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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 abril/2025 em nossos canais de atendimento.

Ademais, este documento tem como objetivo dar visibilidade aos resultados do
trabalho do més de abril/2025 e garantir transparéncia as a¢des realizadas, além
de disseminar o campo de atuagédo 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 servigos prestados pela Goinfra durante o més de abril
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 76
manifestacdes cadastradas no SGO durante o més de abril/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.
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Fig. 01 (Fonte: Painel de Dados Estatisticos da Ouvidoria IMB/CGE)

Em abril de 2025, a GOINFRA recebeu 76 manifestagdes, sendo a maioria
reclamagdes (59), principalmente sobre multas e reparo/manutencao de
rodovias.
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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 abril de 2025, a Ouvidoria da Goinfra
registrou 12 manifestagbes relacionadas a LAIl, com um tempo médio de
resposta de 5,3 dias. Os temas abordados incluiram principalmente construgéo
de rodovias e contratos/projetos.

Dentre essas manifestacdes, destaca-se a n°® 2025.0408.16XX05-XX, em que o
manifestante solicitou informagdes sobre a area em m? de sua propriedade que
seria utilizada pela GOINFRA para implantacao da duplicagdo da rodovia GO-
320.

A Ouvidoria encaminhou o pedido de informacdo a Diretoria de Obras
Rodoviarias, que por meio de sua Geréncia de Desapropriagado, respondeu
prontamente a solicitacao, informando a area estimada a ser desapropriada do
imovel, além do fornecimento do projeto executivo para melhor entendimento.

Ressalta-se a atuagcdo da GOINFRA em fornecer respostas ageis e informagdes
completas por meio da Ouvidoria, fortalecendo o dialogo entre a Agéncia e o
cidadao/usuario.

4.3 Pesquisa de Satisfagao

Com base na Fig. 02, é necessario informar que as manifestagdes 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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Fig. 02 (Fonte: Painel de Dados Estatisticos da Ouvidoria IMB/CGE)

Essa avaliagao feita pelo manifestante gera indicadores importantes, sao 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, 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
manifestacdes finalizadas pela Goinfra.

Resposta Insatisfatoria: Considera o percentual Insatisfatorias e
Recursos LAI, em relagdo ao total de manifestacdes finalizadas pela
Goinfra.

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

No més de abril de 2025, foram tratadas 76 manifestacdes 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
comparacgao entre os resultados obtidos pela GOINFRA e os indicadores gerais
do Estado de Goias no mesmo periodo.

Indicador GOINFRA Estado de Goias
Resolutividade (%) 82% 59%
Nota Média de Recomendacao 8,8 7,4
Prazo Médio de Resposta (dias) 4,4 5,3
Resposta Insatisfatoria (%) 0,0% 7,74%
Manifestagdo com Pesquisa (%) 25,0 % 6,9%
Avaliagdo Ouvidoria Geral (CGE) | A=97,44% | AP=2,56% | NA=0,0% -
Tabela 01

5 Atendimento Pontual

O atendimento pontual é realizado por meio telefénico, e-mail ou presencial,
permitindo que os manifestantes tirem duvidas ou fagam reclamacgdes,
solicitagdes, denuncia e elogios quando n&o 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 indica que a Ouvidoria da Goinfra registrou 74 atendimentos pontuais.
A maior parte das demandas foi relacionada ao fale conosco (25), solicitagao de
informagdes sobre assuntos diversos (17), seguida por orientagbes para
cadastro de manifestagdes (16), manifestacdes registradas por ligacéo (14) e
atendimento presencial (2).

6 Conclusao

Durante o més de abril, a GOINFRA apresentou um tempo médio de resposta de
4,4 dias as solicitacbes dos cidadaos. Além disso, manteve alta taxa de
resolutividade, alcangando 82%, e obteve nota 8,8 na avaliacdo de satisfacao
dos usuarios.

A Diretoria de Segurancga Viaria foi responsavel por responder a 19,74% (15) das
manifestacdes registradas no més de abril. As principais solicitagdes recebidas
referiram-se a questdes relacionadas a invasao da faixa de dominio (10) e
sinalizacao (4), concentradas nas seguintes localidades, conforme tabela 02.

Mesorregiao Assunto Rodovia Trechos

Centro goiano Invasao para construgao GO-070 Goiania/lnhumas
irregular

Centro goiano | Invasao para construgéo GO-010 Goianapolis/Bonfinépolis
irregular

Centro goiano Invasdo para construgéo GO-330 Anapolis
irregular

Centro goiano Invasao para construgao GO-080 Goianésia/Barro Alto
irregular

Centro goiano Invasao para construgao GO-222 Nova Veneza
irregular

Centro goiano Invasao para construgao GO-060 Distrito de Piolandia
irregular

Centro goiano Invasao para construgao GO-338 Goianésia/ Cafelandia
irregular

$Qra o | ZEZGOIAS

O ESTADO QUE DA CERTO



Relatoério Gerencial de Ouvidoria

GOINFRA
Sul goiano Sinalizagao vertical GO0-320 Vicentinépolis/Edéia |
Sul Goiano
Sul goiano Sinalizagao eletrénica GO-210 Goiandira
Sul goiano Sinalizagéo horizontal GO-333 Rio Verde/Parauna
Sul goiano Invasao para construcao GO-320 Trés Ranchos
irregular
Norte goiano Invasao para construgao GO-118 Campos Belos/Arraias
irregular (TO)
Leste goiano Invasao para construcao GO-524 Formosa-GO
irregular
Leste goiano Radar danificado GO-521 Cidade Ocidental
Tabela 02

A Diretoria de Manutengdo Viaria também respondeu a 27,63% (21) das
manifestagcbes cadastradas no mesmo periodo. As demandas estiveram
voltadas, principalmente, para manuten¢do das seguintes rodovias, conforme

tabela 03.
Mesorregiao Assunto Rodovia Trechos
Centro goiano Tapa-buracos GO-154 Itaguaru
Centro goiano Rogagem/poda de GO-164 Mossamedes
arvore
Centro goiano Tapa-buracos GO-251 Rialma/Santa Isabel
Centro goiano Manutencao de ponte GO-319 Varjao/Aragoiania
Centro goiano Rogagem/poda de GO-060 Claudinapolis/Santa
arvore Barbara
Centro goiano Tapa-buracos GO-070 Goiania
Centro goiano Manutenc¢éao de ponte GO-164 Séo Luiz dos Montes
Belos
Centro goiano Cascalhamento em via GO-156 Nova
de leito natural Ameérica/Valdelandia
Centro goiano Reparo, manutencao GO-338 Goianésia/ Cafelandia
de rodovias
Centro goiano Cascalhamento em via GO-445 Aurilandia/Sao Joao
de leito natural da Parauna
Centro goiano Reparo, manutencéao GO-060 Goiania
de rodovias
Sul goiano Reparo, manutencéo GO-320 Vicentindpolis/Edéia
de rodovias
Sul goiano Manutengéo de ponte GO-319 Varjao/Aragoiania
Sul goiano Reparo, manutencéo GO-139 Caldas Novas
de rodovias
Norte goiano Reparo, manutencéo GO-142 | GO-241 Formoso/Montividiu
de rodovias Santa Tereza/Minagu
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Norte goiano Reparo, manutencao GO-556 Alto Horizonte
de rodovias

Norte goiano Reparo, manutencao GO-241 Cavalcante
de rodovias

Leste goiano Rogagem/poda de GO0-591/346 Cabeceiras

arvore

Leste goiano Reparo, manutencao GO-425 BR-060/Luziania

de rodovias
Tabela 03

Os dados acima demonstram o compromisso da GOINFRA em atender as
manifestagdes dos cidaddos e em manter a malha rodoviaria estadual em boas
condigdes. Ao responder com agilidade e atencéo, a Agéncia reforga seu papel
na promog¢ao de uma infraestrutura segura e de qualidade para a populagéo.

Recomendacao a GOINFRA.

Caso as unidades recebam e-mails de cidadaos/usuarios com reclamacdes,
sugestdes ou solicitagdes de servigos, € necessario responder informando o e-
mail da Ouvidoria (ouvidoria.goinfra@goias.gov.br), para que o cidadao realize
seu registro. Alternativamente, pode-se informar o link de registro de manifestagao
do Sistema de Gestdo de Ouvidoria.

No entanto, se a ouvidoria ja estiver em cépia no e-mail enviado pelo
cidadao/usuario, ndo ha necessidade de resposta por parte das unidades, uma
vez que a ouvidoria se encarregara de responder e orientar o cidadao/usuario.

Essa pratica evita que duas ou mais frentes de servico atuem na mesma
demanda, otimizando a mao de obra da agéncia e prevenindo o0 envio de
informacgdes divergentes.

Recomendacgédo ao usuario dos servigos.
Para solicitar a Autorizagao Especial de Transito (AET), o cidadao deve acessar

o Site da GOINFRA, na aba > Servigos > Autorizacdes Especiais de Transito
(AET) e seqguir as instru¢des para realizar o cadastro.

Em caso de duvidas ou esclarecimentos, é possivel entrar em contato com a
Geréncia de Operacao (GEROP) pelo telefone (62) 3265-4170.
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https://www.go.gov.br/servicos-digitais/cge/nova-ouvidoria/nova-manifestacao?orgao=20
https://www.goinfra.go.gov.br/
https://portalaet.goinfra.go.gov.br/portalaet/abrirConRequerimento.do
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