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Apresentagao

O presente relatério consolida informagdes sobre as manifestagdes tipicas de
Ouvidoria (sugestdes, denuncias, comunicagdes, reclamagdes, elogios, pedidos
de acesso a informacdo, solicitacdbes de providéncias e demandas de
simplificacdode servigos publicos), registradas por usuarios de servigos publicos
no més de fevereiro/2025 em nossos canais de atendimento.

Ademais, este documento tem como objetivo dar visibilidade aos resultados do
trabalho do més de fevereiro/2025 e garantir transparéncia as a¢des 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
deveréao elaborar relatorio gerencial. Dessa forma, a construgdo desse relatorio,
além de atender a exigéncia legal, demonstra a importancia de estabelecer e
fortalecer a atuagao 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 alcangados 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 alteragdes, corregdes ou mesmo
implementacao de novas agdes, visando sempre a oferta de servicos publicos
com qualidade.

1 Introducgao

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

O objetivo fundamental é promover, em colaboragdo com os demais érgéos de
defesa dos direitos do usuario, a participacdo do cidaddao na Administracao
Publica, recebendo, analisando e encaminhando as autoridades competentes as
manifestacdes, e, com base nelas, sugerir melhorias na prestagao dos servigos
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
este motivo tem como primicia dar a devida atencdo as manifestagcbes dos
usuarios do servico publico prestado pela Goinfra.
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2 Objetivo

Esse relatorio tem como objetivo apresentar os indicadores das manifestagdes
feitas pelos usuarios dos servicos prestados pela Goinfra durante o més de
fevereiro de 2025, o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria Setorial para tratar
essas manifestacdes e o empenho das unidades técnicas em colaborar para
atender as demandas dos usuarios.

3 Atendimento

A ouvidoria € uma instancia de participacao e controle social, por este motivo a
ouvidoria setorial da Goinfra além de dar atengcdo as manifestacdes 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 71
manifestacdes cadastradas no SGO durante o més de fevereiro/2025.

4 Indicadores

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

4.1 Manifestagoes

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

INSTITUTO MAURO BORGES
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Houve uma reducéo de aproximadamente 31% no numero de manifestacdes
registradas em relacdo ao més de janeiro. Paralelamente, observou-se uma
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melhoria no tempo de resposta, que passou de 3,5 para 2,9 dias.

4.2 Lei de Acesso a Informagao (LAI)

A Lei de Acesso a Informacgao (LAI) assegura aos cidadaos o direito de solicitar
e obter informacgdes publicas de maneira transparente e acessivel. Em fevereiro
de 2025, a Ouvidoria da Goinfra recebeu 13 (treze) solicitagbes relacionadas a
LAI, com um tempo médio de resposta de 2,8 dias, garantindo que 100% das
manifestacbes fossem atendidas dentro do prazo estabelecido. As demandas
abrangeram os seguintes temas: mapas rodoviarios (5), contratos e projetos de
execugao de obras (5), legislagéo (2) e instalagao de radares (1).

Entre as manifestacbes recebidas, destacou-se a solicitagdo de n°
2025.0203.10XX59-XX sobre a ativacdo de um radar na GO-080 (km 206). A
Geréncia de Operagdo (GEROP) esclareceu que o equipamento permanece
inoperante devido a falta de energizagao e que ja ha tratativas em andamento
com a concessionaria responsavel para regularizar a situagao. A Diretoria de
Seguranca Viaria reforgou que a ativagao do radar depende exclusivamente da
concessionaria e que todas as medidas necessarias estdo sendo adotadas. A
rapida resposta e a transparéncia das informagdes evidenciam o compromisso
da Goinfra com os principios da LAI.

4.3 Pesquisa de Satisfagao

Com base na Fig. 02, € necessario informar que as manifestagées protocoladas
podem ser avaliadas pelo manifestante por meio de uma Pesquisade Satisfagéao
apos o manifestante receber a resposta conclusiva enviada pela ouvidoria.
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Fig. 02 (Fonte: Painel de Dados Estatisticos da Ouvidoria IMB/CGE)

Essa avaliagao feita pelo manifestante gera indicadores importantes, sédo os
seguintes:

Resolutividade: Considera o percentual de “sim” respondidos pelo
cidadao/usuario, na pergunta: “Sua demanda foi resolvida?”.
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Nota Média de Recomendagao: Considera a média das notas dadas
pelos manifestantes, escalade 0 a 10, na pergunta: Vocé recomendaria o
servico da ouvidoria do Estado de Goias?

Além dos indicadores citados, outros indicadores importantes vinculados as
manifestagcées sao os seguintes:

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

Resposta Insatisfatéria: Considera o percentual Insatisfatorias e
Recursos LAIl, em relagcdo ao total de manifestagdes finalizadas pela
Goinfra.

Avaliacao da Qualidade da Resposta feito pela Ouvidoria Geral -
CGE: A (Adequada), AP (Atende parcialmente) e NA (Nao Atende),
conforme a revisao de respostas do érgao.

Para o més de fevereiro de 2025 os indicadores extraidos das 71 manifestagdes
sdo os seguintes, conforme tabela 01:

Resolutividade 67%
Nota Média de Recomendacao 9,2
Prazo médio de Resposta (dias) 2,9
Resposta Insatisfatoria 1,7%
Avaliagao Ouvidoria Geral - CGE A=95% |AP=5,0% | NA=0,0%

Tabela 01

5 Atendimento Pontual

O atendimento pontual é realizado por meio telefénico ou presencial, permitindo
que os manifestantes tirem duvidas ou fagam reclamacdes, solicitagoes,
denuncia e elogios quando ndo tém acesso a internet ou preferem estar em
contato diretamente com a Ouvidoria. Observa-se na figura 03 a quantidade de
atendimento pontual por assunto.
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O grafico de atendimentos pontuais indica que a maior parte das demandas
corresponde a informagdes diversas (43,90%), logo apds, aparecem as
manifestacbes via ligacdo (39,02%), as orientagcbes para cadastro de
manifestacédo (14,63%) e os elogios (2,45%). Essas informag¢des ressaltam a
importancia do atendimento telefébnico na interagdo com o cidadao/usuario.

6 Conclusao

Segundo os dados do Sistema de Ouvidorias (SGO), o tempo médio de resposta
reduziu para 2,9 dias, frente aos 3,5 dias do més anterior. A nota de
recomendagao manteve-se em 9,2 evidenciando a qualidade do atendimento.
Esses resultados evidenciam o compromisso das unidades em ouvir O
cidadao/usuario.

A Geréncia de Defesa Prévia (GEDFP), respondeu com rapidez a todas as
demandas recebidas por meio da ouvidoria, atendendo as solicitagbes dentro do
prazo, muitas até de forma antecipada. Um exemplo é a manifestacdo n°
2025.0220.XX22XX-5, que foi resolvido o problema do manifestante, resultando
em nota 10 na avaliagdo do manifestante para a GOINFRA.

A Diretoria de Seguranca Viaria (DSV), respondeu prontamente a manifestagao
de n°® 2025.0210.XX35XX-66 sobre a sinalizacdo da GO-302, apresentando
prazo estimado de 30 dias para inicio das instalagdes de sinalizacio vertical.

A Diretoria de Manutencao (DMA), por meio da Geréncia de Manutengao Viaria
(GEMVI), reafirmou seu compromisso com a conservagao da infraestrutura
viaria, atendendo cerca de 28% das manifestacbes neste més, em quatro

mesorregides do Estado, conforme tabela 02.

Mesorregido Assunto Rodovia Trechos
Noroeste Goiano Reparo manutencéo | GO-164 Séo Miguel do
de rodovias Araguaia/divisa do
Tocantins
Sul Goiano Reparo manutengédo | GO-319 Varjdo/Aragoiania
de rodovias
Sul Goiano Tapa Buracos GO-139 | GO-309 || Marzagéo a ponte
GO-330 Quincas Mariano em
Corumbaiba |
Itumbiara/Buriti Alegre
| Catalao.
Sul Goiano Cascalhamento G0O-413 | GO-180 || Varjao/Maripotaba |
GO-178 Jatai | Jatai
Sul Goiano Rogagem as G0-410 Edéia/Porteirdo
margens da rodovia
Centro Goiano Reparo manutengéo | GO-403 | GO-154 Senador Canedo |
de rodovias Ceres/Carmo do Rio
Verde.
Centro Goiano Limpeza de | GO-06 | GO-020 || Goiania | Bela Vista
Rodovias GO-010 de Goias | Av.
Anapolis.
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Leste Goiano

Tapa Buracos

GO0-346

Cabeceiras

Leste Goiano

Reparo manutencéo
de rodovias

GO-430 | GO-225,
GO-547 | GO-425 |
GO-251 | GO-108

Formosa/Planaltina
de Goias | Santo
Antbnio do
Descoberto/Aguas
Lindas de Goias |
Rubiataba/Valdelandia
| Mambai.

Tabela 02

A Goinfra tem demonstrado compromisso em sua area de atuagao, para entregar

para o cidadao/usuario um servico que atenda sua expectativa.

compromisso evidencia que a Goinfra esta atenta para ouvir o cidad&o/usuario
sempre na perspectiva de atender a necessidade da populagao.

Recomendagéao ao usuario dos servigos.

ApOs registrar sua manifestacédo e receber o e-mail de confirmagéo sobre o
encaminhamento da solicitagdo a area responsavel, vocé pode acompanhar o
andamento seguindo estes passos:

1.

2
3
4.
S

Acesse o site da GOINFRA. (goinfra.go.gov.br)

No topo da pagina, clique no icone da “OUVIDORIA”.

Selecione a opg¢ao “Consultar Manifestacoes”.

Insira o numero de protocolo da manifestagao.

Verifique o status e as atualizacdes sobre a sua solicitagao.
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