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Apresentacao

O presente relatério consolida informagdes sobre as manifestagdes tipicas de
Ouvidoria (sugestdes, denuncias, comunicagdes, reclamacoes, elogios, pedidos
de acesso a informagao, solicitagcbes de providéncias e demandas de
simplificagédo de servigos publicos), registradas por usuarios de servigos publicos
no més de margco/2024 em nossos canais de atendimento.

Ademais, este documento tem como objetivo dar visibilidade aos resultados do
trabalho do més de margo/2024 e garantir transparéncia as acgdes realizadas,
além de disseminar o campo de atuacdo da Ouvidoria com objetivo de
potencializar e aprimorar o atendimento da Agéncia Goiana de Infraestrutura e
Transportes — Goinfra.

O Decreto n°® 9.270/2018 estabelece em seu art. 5°, inciso VI, que as Ouvidorias
deveréo elaborar relatorio gerencial. Dessa forma, a constru¢ao desse relatério,
aléem de atender a exigéncia legal, demonstra a importancia de estabelecer e
fortalecer a atuacgéo institucional da Ouvidoria como fomentadora estratégica de
melhorias de processos, motivada pela participacdo de cidadaos, gestores e
beneficiarios/usuarios das politicas e programas da Goinfra.

Outrossim, a disponibilizacdo de informagdes por meio deste relatorio visa
atender a necessidade de transparéncia publica, ampliando a visibilidade dos
resultados alcancados a partir da prestacéo 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 alteragdes, corregbes ou mesmo
implementagao de novas agoes, visando sempre a oferta de servigos publicos
com qualidade.

1 Introducao

A Ouvidoria tem o dever de agir com presteza, compromisso e imparcialidade,
além disso, tem como principal competéncia atuar como interlocutora e canal de
comunicacado entre o cidadao e a Administracdo Publica, de modo que as
manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem continua
melhoria dos servigos publicos prestados.

O objetivo fundamental é promover, em colaboragdo com os demais 6rgaos de
defesa dos direitos do usuario, a participagcdo do cidadao na Administracédo
Publica, recebendo, analisando e encaminhando as autoridades competentes as
manifestacdes, e, com base nelas, sugerir melhorias na prestagao dos servigcos
publicos ofertados.

Em consonancia com a Alta Gestdo desta Agéncia e com as Orientacbes
Recebidas por meio da Controladoria Geral do Estado — CGE, a Ouvidoria
Setorial da Goinfra preza pela participagao dos usuarios do servigo publico, por
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este motivo tem como primicia dar a devida atencao as manifestagcdes dos
usuarios do servigo publico prestado pela Goinfra.

2 Objetivo

Esse relatorio tem como objetivo apresentar os indicadores das manifestagdes
feitas pelos usuarios dos servigos prestados pela Goinfra durante o més de
marcgo de 2024, o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria Setorial para tratar essas
manifestacdes e o empenho das areas técnicas em colaborar para atender as
demandas dos usuarios.

3 Atendimento

A ouvidoria € uma instancia de participagao e controle social, por este motivo a
ouvidoria setorial da Goinfra além de dar atencao as manifestacdes cadastradas
no sistema de Gestao de Ouvidoria — SGO da CGE e que sao direcionadas para
a Goinfra, presta atendimento constante por meio de ligagbes telefénicas, e-
mails e presencial. Nesse contexto, ressalta-se o atendimento prestado as 70
manifestacdes cadastradas no SGO durante o més de margo/2024.

4 Indicadores

A Goinfra preza pelos indicadores de gestao, visto ser uma ferramenta essencial
para mostrar qual a dire¢cdo que a agéncia deve seguir visando prestar os
melhores servigos aos cidadaos. Dentro dos indicadores medidos, destacam-se
as manifestagdes realizadas e a pesquisa de satisfacdo respondida pelo
cidadao.

4.1 Manifestagoes

Ao analisar a figura 01, observa-se a quantidade de manifestagcées cadastradas,
os tipos de manifestagdes, a quantidade por assunto, por subassunto e por
municipio.
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IMB i e MANIFESTACOES — Ranking

SOCIOECONOMICOS

Selecione o periodo

01/03/2024 | | 31/03/2024 | Gréfico 1: Qtde. de manifestagoes por tipo de Gréfico 2: Qtde. de manifestagdes por Assunto

E . manifestacio
oves |, -

Solicitagio
Tempo Médio LA
i 2.8 ! V-

Reclamacdo Bem Publico/Servigo Piblico - 4

EM DIAS

Elogio 2 Transporte . 2

Dendincia 1 Conduta do servidor piblico I 1
Qtde. de manifestagbes protocoladas

Selecione o Orgéo Gréfico 3: Qtde. de manifestagdes por Subassunto Grafico 4: Qtde. de manifestagdes por Municipio

GOINFRA v|

Reparo/Manutencdo de rodovias Goiania |
Muitas (Em branco) |
Repetida Goianira [E
leci Ti Manife 2
Selecione o Tipo de Manifestagdo Alto Horizonte ]
Acesso/Processos/SEl =
Todos W ‘ Bela Vista de Goids
Falta de estrutura fisica 2 "
Formosa
Por falta de dados Ay
Aparecida de Goinia
izaga 2
Selecione 3 Mesorregi3o Geog. / Municipio Sinalizocdo Ceres

foee V] e coms | Z
Fig. 01 (Fonte: Painel de Dados Estatisticos da Ouvidoria IMB/CGE)

Analisando o grafico, percebe-se que em marco a quantidade de manifestacoes
cadastradas permaneceu dentro da normalidade de cadastros mensais,
continuando a existir uma maioria predominante para Obras/Manutencéo de
Rodovias e Transito/Multas, normalmente esses servigos entregues para o
usuario demandam mais manifestacao por parte da populacao.

4.2 Pesquisa de Satisfagao

Com base na Fig. 02, é necessario informar que as manifestagcdes protocoladas
podem ser avaliadas pelo manifestante por meio de uma Pesquisa de Satisfacao
apos o manifestante receber a resposta conclusiva enviada pela ouvidoria. Essa
avaliacdo feita pelo manifestante gera indicadores importantes, sado os
seguintes:

TM B st PESQUISA DE SATISFACAO — Satisfacdo Geral

SOCIOECONOMICOS
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Fig. 02 (Fonte: Painel de Dados Estatisticos da Ouvidoria IMB/CGE)
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« Resolutividade: Considera o percentual de “sim” respondidos pelo
cidadao/usuario, na pergunta: “Sua demanda foi resolvida? ”.

 Nota Média de Recomendacgao: Considera a média das notas dadas
pelos manifestantes, escala de 0 a 10, na pergunta: Vocé recomendaria
esta Ouvidoria?

Além dos indicadores citados, outros indicadores importantes vinculados as
manifestagdes sdo os seguintes:

* Prazo médio de Resposta: Considera a média dos dias de vida das
manifestacdes finalizadas pela Goinfra.

 Resposta Insatisfatéria: Considera o percentual Insatisfatérias e
Recursos LAI, em relagdo ao total de manifestagdes finalizadas pela
Goinfra.

« Avaliacao da Qualidade da Resposta feito pela Ouvidoria Geral -
CGE:

A (Atende), AP (Atende parcialmente) e NA (Nao Atende), conforme a reviséo
de respostas do 6rgéo.

Para o més de margo de 2024 os indicadores extraidos das 70 manifestagdes
sdo o0s seguintes:

Resolutividade 71%
Nota Média de Recomendagao 8,3
Prazo médio de Resposta (dias) 2,8
Resposta Insatisfatoria 1,6%
Avaliagao Ouvidoria Geral - CGE A=71,43% | AP =28,57% | NA=0,0%

5 Atendimento Pontual

O atendimento pontual é realizado por meio telefénico, permitindo que os
manifestantes tirem duvidas ou fagcam reclamacoes, solicitagdes, denuncia e
elogios quando nao tém acesso a internet, garantindo assim uma comunicagao
direta e eficiente. Observa-se na figura 03 a quantidade de atendimento pontual
por assunto.
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ligagdo
Fig. 03

Com base nos dados do grafico referentes a margo de 2024, foram registradas
24 ligacoes telefénicas. Destaca-se as manifestacdes registradas por telefone,
tendo em vista que alguns cidaddos possuem recurso limitado para realizar
diretamente no site. Esse dado destaca a relevancia de reforgar os canais
disponiveis aos cidadaos, como esta sendo realizado por meio das redes sociais
da GOINFRA.

6 Conclusao

Neste relatorio de ouvidoria foram expostos os resultados no més de
margo/2024, provenientes dos dados do sistema da controladoria Geral do
Estado. E importante destacar que em comparagdo com o més de fevereiro de
2024 houve um aumento cerca de 8% no percentual de resolutividade das
demandas apresentadas pelos usuarios, isso € um reflexo do empenho que as
areas técnicas tém feito para solucionar as demandas dos usuarios.

Recomendacéo para a Goinfra

No més de margco/2024 na manifestacédo n.2 2024.0326.132114-59 do tipo Elogio,
o manifestante destacou a mudanca sobre um dos procedimentos da Goinfra,
dentre as palavras utilizadas, destaca-se: “Parabéns para todos que colaboram
para que esta mudanca de procedimento fosse disponibilizada. Agora o servigo
publico esta semelhante ao de uma empresa privada, ou seja, o cidadio (cliente)
sendo valorizado”. A Ouvidoria recomenda que a Comunicacao Setorial - COSET
realize uma divulgacdo de amplo alcance na Agéncia, reforcando a importancia
de todas as areas que tem contado direto com o usuario dos servigos prestados
pela Agéncia, tratar os usuarios em conformidade com a LEI 20.846 de 2020,
Art. 8°, inciso I: urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento
aos usuarios. Esse tipo de elogio mostra que a GOINFRA esta comprometida em
entregar o melhor atendimento para o usuario.

Recomendacédo ao usuario dos servigos

Ao receber no e-mail a resposta da sua manifestacéao, leia atentamente o arquivo
pdf enviado, apos isso, responda a pesquisa de satisfacdo. Mas é importante
lembrar que quando a GOINFRA nao tem o poder de solucionar a demanda, é
informado onde o manifestante consegue ter sua solicitacdo atendida, com isso
a nota de avaliagcéo pode ser dada pelo atendimento prestado.
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