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Apresentagao

O presente relatério consolida informagdes sobre as manifestagdes tipicas de
Ouvidoria (sugestdes, denuncias, comunicagdes, reclamacgdes, elogios, pedidos
de acesso a informacao, solicitacbes de providéncias e demandas de
simplificacdode servigos publicos), registradas por usuarios de servigos publicos
no més de dezembro/2024 em nossos canais de atendimento.

Ademais, este documento tem como objetivo dar visibilidade aos resultados do
trabalho do més de dezembro/2024 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
deveréao elaborar relatério gerencial. Dessa forma, a construgdo desse relatorio,
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 participacdo de cidadaos, gestores e
beneficiarios/usuarios das politicas e programas da Goinfra.

Outrossim, a disponibilizacdo de informacdées por meio deste relatorio visa
atender a necessidade de transparéncia publica, ampliando a visibilidade dos
resultados alcangados a partir da prestacao 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, corre¢dées 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
manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem continua
melhoria dos servigos publicos prestados.

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

Em consonancia com a Alta Gestdao 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 manifestagcdes dos
usuarios do servico publico prestado pela Goinfra.

ccccccc

Stra | ZGOIAS

O ESTADO QUE DA CERTO

uuuuuuuuu



Relatorio Gerencial da Ouvidoria
GOINFRA

2 Objetivo

Esse relatorio tem como objetivo apresentar os indicadores das manifestacoes
feitas pelos usuarios dos servigos prestados pela Goinfra durante o més de
dezembro de 2024, o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria Setorial para tratar
essas manifestacdes e o empenho das areas 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 atencao 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 64
manifestacdes cadastradas no SGO durante o més de dezembro/2024.

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. Dentro dos indicadores medidos, destacam-se
as manifestacbes realizadas e a pesquisa de satisfacdo respondida pelo
cidadao.

4.1 Manifestacoes

Ao analisara figura 01, observa-se a quantidade de manifestagdes cadastradas,
os tipos de manifestagbes, a quantidade por assunto, por subassunto e por
municipio.
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Fig. 01 (Fonte: Painel de Dados Estatisticos da Ouvidoria IMB/CGE)

O numero de manifestagbes registradas aumentou significativamente em
comparagao ao més de novembro, passando de 51 para 64, o que representa
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um crescimento de 25,49%. Quanto ao tempo de resposta, houve uma elevacao
de 2,6 para 4,0 dias. Embora tenha ocorrido esse aumento, o tempo de resposta
ainda se manteve abaixo da média do estado, que foi de 7,2 dias.

4.2 Lei de Acesso a Informacao (LAI)

A Lei de Acesso a Informacao (LAl) assegura a todos os cidadaos o direito de
consultar informagdes publicas de forma clara e acessivel, em dezembro de
2024, a Ouvidoria da Goinfra recebeu 14 (quatorze) manifestagdes relacionadas
a LAl

Se evidencia, entre essas manifestagdes, o protocolo 2024.1204.174933-32, no
qual o manifestante solicita informagdes sobre o0 andamento e a previsao de
término de uma obra de pavimentagdo na avenida de acesso a Policlinica, na
cidade de Quirinopolis.

A Geréncia de Melhoramentos Rodoviarios (GEMRU) respondeu, fornecendo as
informacgdes solicitadas. A obra estd com 27,17% do contrato executado, e a
previsao de conclusao é para fevereiro de 2025. A resposta da GEMRU reflete o
compromisso com a prestacdo de informacdes claras e com o atendimento
integral a solicitagdo da LA

4.3 Pesquisa de Satisfagao

Com base na Fig. 02, € necessario informar que as manifestagdes protocoladas
podem ser avaliadas pelo manifestante por meio de uma Pesquisa de Satisfagao
apos o manifestante receber a resposta conclusiva enviada pela ouvidoria.

M Bémesens PESQUISA DE SATISFACKO —  Satisfacio Geral

Tipo de Manifestagio Selecione 0 6rgdo Seledione a Mesorregidio Geogréfica/ Municipio Selecione o perfodo

Grafico 1: Média de resolutividade por Ano e Més Grafico 2: % de manifestacdes respondidas por Ano e Més

21

N® de Pesquisas Respondidas Média: 83%

83%

Indice de Resolutividade
dezembro dezembro

Grafico 3: Média de recomendacdo por Ano e Més Gréfico 4: Qte. de manifestagdes com pesquisa por situagio de Finalizagio por Ano e Més

9 8 Finalizacao © No @ Parcialmente  sim
L]

Nota Média de Recomendacio
Média: 9,76

32,8%

Manifestagio com pesquisa

dezembro dezembro

Fig. 02 (Fonte: Painel de Dados Estatisticos da Ouvidoria IMB/CGE)
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Essa avaliagao 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 Recomendacgao: 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
manifestacdes finalizadas pela Goinfra.
Resposta Insatisfatéria: Considera o percentual Insatisfatorias e
Recursos LAI, em relagdo ao total de manifestagbes 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 érgéo.

Para o més de dezembro de 2024 os indicadores extraidos das 64 manifestagdes
sSa0 0s seguintes:

Resolutividade 83%
Nota Média de Recomendacao 9,8
Prazo médio de Resposta (dias) 4,0
Resposta Insatisfatoria 1,56%
Avaliagao Ouvidoria Geral - CGE A=9531% |AP=4,69% | NA=0,0%

5 Atendimento Pontual

O atendimento pontual é realizado por meio telefébnico ou presencial, permitindo
que os manifestantes tirem duvidas ou facam reclamacgodes, solicitagdes,
denuncia e elogios quando nao 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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Com base no grafico de atendimentos pontuais, observa-se que a maior
demanda estd concentrada em informagdes diversas (74%), seguida por
orientacdes sobre cadastro de manifesta¢des (24%) e manifestagbes porligagao
(2%). Esses numeros destacam a relevancia do canal de atendimento como uma
ferramenta essencial para o esclarecimento e o suporte ao manifestante. Esses
dados reforgam o papel estratégico do canal de atendimento ndo apenas como
ponto de contato, mas também como um meio de fortalecer a confianca e a
eficiéncia na relagao com o cidadao/usuario.

6 Conclusao

A CGE evidenciou, por meio de seu grafico no Power Bl, um aumento nos
indices de ouvidoria em relagdo a novembro. O percentual de manifestaces
com pesquisa apresentou uma leve alta, passando de 31,8% para 32,8%. Além
disso, a resolutividade aumentou de 81% para 83%, enquanto a nota de
recomendagao avancou de 91% para 98%. Esses resultados refletem nao
apenas a crescente participacdo da populagdao nos assuntos publicos, mas
também o aprimoramento da satisfagdo com o atendimento prestado

Um ponto de destaque neste més foi a atuacdo da Geréncia de Defesa Prévia
(GEDFP), que atendeu prontamente a duas solicitagdes de cancelamento de
multas (protocolos n° 2024.1210.170342-99 e 2024.1216.183207-36). Apos
analises criteriosas, foram identificadas inconsisténcias que resultaram no
deferimento das demandas. Demonstrando agilidade, a GEDFP concluiu as
analises antes do prazo estipulado, contribuindo para uma percepgao positiva da
eficiéncia e comprometimento da agéncia em atender o cidadao/usuario.

Além disso, a Ouvidoria respondeu a 24 manifestacdes, oferecendo respostas
através de informacdes detalhadas sobre diversas demandas, fornecendo
atualizagdes sobre obras incluidas no plano de 2024/2027 e orientando os
cidadaos sobre a obtencdo de documentos de maneira pratica e acessivel, por
meio das informacdes disponiveis no portal da transparéncia. Essas acoes
reforcam o compromisso da Ouvidoria em fornecer informagdes precisas e
objetivas de forma rapida, sem sobrecarregar as unidades técnicas, além de
destacar sua dedicacao a transparéncia e eficiéncia no atendimento publico.

Recomendagao ao usuario dos servigos.

Os cidadaos que necessitarem de informacdes sobre o uso adequado da faixa
de dominio deverdo consultar o site da GOINFRA, no icone de Acesso a
Informacao. Encontra-se disponivel uma cartilha detalhada com todos os
procedimentos necessarios para a obtengao da autorizagao, localizada no painel
intitulado. Perguntas e Respostas Frequentes da Sociedade > Procedimento
para utilizar a faixa de dominio > Clique aqui e baixe a cartilha!
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