manifestacao inativada
Assuntos de servidor plblico
Bermn Puablico/Servigo Pablico
Estatisticas
Governo
Conduta do servidor piblico
Meio Ambiente
Formecedor/Prestador

Obras

Figura 4: Quantidade de Dendncias por Assunto-1° SEM/2026

Denuncia/Assuntos — No 12 Sem/2026 ocorreram 129 dendncias que representaram 39,93%. O
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Assunto mais demandado foi Seguranca Publica com 88 registros, que representou 27,24% e

ManifestacGes Inativadas com 32 registros, que representaram 9,90% (Fig. 5).

Dentncia/Subassuntos — Dentro do “Assunto Seguranca Publica”, das 129 registradas
representam 39,93%, os “Subassuntos”com maior destaque sdo: “Pedido de esclarecimentos ”
com 73 registros, que representam 22,60%; e “Por falta de dados” com 32 registros, que

representam 9,90% (Fig.5).

Grafico 1: Qtde. de manifestacoes por tipo de Grafico 2: Qtde. de manifestagdes por Assunto

manifestacao
Manifestacdo inativada - 32

Assuntos de servidor publico I (1

Dentincia

Bem Pdblico/Servigo Pdblico | |

Conduta do servidor publico | |

Estatisticas | 1

Gréfico 3: Qtde. de manifestaes por Subassunto Gréfico 4: Qtde. de manifestagées por Municipio

Pedido de esclarecimento Goidnia 3
Por falta de dados Andpolis
Imegularidades Catalao
Gestao de pessoas Formosa
Falta de policiamento Aparecida de Goidnia
Ameaca Luzidnia
Critica a atuagdo da policia militar Caldas Novas
Desvio de funcao [tumbiara

Falta de informaggo/atendimento Novo Gama

Prevaricagio Inhumas

Figura 5: Quantidade de Manifestag@es Denlncia/Assunto “Seguran¢a Publica” Ipor Subassunto -1°
SEM/2026

Reclamagdo/Assunto — No 12 Sem/2026 ocorreram 110 reclamagdes, o que
representou 33,33% do total. O Assunto mais demandado foi Seguranga Publica com 74 registros

e percentual de 67,27%, e Manifestagao Inativada com 21,81% (Fig. 6).

Reclamacgdo/Assunto/Subassunto — no “Assunto Seguranca Publica” foram
registradas 110 manifestacGes. O Subassunto “Pedido de Esclarecimento” com 57 registros

representou 51,81%, Por falta de dados com 24 registros representou 21,81%.
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Grafico 1: Qtde. de manifestacoes por tipo de Grafico 2: Qtde. de manifestacbes por Assunto
manifestacao

Manifestacdo inativada - 24

Assuntos de servidor publico . [

Bem Pablico/Servigo Publico I 2
Meio Ambiente l 2
Estatisticas | 1

Governo | 1

Grafico 3: Qtde. de manifestacées por Subassunto Gréfico 4: Qtde. de manifestacdes por Municipio

Pedido de esclarecimento Goidnia

Por falta de dados Aguas Lindas de Goiés

Atendimento 190 - Policia Militar Andpolis
Falta de policiamento Aparecida de Goidnia

Gestdo de pessoas Valparaiso de Goias

Irregularidades Novo Gama

Falta de informacao/atendimento Senador Canedo
Maus tratos/Cativeiro irregular de a... (Em branco)
Acesso/Processos/SEl Formosa

Critica a atuacio da policia militar Goianira

Figura 6: Quantidade de Reclamagéo Assunto e Subassunto - 1° SEM/2026

5. Manifestacao tipo L.A.I. (Lei de Acesso a Informacao)

Os pedidos de Acesso a Informacgdo sdo tratados dentro do SGOe na forma da Lei
Estadual n.2 18.025 de 22/05/2013, que é regulamento pelo Decreto Estadual 10.306 de
21/08/2023, sendo facultado ao usuario, o direito de interpor até (03) trés recursos diante da
insatisfacdo, apds resposta ofertada ao pedido inicial. Nas demais tipologias de manifestacao
(Reclamacdo, Denuncia, Solicitacdo, Elogio e Sugestdo), a interposi¢cdo de resposta insatisfatoria

“1 recurso”, cabe por uma vez.

No 12 Sem/2026 obtivemos um total de 36 Pedidos de Acesso a Informacgdo. O prazo
médio de respostas para os pedidos de acesso ainformacao foi de 9,8 dias, enquanto a média geral

do Estado foi de 10,5 dias.

Considerando os Pedidos de Acesso a Informacao tratados pela Ouvidoria Adjunta da

PMGO no 12 Sem/2025, houve um aumento de 58,33% em relacdo ao mesmo periodo de 2025.
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LAI/Assunto—das 36 LAl, a porcentagem dos Assuntos em evidencia sdo: “Seguranca

Publica” com 50%; “Estatisticas” com 13,80% (Fig. 10).

Grafico 1: Qtde. de protocolos por assunto

Seguranca Pablica

Estatisticas

Bem Pablico/Semrvico Pablico

Mamifestacdo inativada

Govermo

Assuntos de servidor padblico

Formecedor/Prestador

Figura 07: Quantidade LAl por Assunto - 1° SEM/2026

6. Tempo Médio de Resposta

Em relagdo ao tempo de resposta, a Lei Federal n.2 13.460/17 estabelece o prazo de
30 dias, prorrogdveis uma Unica vez por igual periodo, para oferecer resposta conclusiva a
manifestacdo registrada pelo usudrio de servigcos publicos. A partir de 14 de maio de 2024, o Poder
Executivo do Estado de Goias, utiliza o prazo de maximo de 20 dias para resposta as demandas
protocoladas pelo usuario do servi¢o publico na ouvidoria, prorrogavel por mais 10 (dez) dias

mediante justificativa (Decreto Estadual n.2 10.466).

No 12 Sem/2026, o prazo médio de respostas as manifestacGes tratadas pela Ouvidoria
Adjunta da PMGO foi de 7,5 dias, a média Geral das ouvidorias do Estado de Goias foi de 6,3 dias.

Houve um diminuicdo do Tempo Médio de Resposta (Graf. 1) e (Fig. 09).

Semestre/Ano

Grafico 1: Comparativo do Tempo médio de Resposta em dias por tipo de manifestacéo
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Grafico 2: Tempo médio de Resposta (em dias) por Tipo de
Manifestacao

Solicatacdo

Reclamacdo

Sugestao

Figura 08: Tempo Médio em dias por Tipo de Manifestagdo - 1° Sem/2026

Grafico 2: Tempo médio de Resposta (em dias) por Tipo de
Manifestacao

Denuncia

Reclamacdo

Solicitacdo

Sugestao

Figura 9: Tempo Médio em dias por Tipo de Manifestagdo - 1° Sem/2026
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7. Resolutividade

O indice de Resolutividade procura demonstrar se a demanda do manifestante foi
resolvida ou ndo. Por meio de uma pesquisa de satisfacdo, realizada apdés 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).

No 12 Sem/2026, o indice de Resolutividade da Adjunta da PMGO (Fig.11) foi de 63%,

tendo um aumento em relacdo ao indice de Resolutividade encontrado em 2025, de 54%.

Grafico 1: Média de resolutividade por Ano e Més

85,7%

Média: 63%

fevereiro

Figura 10: Resolutividade por més/Ano 1° Sem/2026
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No grafico (Fig.13) observa-se o porcentual de resolutividade apresentado para cadatipo de
manifestacdo. Verifica-se que “Denuncia” com 25 %, “Reclamag¢do” com 5 0 %,
Solicitacdo com 75%, “Sugestao” com 50%, “LAI” com 50%, LGPD com 100% e “Elogio” com
100%.

Grafico 2: Média de Resolutividade por
Tipo Manifestacao

Solicitacao

Figura 11: Resolutividade por Tipo de Manifestacéo - 1° Sem/2026

8. Resposta Insatisfatdria

Uma resposta é considerada insatisfatéria quando a manifestagdo é reativada pelo
usudrio no Sistema de Gestdo de Ouvidoria. Ao reativar a manifesta¢do, o usuario informa que a
resposta/finalizacdo ofertada pela Ouvidoria ndo atendeu as expectativas dele, e o servigco

publico/area técnica tem que reavaliar, e produzir uma nova e melhor resposta.

No 12 Sem/2026, a Ouvidoria Adjunta da PMGO obteve um porcentual de 0,% de

respostas consideradas insatisfatorias pelo cidaddo ( O de 323 manifestacgdes).

9. Nota de Recomendacgao

A nota de recomendacgdo 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 Satisfacdo, realizada no Sistema

Eletrénico de Gestao de Ouvidoria (SGOe) apds a finalizagdo da manifestacao.

A andlise comparativa dos resultados obtidos nos dois anos observa-se uma melhora
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gradativa entre os anos de 2025 a 2026, de 7,62 em 2025 para 7,85 em 2026. A nota Média de

Recomendacgao deste semestre foi de 7,85 com 26 pesquisas respondidas (Fig.13).

Gréfico 3: Média de recomendacéo por Ano e Més

Média: 7,85

6,5

janeiro fevereiro margo

Figura 12: Nota de Recomendagéo de 2026

Griafico 3: Média de recomendacdo por Ano e Més

10,0 10,0

Média: 7,62

fevereiro

Figura 13: Nota de Recomendagéo de 2025

10. Conclusao

O relatério de gestdao coloca em destaque os principais resultados das atividades
desenvolvidos pela Ouvidoria Ajunta da PMGO no 12 semestre de 2026, com os dados retirados

do Sistema de Gestdo de Ouvidoria eletronico (SGOe).

A Ouvidoria Adjunta da PMGO recebeu e tratou 323 manifesta¢des no 12 Sem/2026, o
que corresponde um aumento de 53,86%, em relagdo as 174 manifesta¢des recebidas e tratadas
no 12 Sem/2025. A Ouvidoria tem aprimorado e melhorado a capacitacdo de pessoal, seus
sistemas e gestdes, através do Programa de Compliance Publico do Poder Publico Estadual, o que

vem possibilitando uma melhor entrega de servico publico.
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Com base nas informac¢des do relatdrio gerencial do 12 Semestre de 2026 da

Ouvidoria Adjunta da Policia Militar do Estado de Goids (PMGO), hd um diagndstico completo
estruturado nos principais eixos de desempenho, tais como volume e crescimento de atendimentos.
No 12 semestre de 2026, foram recebidas e tratadas 323 manifestacdes via SGOe, o que representa
um crescimento de 53,86% em comparacdo ao mesmo periodo de 2025 (174 atendimentos).
A tipologia predominante segue a ordem: as Denuncias lideram com 39,94% dos registros, seguidas
por Reclamacdes (30,29%) e Pedidos de Acesso a Informagdo — LAl (12,73%). Os assuntos em
destaque foram: cerca de 66,87% das demandas concentram-se no assunto "Seguranca Publica",
com forte incidéncia de "Pedidos de Esclarecimentos".

Com relacdo a eficiéncia e tempo de resposta, houve reducdo no prazo médio e
houve uma otimizacdo no tempo de atendimento em relagdo a 2025. Os prazos por tipologia no ano
de 2026 foram: Sugestbes 5,1 dias, Elogios 6,1 dias, Reclamag¢des 6,2 dias, Denuncias 8,1 dias,
Solicita¢des 9,2 dias, LAl 9,8 dias. O tempo médio geral mantém-se adequado e em conformidade
com as diretrizes do Decreto Estadual n2 10.466/2024 (que estipula o teto de 20 dias, prorrogaveis
por mais 10).

Quanto a qualidade e resolutividade, o indice de Resolutividade se deu da seguinte
maneira: a média do semestre fechou em 63%, apresentando uma melhora em relacdo ao patamar
de 54% registrado no ano anterior. Os destaques positivos de solucdo percebida pelo cidaddo
ficaram com os Elogios (100%) e LGPD (100%), enquanto as Denuncias registraram menor indice de
resolutividade direta (25%) devido a complexidade apuratéria. Quanto a Nota de Recomendacao,
a avaliagdo média dos usudrios quanto a recomendacgao dos servigos da Ouvidoria subiu para 7,85
(em uma escala de 0 a 10), demonstrando uma percepc¢ao gradativa de melhoria na qualidade do
atendimento prestado em relacdo a 2025 (7,62).

Este Relatério de Gestdo evidencia os principais indicadores e resultados das atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria Adjunta da PMGO no 12 Semestre de 2026, coletados a partir de dados
do Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGOe) e do Painel de Dados Estatisticos da Ouvidoria-Geral (BI).
As manifestacbes foram registradas quase que totalmente via Portal Expresso
(https://www.go.gov.br/ ).

Os dados apresentados neste Relatério de Gestao demonstram a consolidagdo das

atividades da Ouvidoria Adjunta da Policia Militar do Estado de Goias ao longo do 12 Semestre de
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2026, evidenciando avancos institucionais e operacionais no tratamento das manifestacdes dos

usuarios dos servigos publicos.

Mackswell Rodrigues de Queiroz — Tenente-Coronel PM
Ouvidor da PMGO
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