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Apresentagao

O presente relatorio consolida informacgdes sobre as manifestacdes tipicas de Ouvidoria
(sugestbes, denuncias, comunicacbes, reclamacgodes, elogios, pedidos de acesso a
informacédo, solicitagdes de providéncias e demandas de simplificacdo de servicos
publicos), registradas por usuarios de servigos publicos no més de abril/2023 em nossos
canais de atendimento.

Ademais, este documento tem como objetivo dar visibilidade aos resultados do més de
abril/2023 de trabalho e garantir transparéncia as agoes realizadas, além de disseminar o
campo de atuacao 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 deverao
elaborar relatério gerencial. Dessa forma, a construgédo desse relatério, além de atender a
exigéncia legal, demonstra a importancia de estabelecer e fortalecer a atuacao
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 relatdrio visa atender a
necessidade de transparéncia publica, ampliando a visibilidade dos resultados alcangados
a partir da prestacédo de servigos publicos a sociedade. Do mesmo modo, o documento
oferece aos gestores publicos subsidios para a tomada de decisbes no que tange as
possiveis alteragdes, correcbes ou mesmo implementagdo de novas acdes, visando
sempre a oferta de servigos publicos com qualidade.

A Ouvidoria tem o dever de agir com presteza, compromisso e imparcialidade no
atendimento das demandas recebidas, de forma a contribuir na efetividade da
participacao popular para o aprimoramento dos servigos publicos prestados.

1 Introducgao

A Ouvidoria tem como principal competéncia atuar como interlocutora e canal de
comunicagao entre o cidaddo e a Administragdo Publica, de modo que as manifestagdes
decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem continua melhoria dos servigcos
publicos prestados.

O objetivo fundamental € promover, em colaboragdo com os demais 6rgaos de defesa dos
direitos do usuario, a participagdo do cidadao na Administragdo Publica, recebendo,
analisando e encaminhando as autoridades competentes as manifestacées, e, com base
nelas, sugerir melhorias na prestacao dos servigos publicos ofertados.

A seguir, serdo apresentados os indicadores das manifestagdes feitas pelos usuarios dos
servicos prestados pela Goinfra durante o més de abril/2023, o trabalho desenvolvido pela
Ouvidoria Setorial para tratar essas manifestacbes e o empenho das areas técnicas em
colaborar para atender as demandas dos usuarios.

Em consonancia com a Alta Gestao desta Agéncia e com as Orientagbes Recebidas por
meio da Controladoria Geral do Estado — CGE, a Ouvidoria Setorial da Goinfra preza pela
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participacdo dos usuarios do servico publico, por este motivo tem como primicia dar a
devida atengao as manifestacdes dos usuarios do servigo publico prestado pela Goinfra.

2 Objetivo

Esse relatorio tem como objetivo apresentar os indicadores das manifestagdes feitas
pelos usuarios dos servicos prestados pela Goinfra durante o més de abril de 2023, o
trabalho desenvolvido pela Ouvidoria Setorial para tratar essas manifestagcbes e o
empenho das areas técnicas em colaborar para atender as demandas dos usuarios.

3 Atendimento

A ouvidoria é uma instancia de participagao 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 ligacdes telefénicas, e-mails e presencial.

A seguir, seréo descritas as manifestagdes registradas no SGO e que tiveram tratamento
pela Ouvidoria da Goinfra no més de abril/2023.

Nesse contexto, ressalta-se o atendimento prestado as 104 manifestagcdes cadastradas
no SGO durante o més de abril de 2023.

4 Indicadores

A Goinfra preza pelos indicadores de gestéo, visto ser uma ferramenta essencial para
mostrar qual a diregdo que a agéncia deve seguir visando prestar os melhores servigos
aos cidadaos.

Ao analisar a figura 01, é possivel verificar além da quantidade de manifestacdes
cadastradas, os tipos de manifestacdes, a quantidade por assunto, por subassunto e por
municipio.
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TM B sz MANIFESTACOES — Ranking

SOCIOECONOMICOS

Grafico 1: Qtde. de manifestacées por tipo de Griéfico 2: Qtde. de manifestacGes por Assunto
manifestacéo

B —®
Reclamacido

Tempo Médio o b
Comunicacio 2 : e
i Bem Publico/Servigo Piblico . 3

de Respostas

EM DIAS
LAI/LGPD Manifestacio inativada l 5

Denincia Conduta do servidor piiblico I 2

Solicitagdo Assuntos de servidor piblico | it

Qtde. de manifestagdes protocoladas

Selecione o Orgdo Grafico 3: Qtde. de manifestagées por Subassunto Grafico 4: Qtde. de manifestagoes por Municipio

GOINFRA b T
Reparo/Manutencdo de rodovias 2 Goidnia

Multas (Em branco)

Rialma

~

Construgdo de rodovias

Selecione o Tipo de Manifestacio P
i Obras civis Ceres

Repeida

Acesso/Processos/SE

Anapolis
Inhumas |
Guapd |

Mozarlandia

Por falta de dados

Selecione a Me: o Geog. / Munidpio Qualidade do atendimento

Dados de Veiculo

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

Aparecida de Goidnia Il 2

Lo R I

Aurilindia |

Com base na Fig. 01, é necessario informar que as manifestagdes protocoladas podem
ser avaliadas pelo manifestante por meio de uma Pesquisa de Satisfacdo apds o
manifestante receber a resposta conclusiva enviada pela ouvidoria. Essa avaliagao feita
pelo manifestante gera indicadores importantes, sado os seguintes:

* Resolutividade: Considera o percentual de “sim” respondidos pelo
cidadao/usuario, na pergunta: “Sua demanda foi resolvida?”.

* Nota Média de Recomendagao: 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
manifestacdes sdo os seguintes:

* Prazo médio de Resposta: Considera a média dos dias de vida das

manifestagdes finalizadas pela Goinfra.
* Resposta Insatisfatoria: Considera o percentual Insatisfatérias e Recursos LAl,
em relagao ao total de manifestagdes finalizadas pela Goinfra.
* Avaliagao da Qualidade da Resposta feito pela Ouvidoria Geral - CGE:
A (Adequada), B (Boa, mas pode melhorar) e C (Corrigir), conforme a revisdo de

respostas do orgao.
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Para o més de abril de 2023 os indicadores extraidos das 104 manifestagcdes sdo os
seguintes:

Resolutividade 56%
Nota Média de Recomendacao 7,2
Prazo médio de Resposta (dias) 11,7
Resposta Insatisfatoria 12,5%
Avaliagcao Ouvidoria Geral - CGE A=98,4% |B=16%|C=0,0%

5 Conclusao

Para o més de abril de 2023 todas as manifestagdes cadastradas no SGO e destinadas a
Goinfra foram respondidas, ressalta-se que em virtude dos servigos prestados por esta
agéncia, houve uma quantidade maior de manifestagdes do tipo Reclamagéao direcionado
para Manutencao de Rodovia, esse fato se explica em virtude do periodo de sazonalidade
das chuvas que antecederam o més de abril, com isso houve um crescimento rapido da
vegetacao as margens dos quase 22.000 km de rodovia, 0 que gerou um aumento desse
tipo de manifestagao.

Recomendacgao para a Goinfra

Esta ouvidoria entende que o crescimento da vegetacdo as margens das rodovias
ocorrem de modo rapido nessa época do ano, mesmo com todo empenho da Geréncia de
Manutengao Viaria, as equipes ndo conseguem efetuar de modo célere e igualitario toda a
manutencdo nos quase 22.000 km de rodovias, isso é praticamente impossivel de
acontecer. Tendo em vista esse fator, a Ouvidoria Setorial recomenda que para a limpeza
das margens das rodovias nessa época do ano, seja priorizado as rodovias com maior
fluxo de trafego e que contém trechos mais sinuosos, apds isso seguir para as demais
rodovias do Estado.

Recomendacgao ao usuario dos servigos

Tendo em vista o aumento rapido de toda a vegetagdo as margens da rodovia apos o
periodo da chuva, recomenda-se que o manifestante ao registrar a manifestacao anexe
se possivel imagens do trecho com maior incidéncia de vegetagdo alta e com riscos
iminente aos usuarios da respectiva via citada na manifestagao, isso possibilitara a equipe
de manutencao atender em pontos especificos antes de deslocar a equipe para trechos
que também tem vegetacgao alta porém com menor risco aos usuarios da via.
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