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Introducéo

Em cumprimento aos Artigos 14 e 15 da Lei Federal n.° 13.460/2017 e ao Artigo
19 do Decreto do Estado de Goids n.° 9.270/2018, apresentamos neste relatorio o
resultado das atividades desenvolvidas no ambito da OUVIDORIA SETORIAL DA
VICE-GOVERNADORIA, referente ao ano base de 2021.

O Decreto Estadual n°® 9.270/2018 dispde sobre as atividades e a estruturacdo das
Ouvidorias da Administracdo Publica Direta e Indireta do Estado de Goiés. Cabe a elas o
importante papel de apresentar respostas as manifestacdes registradas pelos usuérios dos
servicos publicos no Sistema de Gestdo de Ouvidorias — SGOe —, observando 0s prazos

e as condigdes estabelecidas nas legislagdes 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 Rede de Ouvidorias do Poder

Executivo e formada por 47 unidades de ouvidorias setoriais de 0rgéos e entidades.

A Ouvidoria € o principal meio de participacdo dos usuarios dos servicos publicos
estaduais na tomada de decisdo governamental. No cumprimento dessa fungdo, sao

disponibilizados os seguintes canais de atendimentos:

e Portal da Ouvidoria: http://www.cge.go.gov.br/ouvidoria/;
e Telefones: 3201-5418;

e Whatsapp: (62) 981480124

e Unidades do Vapt Vupt;

e E-mail: ouvidoria.vicegovernadoria@goias.gov.br

e C(Carta;

e Presencial.

A Ouvidoria procura agilizar e modernizar o atendimento, em busca de eficiéncia,
efetividade e gestdo da qualidade de suas acdes, 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 comunicacdo entre a Sociedade e a

Administracdo Publica.

A disponibilizacdo de informacgdes por meio deste relatorio de gestéo visa atender a
necessidade de transparéncia publica, ampliando a visibilidade dos resultados alcang¢ados
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a partir da prestacdo de servicos publicos a sociedade. Do mesmo modo, o documento
oferece aos gestores publicos subsidios para a tomada de decisdes no que tange as
possiveis alteracdes, corre¢cfes ou mesmo implementacao de novas ac¢ées, visando sempre
a oferta de servigos publicos com qualidade.

NUmero de manifesta¢fes em 2021

Total de Atendimentos: 12
Manifestacdes Registradas: 11

Call center: 1

Em andamento: 0

Finalizadas: 11

Em relacdo as manifestacdes registradas em 2021, temos a seguinte distribuicao
mensal conforme demonstrativo abaixo:
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Numero de manifestacfes por assunto

Elogio: 2
Sugestéo: 0
Reclamagéo: 1
Dendncia: 0
Informacdes: 0
Solicitagéo: 3
Comunicacgéo: 1
Lai: 4

Outros: 0

ManifestagOes Registradas no Sistema de Quvidoria
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Tempo médio de resposta

Em relacdo ao tempo de resposta, a Lei Federal n.° 13.460/17 estabelece o prazo de
30 dias, prorrogaveis uma Unica vez por igual periodo, para oferecer resposta conclusiva
a manifestacdo registrada pelo usuario de servicos publicos. O poder executivo do Estado
de Goias utiliza o prazo de 30 dias improrrogavel, considerando o Decreto Estadual n°

9.270/18. Dessa forma, considera-se o prazo mais benéfico ao usuério.
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As maiores médias de tempo de resposta sdo verificadas nas manifestacdes do tipo L.A.I.
(15,25dias), que sao justamente aquelas que demandam um maior nivel de cuidado e

acuracia na sua apuragao.

Resolutividade

O indice de Resolutividade procura demonstrar se a demanda do manifestante foi
resolvida ou ndo. Por meio de uma pesquisa de satisfacdo, realizada apos a finalizacédo da
manifestagdo, o usudrio ¢ questionado: “Sua demanda foi resolvida? ” e, a partir da
resposta fornecida, calcula-se o indice de Resolutividade , conforme o Gréfico :
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Em 2021, o indice de Resolutividade foi de 66,6%.

Nota de recomendacao

A nota de recomendag&o 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 usuarios do servico publico na pesquisa de satisfacdo,
realizada ap0s a finalizacdo da manifestacéo.
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Em 2021, 66,66% das pessoas recomendariam a Ouvidoria da Vice-Governadora.

Conclusao

Este relatério de gestdo da Ouvidoria apresentou os resultados das atividades
desenvolvidas no dmbito da Vice-Governadora de Goids no ano de 2021, coletados a
partir de dados obtidos no Sistema de Gestao de Ouvidoria — SGOe.

Esta Ouvidoria realizou o total 12 atendimentos ao longo de 2021. 11 delas foram
registrada via Portal da Ouvidoria (www.ouvidoria.go.gov.br) e o prazo médio de
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resposta no periodo foi de 6,91 dias. Em pesquisa de satisfacdo respondida pelos
manifestantes, o indice de resolutividade foi de 66,66% e a nota média de
recomendacdo 6,6.
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