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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 margco/2025 em nossos canais de atendimento.

Ademais, este documento tem como objetivo dar visibilidade aos resultados do
trabalho do més de marg¢o/2025 e garantir transparéncia as agdes 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 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 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
implementacao 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 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 consonéncia 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 manifestagcdes 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
marcgo de 2025, o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria Setorial para tratar essas
manifestacdes e 0 empenho das unidades 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 atengcado 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 ligagdes telefénicas, e-
mails e presencial. Nesse contexto, ressalta-se o atendimento prestado as 86
manifestacdes cadastradas no SGO durante o més de margo/2025.

4 Indicadores

A Goinfra preza pelos indicadores de gestao, 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 satisfagdo respondida pelo
cidadao.

4.1 Manifestagoes

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

INSTITUTO MAURO BORGES
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Fig. 01 (Fonte: Painel de Dados Estatisticos da Ouvidoria IMB/CGE)

Em margo de 2025, a GOINFRA recebeu 86 manifestagbes, com destaque para
reclamacdes (58) e pedidos via Lei de Acesso a Informagao (23). O tempo médio
de resposta foi de 4,3 dias.
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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 acessivel. Em margo de 2025, a Ouvidoria da Goinfra
registrou 23 manifestacbes relacionadas a LAI, com um tempo médio de
resposta de 2,9 dias. Os temas abordados incluiram principalmente mapa
rodoviario, contratos/projetos de execugao de obras e legislacao.

Dentre essas manifestacdes, destaca-se a n°® 2025.0313.23XX24-XX, em que 0
manifestante solicitou informagdes sobre a existéncia de um manual de custo de
elaboracdo de projetos rodoviarios, para que ele pudesse ter acesso como
cidadao.

Apos analise interna e consulta ao site institucional, a Ouvidoria preparou uma
informacéao orientando o cidadao a acessar o conteudo desejado por meio do
seguinte caminho: site da GOINFRA > Na pagina principal, > Clique em Obras
Rodoviarias. > Selecione Custos Referenciais > Clique em Projeto e
Consultoria > Acesse Manuais de Custos.

E importante destacar o avanco da Goinfra na promoc&o da transparéncia e na
organizagao das informagdes publicas em sua plataforma digital, reforgcando o
compromisso da Agéncia com o acesso a informagao.

4.3 Pesquisa de Satisfagao

Com base na Fig. 02, é necessario informar que as manifestagbes protocoladas
podem ser avaliadas pelo manifestante por meio de uma Pesquisa de Satisfacéo
apds o manifestante receber a resposta conclusiva enviada pela ouvidoria.

INSTITUTO MAURO BORGES
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Fig. 02 (Fonte: Painel de Dados Estatisticos da Ouvidoria IMB/CGE)

Essa avaliagao feita pelo manifestante gera indicadores importantes, sao os
seguintes:
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Resolutividade: Considera o percentual de “sim” respondidos pelo
cidad&o/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 o
servico da ouvidoria do Estado de Goias?

Além dos indicadores citados, outros indicadores importantes vinculados as
manifestacdes sdo 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 LAI, em relagdo ao total de manifestagdes finalizadas pela
Goinfra.

Avaliacdo 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 margo de 2025, foram extraidas 86 manifestagbes recebidas pela
GOINFRA, a partir das quais foram levantados os principais indicadores de
ouvidoria. Esses dados s&o apresentados na Tabela 01, em que se realiza uma
comparagao entre os resultados obtidos pela GOINFRA e os indicadores gerais
do Estado de Goias no mesmo periodo.

Indicador GOINFRA Estado de Goias
Resolutividade (%) 80% 55%
Nota Média de Recomendagao 9,4 7,2
Prazo Médio de Resposta (dias) 4,3 5,5
Resposta Insatisfatéria (%) 1,60% 1,00%
Manifestagdo com Pesquisa (%) 29,1 % 8,2%
Avaliagdo Ouvidoria Geral (CGE) | A=96,39% | AP=3,61% | 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 facam reclamacgdes, solicitagdes,
denuncia e elogios quando ndao tém acesso a internet ou em virtude de
dificuldades para navegar via internet procuram o 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 (50,94%), logo apds, aparecem as
orientacdes de cadastro de manifestagdo (28,30%), as manifestagdes por
ligagdo (18,86%) e o atendimento presencial (1,86%). Essas informagdes
ressaltam a importancia do atendimento telefénico na interagdo com o
cidadao/usuario.

6 Conclusao

Conforme dados do Sistema de Ouvidorias (SGO), a Goinfra apresentou um
tempo médio de resposta de 4,3 dias. A nota média de recomendacao atribuida
pelos cidadaos, por meio da pesquisa de satisfagéo, foi de 9,4. Ademais, 80%
das demandas registradas no periodo foram solucionadas, evidenciando a
eficiéncia e a qualidade do atendimento prestado.

A Diretoria de Seguranga Viaria foi responsavel por responder a 18,60% (16) das
manifestacdes registradas no més de margo. As principais solicitagdes recebidas
referiram-se a questdes relacionadas a sinalizagdo e a invasao da faixa de
dominio, concentradas nas seguintes localidades, conforme tabela 02.

Mesorregiao Assunto Rodovia Trechos
Sul Goiano Limpeza de rodovia GO-174 Montividiu
Sul Goiano Reparo, manutencéo de GO0-309 e GO-210 Marzagao/Agua
rodovias Limpa/Buriti Alegre
Sul Goiano Sinalizagéo horizontal GO-210 Marzagao/Agua Limpa
Sul Goiano Sinalizagéao vertical GO-302 Itajd/Lagoa Santa
Sul Goiano Invasédo para construgao GO-020 Palmelo
irregular
Sul Goiano Reparo, manutencéo de GO-184 Jatai
rodovias
Sul Goiano Invasédo para construgéo GO-040 Pontalina/Aloandia
irregular
Centro Goiano Invasédo para construgéo GO-070 Itaugu
irregular
Centro Goiano Invasédo para construgéo GO-080 Damolandia
irregular
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Centro Goiano Invasédo para construgéo GO-060 Nazario/Claudinapdlis
irregular

Centro Goiano Invasdo para construgao GO0-080 Jaragua/Goianésia
irregular

Norte Goiano Ondulagdes transversais GO-239 Alto Paraiso/distrito de

Sao Jorge

Leste Goiano Invasdo para construgéo GO-524 Formosa-GO

irregular

Tabela 02

A Diretoria de Manutencédo Viaria também respondeu a 19,77% (17) das
manifestagbes cadastradas no mesmo periodo. As demandas estiveram
voltadas, principalmente, para as condi¢des das rodovias listadas, conforme

tabela 03.
Mesorregiao Assunto Rodovia Trechos
Sul Goiano Tapa buracos GO-410 e GO-325 Edeia até Santa-
Helena
Sul Goiano Tapa buracos GO-320 Vicentindpolis/Edéia
Sul Goiano Reparo, manutencao GO-330 Pires do Rio/Urutai
de rodovias
Sul Goiano Cascalhamento em via GO-306 Cagu/Serranépolis
de leito natural
Sul Goiano Tapa buracos GO-225 Corumba de
Goias/Vila Aparecida
de Loiola
Centro Goiano Cascalhamento em via GO-219 Guapd/Santa Maria
de leito natural
Centro Goiano Reparo, manutencgéo GO-080 Goiania/Nerdpolis
de rodovias
Centro Goiano Rogagem/poda de GO-164 Sanclerlandia
arvores
Centro Goiano Rogagem/poda de GO-444 Ivolandia, Moipora e
arvores Messiandépolis
Centro Goiano Reparo, manutengao GO-415 Goianapolis
de rodovias
Centro Goiano Rogagem/poda de GO-415 Goianapolis
arvores
Norte Goiano Tapa buracos GO-151 Mutunopolis/Porangatu
Norte Goiano Rogagem/poda de GO-132 Niquelandia
arvore
Norte Goiano Cascalhamento em via GO-151 Amaralina e
de leito natural Mutundpolis
Noroeste Goiano Reparo, manutencéo GO-173 Aruana/Cocalinho MT
de rodovias
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Esses dados refletem o esforgo continuo da GOINFRA em garantir respostas
ageis e eficazes as demandas da sociedade. O compromisso da Agéncia com a
escuta ativa e a melhoria dos servigos de infraestrutura rodoviaria demonstra sua
atuacao responsavel e orientada para ouvir o cidadao.

Recomendacgédo ao usuario dos servigos.

O cidadao/usuario que desejar realizar uma manifestagéo destinada a Agéncia
Goiana de Infraestrutura e Transportes — GOINFRA, podera cadastrar sua
solicitacdo no Sistema de Ouvidoria Geral do Estado de Goias no link a seguir:
https://www.go.gov.br/servicos-digitais/cge/nova-ouvidoria/nova-
manifestacao?orgao=20
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