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Relatério de Gestdo de Ouvidoria Exercicio 2024

Periodo: Janeiro/2024 a Dezembro/2024

Assunto: Analise das manifestacGes recebidas ao longo do ano de 2024 e Principais

indicadores da pesquisa de satisfacao.

Em atendimento ao Art. 14, inciso Il, e ao Art. 15 da Lei Federal n° 13.460/2017,
encaminhamos, para conhecimento, o relatorio contendo informacGes sobre as manifestaces

recebidas no ano de 2024.

1. Introducéo

Este relatorio tem como objetivo compilar e analisar os principais assuntos demandados nas
manifestacdes recebidos pela Ouvidoria da Procuradoria-Geral do Estado de Goias durante o
periodo de janeiro a dezembro de 2024 e os principais indicadores de desempenho conforme a
pesquisa de satisfacdo respondida pelos usuarios. A analise visa identificar padroes, tendéncias
e areas de maior interesse publico, a fim de melhorar a transparéncia, a eficiéncia no

atendimento e o prazo de resolutividade desses pedidos.

2. Metodologia

Foram analisadas todas as manifestacfes recebidas no periodo mencionado, categorizando-as
por assunto e os principais indicadores de desempenho. A analise considerou os temas
demandados quanto a natureza dos assuntos manifestados e os principais indicadores de
desempenho da Ouvidoria da Procuradoria-Geral do Estado de Goias conforme os dados

apontados pelo sistema Power BI.
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3. Principais Assuntos Demandados

Grafico 1 - Manifestacdes gerais recebidas pela Ouvidoria.
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e Das manifestacOes recebidas pela Ouvidoria ao longo do ano de 2024, observa-se que a
Lei de Acesso a Informacéo (LAI) foi o tema predominante, com 42 manifestagdes,
representando mais da metade das interacdes. Esse dado ressalta a importancia da

transparéncia e do acesso as informac6es publicas para os cidadaos.

Além disso, a significativa parcela de reclamagdes (15), solicitacdes (13) e dendncias (9)
reforca a necessidade de aprimoramento continuo dos servigos e processos institucionais, a

fim de atender melhor as demandas da sociedade.

Por outro lado, embora os elogios, com 3 manifestagdes cadastradas, representem uma
parcela menor, eles evidenciam o reconhecimento por parte dos cidaddos quanto as a¢des

positivas realizadas.

O gréfico também aponta que o tempo meédio de resposta das manifestagcbes da Ouvidoria da
PGE foi de 14,4 dias, um tempo considerado alto em rela¢do ao prazo médio de resposta

geral das Ouvidorias do Estado, que foi de 6,7 dias no mesmo periodo apurado.
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4. Indicadores apontados na pesquisa de satisfacdo

Gréfico 2 - Principais indicadores da pesquisa de satisfacao.
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e Das 82 (oitenta e duas) manifestacdes cadastradas, somente 13 (treze) usudrios participaram da
pesquisa de satisfacdo — um numero significativamente baixo, que limita a analise da percepg¢do geral
sobre o atendimento prestado. O indice de resolutividade registrado foi de 58% (cinquenta e oito por
cento), indicando que pouco mais da metade das demandas foi solucionada de maneira satisfatoria. J&
a nota média de recomendag&o da Ouvidoria foi de 7,5 (sete virgula cinco), um resultado positivo, mas
que pode ser aprimorado com medidas estratégicas voltadas & maior eficiéncia e transparéncia na

tratativa das manifestacdes.

5. Conclusdo

Com base nos dados apresentados, fica evidente que a Ouvidoria desempenha um papel
fundamental na mediag&o entre os cidad&os e a institui¢do, ao longo de 2024, a Ouvidoria da
Procuradoria-Geral do Estado de Goiés recebeu 82 manifestacfes. Observamos que a
transparéncia publica é um tema prioritario para os cidaddos, ja que a Lei de Acesso a
Informacéo (LAI) foi o assunto mais demandado, com 42 manifestacdes, mais da metade do
total. 1sso mostra como o acesso a informacéo é valorizado pela sociedade e deve seguir
sendo tratado com prioridade.
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Outros tipos de manifestacdo, como reclamagdes (15), solicitacdes (13) e denuncias (9),
reforcam a importancia de melhorar continuamente 0s servicos e 0S processos internos,
buscando sempre um atendimento mais eficaz, agil e sensivel as necessidades do cidadao.
Apesar do nimero mais modesto, os elogios recebidos (3) demonstram que ha também
reconhecimento pelas boas praticas desenvolvidas.

Entretanto, chama atencdo o tempo médio de resposta de 14,4 dias, que estd acima da média
das Ouvidorias do Estado (6,7 dias). Isso indica a necessidade de otimizar o fluxo de

atendimento, reduzindo a espera do cidad&o por uma resposta.

Outro ponto importante é a baixa participacdo na pesquisa de satisfacdo apenas 13 usuarios o
que dificulta uma avaliacdo mais precisa da qualidade do nosso atendimento. Mesmo assim, o
indice de resolutividade de 58% e a nota média de recomendacdo de 7,5 sinalizam que

estamos no caminho certo, embora haja espaco para melhorias.

Com base nesses indicadores, a Ouvidoria pode implementar estratégias como:

Incentivar maior adesao a pesquisa de satisfacao, por meio de campanhas

informativas e reforco na comunicagdo com os usuarios.

e Aprimorar os canais de atendimento, garantindo respostas mais ageis e resolutivas
para aumentar a confianca na Ouvidoria.

e Analisar os casos de nado resolutividade, identificando padrdes e ajustando processos
internos para elevar o indice de solucdo das manifestacdes.

e Promover ac¢bes educativas, explicando o papel da Ouvidoria e sua importancia na

melhoria continua dos servi¢os prestados.

Dessa forma, com essas iniciativas, espera-se fortalecer a relagéo entre a Ouvidoria e 0s

cidaddos, garantindo um servigo mais eficiente e alinhado as expectativas da sociedade.
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