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Introducéo

Em cumprimento aos Artigos 14 e 15 da Lei Federal n.2 13.460/2017 e ao Artigo
42 do Decreto do Estado de Goids n.2 10.466/2024, apresentamos neste relatério o
resultado das atividades desenvolvidas no ambito da Ouvidoria da Secretaria de Estado
da Retomada, referente ao ano de 2025.

O Decreto Estadual n? 10.466/2024 dispGe sobre as atividades e a estruturagdo das
Ouvidorias da Administra¢do Publica Direta e Indireta do Estado de Goias. Cabe a elas o
importante papel de apresentar respostas as manifestagdes registradas pelos usudrios
dos servigos publicos no Sistema de Gestdo de Ouvidorias — SGOe —, observando os
prazos e as condicOes estabelecidas nas legislacdes vigentes.

Esta ouvidoria setorial compde a Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual,
coordenada pela Superintendéncia de Participacdo Cidada da Controladoria-Geral do
Estado — CGE-GO, que atua como unidade central.

A Ouvidoria é o principal meio de participacdo dos usudrios dos servicos publicos
estaduais na tomada de decisdo governamental. No cumprimento dessa funcdo, sdo
disponibilizados os seguintes canais de atendimentos:

e Portal da Ouvidoria: https://lwww.go.gov.br/servicos-digitais/cge/nova-
ouvidoria/nova-manifestacao?orgao=335;

e Telefones (62) 98231-0139

e E-mail: ouvidoria.retomada@goias.gov.br;
o (Carta;

e Presencial.

A Ouvidoria procura agilizar e modernizar o atendimento, em busca de eficiéncia,
efetividade e gestdo da qualidade de suas a¢Ges, sempre com a devida atencdo aos
usuarios de servicos publicos. Assim, a Rede de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual
institui-se como um meio estratégico e legitimo de comunicag¢do entre a Sociedade e a
Administragao Publica.

A disponibilizagdo de informacgdes por meio deste relatdrio de gestao visa atender a
necessidade de transparéncia publica, ampliando a visibilidade dos resultados
alcancados a partir da prestacao de servigos publicos a sociedade. Do mesmo modo, o
documento oferece aos gestores publicos subsidios para a tomada de decisdes no que
tange as possiveis alteracdes, correcdes ou mesmo implementacdo de novas acgoes,
visando sempre a oferta de servigos publicos com qualidade.
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Numero de manifestacdes em 2025.

No ano de 2025, podemos observar a seguinte variacdo no numero de
atendimentos.

43

Manifestagbes protocoladas

43 manifestagdes protocoladas entre os dias 01/01/2025 e 18/08/2025

Numero de manifestacfes por tipo

As manifestacdes sdo protocoladas de acordo com o tipo, podendo ser

Reclamacdo: Demonstracdo de insatisfacdo relativa ao servigo pablico.
Denuncia: Comunicacdo de préatica de ato ilicito cuja solucdo dependa da
atuacdo de 6rgédo de controle interno ou externo.

Sugestéo: Proposicdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento
de politicas e servigos prestados pela Administracdo Publica.

Elogio: Demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico
oferecido ou atendimento recebido.

Solicitacdo: Requerimento de adocdo de providéncia por parte da
Administracéo.

Pedido de Acesso a Informacdo (LAI): Manifestacdo aos 6rgdos e ou
entidades, realizadas por pessoa fisica ou juridica, que requer informagdes
especificas acerca de determinado assunto.

No grafico abaixo podemos observar quantos registros houve em cada tipo:

Grafico 1: Qtde. de manifestacoes por tipo de
manifestacido
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Numero de manifestagcfes por assunto

Apds serem separadas por tipos, as manifestacdes sdo classificadas por assunto:

Educacao

Assunto do Servidor Publico
Conduta do Servidor Publico
Manifestacao inativada
Fornecedor/Prestador

Competéncia de outra Administracéo
Governo

No gréafico a seguir podemos observar a quantidade de manifestacdes cadastradas
por assunto:

Grafico 2: Qtde. de manifestacdes por Assunto

Educacio

Beneficio Social

Assuntos de senndor pablico
Govemno

Bem PublicofServigo Pablico
Conduta do senndor pablico

Transito

Nota-se que a maioria se refere a Educacdo, ja que esta pasta estd diretamente
ligada a administracdo dos Colégios Tecnoldgicos em parceria com a Universidade
Federal de Goias.

Também verificamos manifestacdes referentes a assuntos do servidor publico, o que
mostra que houve um aumento da procura interna pelo atendimento da ouvidoria.

Numero de manifestacfdes por sub assunto

Neste grafico podemos notar que as demandas de sub assunto estdo em sua maioria
relacionadas a educacao.



Grafico 3: Qtde. de manifestacdes por Subassunto Grafico 3: Qtde. de manifestacSes por Subassunto

Cartdo Abuso de Poder
Documentos/Diploma Acessibilidade / PNE
Processo Seletivo 3 Falta de estrutura fisica
Vaga/Matricula 3 Gastos/Despesas Piblicas
Atuacdo Docente Gestdo
Gestdo de pessoas Previdéncia
Inscrigio Processof/Procedimento demorado

Pedido de Informagao Ressarcimento
Abuso de Poder Satde do Servidor
Acessibilidade f PNE Uso indevido de Unidade Escolar

Tempo médio de resposta

Sempre buscando a transparencia e efetividade, as respostas sdo dadas dentro dos
prazos.

Tempo Médio
de Respostas
EM DIAS

Resolutividade

Ao longo do ano de 2025, as demandas que foram recebidas pelos canais da
Ouvidoria Setorial da Secretaria de Estado da Retomada tiveram resolutividade de
acordo com a quantidade de respostas apresentadas a pesquisa de satisfacao.

36%

indice de Resolutividade




Grafico 1: Média de resolutividade por Ano e Més

Meédia: 36%

Nota de Recomendacéo

Grafico 3: Média de recomendacao por Ano e Més

Média: 543

A média de recomendacdo no ano de 2025 foi de 5,4, conforme demonstra o gréfico.
Observa-se que esse resultado esta diretamente relacionado as respostas
encaminhadas pela populacao.

54

Mota Média de Recomendacio




Providéncias adotadas diante das solu¢cdes apresentadas (se houver)

Diante dos dados apresentados neste relatério, nosso foco sera aprimorar a resolutividade
das manifestagfes, buscando reduzir ainda mais o tempo médio de resposta. Além disso,
incentivaremos a participacdo nas pesquisas de satisfacéo, para que a Ouvidoria da Secretaria
de Estado da Retomada continue promovendo melhorias na eficiéncia da gestéo e fortalecendo

a participagdo social.

Conclusao

A ouvidoria ndo é apenas um canal para reclamacdes, mas também um espaco de
informacdo, interacdo, elogios e, sobretudo, de analise das acdes governamentais sob a ética

dos servidores e dos cidadaos.

Ao receber, registrar e examinar manifestacdes, como sugestdes, denuncias, criticas e
elogios, a ouvidoria se torna um instrumento essencial para o diagnéstico de falhas, a
identificacdo de boas praticas e o aprimoramento dos servigos publicos. Cada manifestagéo é
uma oportunidade de escutar a sociedade, compreender suas necessidades reais e ajustar

politicas e procedimentos com base em dados concretos.

A andlise sistemética dessas demandas permite uma percep¢cdo mais precisa sobre a
qualidade dos servigos e produtos oferecidos pelo setor publico, contribuindo para o uso mais
eficiente dos recursos disponiveis. Isso fortalece a capacidade de resposta do Estado,

aumentando a eficiéncia e o alcance das politicas publicas.

Por tudo isso, a ouvidoria ndo deve ser vista como um setor isolado, mas como parte
estratégica de uma gestdo publica moderna, transparente e comprometida com o interesse

coletivo.
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