NOVEMBRO/2025

RELATORIO
GERENCIAL
DE OUVIDORIA

Gerente de Ouvidoria:
Esdras dos Santos Silveira

Ouvidora Adjunta:
Leticia Olives

ou - 7 EIGOIAS
INFRA oSorbomacn ﬁ__

O ESTADO GUE DA CERTO



Relatério Gerencial de Ouvidoria

GOINFRA
Sumario
Y oL =1 1 - T Lo PP UPPRR 3
N 1Y (o T (¥ Lot T SRRt 3
b 0 111 1 1o T PRSP 4
3 AEENAIMENTO ..ottt et e s bt et e s e bt e e s b e e s bb e e s abeesneeesreeeanes 4
A INAICAUOTES........eeiiiiiiiiieeee ettt ettt et e s bt e sabe e sabe e e beeesbeeesabeesabeeeaneeesbeeesnneens 4
4.1 Y E T 1) (=T - Yot 1L PSR 4
4.2 Lei de Acesso a INFOrmagao (LAI) ..........cooeeuvieiiiie ettt et et e 5
5  Atendimento PONtUAL ............cocoiiiiiiiiiiieeee e 7
6 CONCIUSTO ...ttt sttt et ettt sae e st r e r e s e e s e e eeeereereens 7
Recomendagdo ao USUAIio dOS SEIVIGOS. ..........cuiiiiiiiiie ittt eette e e e tee e e e enre e e e enraeaeeaes 9

GO CGE SEINFRA WGOIAS
INFRA S “iniis | o

O ESTADO GUE DA CERTO



Relatoério Gerencial de Ouvidoria
GOINFRA

Apresentacgao

O presente relatério consolida informagdes sobre as manifestagdes tipicas de
Ouvidoria (sugestdes, denuncias, comunicagdes, reclamacdes, elogios, pedidos
de acesso a informagdo, solicitagbes de providéncias e demandas de
simplificag&o de servigos publicos), registradas por usuarios de servigos publicos
no més de novembro/2025 em nossos canais de atendimento.

Ademais, este documento tem como objetivo dar visibilidade aos resultados do
trabalho do més de novembro/2025 e garantir transparéncia as agoes realizadas,
além de disseminar o campo de atuagdo da Ouvidoria com objetivo de
potencializar e aprimorar o atendimento da Agéncia Goiana de Infraestrutura e
Transportes — Goinfra.

O Decreto n° 10.466/2024 estabelece em seu art. 7°, inciso V, que as Ouvidorias
deverao elaborar relatorio gerencial. Dessa forma, a constru¢ao desse relatério,
aléem de atender a exigéncia legal, demonstra a importancia de estabelecer e
fortalecer a atuagéao institucional da Ouvidoria como fomentadora estratégica de
melhorias de processos, motivada pela participagdo 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 prestacdo 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 altera¢des, corregdes ou mesmo
implementagcdo de novas agdes, 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 servicos publicos prestados.

O objetivo fundamental é promover, em colaboragao com os demais 6rgaos de
defesa dos direitos do usuario, a participacdo do cidaddo na Administracao
Publica, recebendo, analisando e encaminhando as autoridades competentes as
manifestagdes, e, com base nelas, sugerir melhorias na prestagao dos servigos
publicos ofertados.

Em consonédncia com a Alta Gestdo desta Agéncia e com as Orientagdes
Recebidas por meio da Controladoria Geral do Estado — CGE, a Ouvidoria
Setorial da Goinfra preza pela participacdo dos usuarios do servigo publico, por
este motivo tem como primicia dar a devida atencdo as manifestacbes dos
usuarios do servico publico prestado pela Goinfra.
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2 Objetivo

Esse relatorio tem como objetivo apresentar os indicadores das manifestagbes
feitas pelos usuarios dos servigcos prestados pela Goinfra durante o més de
novembro de 2025, o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria Setorial para tratar
essas manifestacdes e o empenho das unidades basicas e complementares 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 atencado as manifestagdes cadastradas
no Sistema de Gestdo de Ouvidoria — SGO da CGE e que sao direcionadas para
a Goinfra, presta atendimento constante por meio de ligagdes telefénicas, e-
mails e presencial. Nesse contexto, ressalta-se o atendimento prestado as 68
manifestacdes cadastradas no SGO durante o més de novembro/2025.

4 Indicadores

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

4.1 Manifestagoes

Ao analisar a figura 01, observa-se a quantidade de manifestacbes cadastradas,
os tipos de manifestagdes, a quantidade por assunto, por subassunto e por
municipio.

INSTITUTO MAURO BORGES

IMB DE ESTATISTICAS E ESTUDOS. MANI FESTACOES — Ran kl ng

SOCIOECONOMICOS

Gréfico 1: Qtde. de manifestaces por tipo de Grafico 2: Qtde. de manifestagoes por Assunto
manifestacdo
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Selecione o Orgdo Gréfico 3: Qtde. de manifestagdes por Subassunto Grafico 4: Qtde. de manifestacdes por Municipio
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Fig. 01 (Fonte: Painel de Dados Estatisticos da Ouvidoria IMB/CGE)

Em novembro de 2025, a GOINFRA recebeu 68 manifestacbes por meio do

SGO, das quais 53 foram reclamacodes, sendo a maioria relacionadas a transito
(25) e rodovias (14).
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4.2 Lei de Acesso a Informacgao (LAI)

A Lei de Acesso a Informacgao (LAI) garante ao cidadao o direito de obter dados
publicos de forma clara e transparente. Em novembro de 2025, a Ouvidoria da
Goinfra registrou 10 manifestagbes relacionadas a LAl. O desempenho no
atendimento dessas solicitagdes apresentou um tempo médio de resposta de 5,6
dias.

Dentre essas manifestagcdes, metade tratou de solicitacbes de documentos
referentes a autos de infragdo. Diante do volume recorrente desse tipo de
demanda, a Ouvidoria elaborou orientagcédo detalhada sobre o procedimento para
solicitacdo de documentos de auto de infragdo, bem como esclareceu os
procedimentos aplicaveis aos processos de suspensdo da Carteira Nacional de
Habilitacdo (CNH).

As informagdes encaminhadas aos wusuarios foram convertidas em
Transparéncia Ativa e disponibilizadas no site institucional da Goinfra, no
seguinte caminho: Pagina de Acesso a Informacédo > Perguntas e Respostas
Frequentes da Sociedade.

Essa iniciativa demonstra o compromisso da Goinfra com o cumprimento da
legislacdo estadual da Lei de Acesso a Informagao, Lei n° 18.025/2013,
especialmente no disposto em seu art. 6°, que estabelece:

Art. 6° - Independentemente de requerimento, os 6rgdos e as entidades da administragao
estadual referidos no art. 2° deverdo promover a divulgagao de informagbes publicas de interesse
coletivo ou geral, produzidas ou custodiadas, no @mbito de suas competéncias, sendo obrigatdria
a sua disponibilizagdo em seus sitios na Internet, local em que devera ser implementada segéo
especifica para a divulgagdo de tais dados.

Dessa forma, o cidadao/usuario passa a ter acesso as informag¢des de maneira
mais agil, sem a necessidade de registrar manifestacdo de pedido de acesso a
informagéo, promovendo maior eficiéncia no atendimento e fortalecimento da
transparéncia publica.

4.3 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 Satisfacéo
apo6s o manifestante receber a resposta conclusiva enviada pela ouvidoria.
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IM B Eieess PESQUISA DE SATISFACAO — Satisfacdo Geral
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Fig. 02 (Fonte: Painel de Dados Estatisticos da Ouvidoria IMB/CGE)

Essa avaliacdo feita pelo manifestante gera indicadores importantes, sdo os
seguintes:
- Resolutividade: Considera o percentual de “sim” respondidos pelo
cidadao/usuario, na pergunta: “Sua demanda foi resolvida?”.
Nota Média de Recomendacao: Considera a média das notas dadas
pelos manifestantes, escala de 0 a 10, na pergunta: Vocé recomendaria o
servigo da ouvidoria do Estado de Goias?

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
manifestagdes finalizadas pela Goinfra.
Resposta Insatisfatéria: Considera o percentual Insatisfatérias e
Recursos LAI, em relagdo ao total de manifestagdes finalizadas pela
Goinfra.
Avaliagcao da Qualidade da Resposta feito pela Ouvidoria Geral -
CGE: A (Adequada), AP (Atende parcialmente) e NA (Nao Atende),
conforme a revisao de respostas do érgéao.

No més de novembro de 2025, a GOINFRA tratou 68 manifestagdes registradas
no SGO, a partir das quais foram levantados os principais indicadores de
ouvidoria. Esses dados estdo apresentados na Tabela 01, que compara os
resultados obtidos pela GOINFRA com os indicadores gerais do Estado de Goias
no mesmo periodo.
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____ Indicador | GOINFRA | Estadode Goids |
Resolutividade (%) 85% 57%
Nota Média de Recomendacgao 9,8 7,4
Prazo Médio de Resposta (dias) 5,7 5,9
Resposta Insatisfatoria (%) 4,41% 2,05%
Manifestacdo com Pesquisa (%) 14,7% 8,7%
Avaliagdo Ouvidoria Geral (CGE) = A=100% | AP=0,0% | NA=0,0% -
Tabela 01

5 Atendimento Pontual

O atendimento pontual é realizado por telefone, e-mail ou de forma presencial,
possibilitando que os manifestantes tirem duvidas, apresentem reclamacgdes,
solicitagdes, denuncias ou elogios, especialmente quando n&o tém acesso a
internet ou encontram dificuldades para utiliza-la. A Figura 03 apresenta a
quantidade de atendimentos pontuais por assunto.

Total: 68
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Informagdo aszuntos  Orientagdopara Manifestacdo por Fale conosco (e-mail) Atendimento
diversos cadastro de ligacio presencial

manifestagdo

Fig. 03
No més de novembro, a Ouvidoria da GOINFRA realizou 68 atendimentos
pontuais para auxiliar os cidadaos. Desse total, 39,7% foram fornecidas
informagdes sobre assuntos diversos, 51,47% atendimentos via e-mail, 1,47%
para orientar o cidadao sobre o cadastro de manifestagdes, 2,94% referentes a
manifestagdes registradas por ligacdes e 4,41% com atendimento presencial.

6 Conclusao

Durante o més de novembro, a ouvidoria recebeu um total de 68 manifestagdes
no SGO e 68 solicitacdes via atendimento pontual, totalizando 136 atendimentos.
A GOINFRA apresentou tempo médio de resposta de 4,6 dias e resolutividade
de 85%. Ressalta-se a nota média de recomendacgéo, com alcance de 9,8 em
satisfacdo do usuario.

A Diretoria de Seguranca Viaria (DSV) respondeu a aproximadamente 33,82%
das manifestagdes. Deste percentual, 60,87% correspondem a atuacido da
Geréncia de Fiscalizagdo e Educagao para o Transito, relacionado as multas.

Os demais referem-se a manifestagdes relacionadas a invasdo da faixa de
dominio e a sinalizagao, conforme demonstrado na Tabela 02.
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|___Mesorregido | Assunto_ | _Rodovia | Trecho

Centro goiano Instalacdo de radares GO0-230 Goianésia/Vila Propicio
Centro goiano Instalacdo de radares GO0-230 Goianésia
Centro goiano Instalacdo de radares GO-338 Goianésia/Cafelandia
. Invasao para .
Centro goiano . GO0-469 Trindade
construcao irregular
) Invasdo para s
Centro goiano . GO0-010 Bonfindpolis
construgdo irregular
Sul goiano Sinalizagdo vertical GO-050 Campestre de Goias
. Ponto frequente de .
Sul goiano . GO0-210 Catalao
acidentes
Sul goiano Manutengdo de ponte GO-164 Sao Simao
Norte Goiano Sinalizagao horizontal GO-142 Trombas

Tabela 02

A Diretoria de Manutengao Viaria (DMA) realizou atendimento a 17,64% das
solicitagdes relacionadas a conservagao de rodovias, a manutencao de pontes e
a execugao de servigos de rogagem e poda de arvores, conforme apresentado
na Tabela 03.

| Mesorregido | Assunto | Rodovia___ | Trecho |

Reparo, manutengdo de

Sul goiano ) GO0-213 Joviania/Aloandia
rodovias
Quirindpolis/Lagoa do
Sul goiano Tapa-buraco GO-164 P ,/ &
Bauzinho
. Manutencdo de . o
Sul goiano ] GO0-040 Pontalina/Aloandia
canaletas e bueiros
Sul goiano Limpeza de rodovia G0-221 Caiaponia
. Reparo, manutencgdo de A .
Centro goiano ) GO0-060 Goidnia/Trindade
rodovias
Centro goiano . Auridndia/S3o Jodo da
Manutencdo de ponte GO0-320/445 i
Parauna
Centro goiano Manutencdo de . .,
] G0-020 Bela Vista de Goias
canaletas e bueiros
Centro goiano Manutengao de
] GO-154 Itaguaru/Uruana
canaletas e bueiros
Centro goiano  Reparo, manutencdo de ,
. GO-525 Itapuranga/Guaraita
rodovias
Centro goiano Contratos/Projetos G0-429/525 Itapuranga/Guaraita
Centro goiano  Reparo, manutencdo de .
. GO-221 Caiapbnia
rodovias
Tabela 03
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Recomendacgao ao usuario dos Servigos.

Recomenda-se ao cidadao que mantenha atengao constante ao enderego de e-
mail informado no momento do registro da manifestacdo, tendo em vista que
eventuais solicitacbes de complementagcdo de informagdes, assim como a
resposta final da Ouvidoria, sdo encaminhadas exclusivamente por meio desse
canal.

7

O acompanhamento regular do e-mail cadastrado € importante para que o
cidadao tenha ciéncia das comunicagdes encaminhadas pela Ouvidoria.
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