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1. APRESENTAGAO

O presente relatério consolida informagdes sobre as manifestagdes tipicas de
Ouvidoria (sugestdes, denuncias, reclamacdes, elogios, pedidos de acesso a
informacéo e solicitagdes de providéncias), registradas por usuarios de servigos
publicos no primeiro semestre de 2024 em nossos canais de atendimento.

Ademais, este documento tem como objetivo dar visibilidade aos resultados do
primeiro semestre de 2024 acerca do trabalho executado e garantir
transparéncia as acodes realizadas, além de disseminar o campo de atuacio da
Ouvidoria com objetivo de potencializar e aprimorar o atendimento da Agéncia
Goiana de Infraestrutura e Transportes — GOINFRA.

O Decreto Estadual n® 10.466/2024 estabelece em seu art. 4°, inciso X, que as
Ouvidorias deverao elaborar relatério de gestdo, além disso, o manual de
maturidade nivel 3 de 2024 da Controladoria Geral do Estado de Goias (CGE)
orienta que semestralmente seja entregue para a alta gestdo e para as areas
técnicas um relatorio semestral com os indicadores da ouvidoria.

De acordo com a Lei Federal n°® 13.460/2017 o relatdério de gestdo deve
apresentar no minimo as seguintes informacgdes:

I. O numero de manifestagcdes recebidas no ano anterior;
II.  Os motivos das manifestacoes;
lll.  Aanalise dos pontos recorrentes;
IV. As providéncias adotadas pela administracdo publica nas solugdes
apresentadas.

Além de atender a exigéncia legal, o relatorio estabelece e fortalece a atuacao
institucional da Ouvidoria como fomentadora estratégica de melhorias de
processos, motivada pela participacdo dos cidadaos, gestores e
cidadaos/usuarios das politicas e programas da GOINFRA.

A disponibilizagcao de informagdes por meio deste relatério 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
decisbes no que tange as possiveis alteragbes, corregbes ou mesmo
implementacao de novas acgdes, visando sempre a oferta de servigos publicos
com qualidade.

2. INTRODUGAO

A Ouvidoria tem como principal competéncia atuar como interlocutora e canal de
comunicacao entre o cidaddo e a Administragdo Publica, de modo que as
manifestacbes decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem uma
continua melhoria dos servigos publicos prestados.
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O objetivo fundamental € promover, em colaboragao com os demais 6rgaos 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 prestagdo dos servigos
publicos ofertados.

3. PAPEL DA OUVIDORIA

As atividades desenvolvidas pela Ouvidoria sao estabelecidas pelo Decreto
Estadual n°® 10.466, de 14 de maio de 2024, que define a responsabilidade das
agdes de participacao social, os objetivos, os principios, os instrumentos, as
formas de comunicagao com o usuario, o tratamento para denuncias, a estrutura
e o funcionamento das ouvidorias, dentre outros.

Art. 4° Compete as Ouvidorias Setoriais, além das competéncias
definidas nos regulamentos dos o6rgdos, das entidades da
administragdo publica estadual e dos demais entes:

| — Promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios
de servigos pubicos, nos termos da Lei federal n° 13.460, de 2017,

I — Atender aos padrdes de exceléncia, conforme normativas
publicadas pela Ouvidoria-Geral;

Il — receber, registrar e responder as manifestacées que lhes forem
encaminhadas, inclusive os pedidos de acesso a informagao de que
trata a Lei estadual n° 18.025, de 22 de maio de 2013;

IV — Prezar pela qualidade da resposta aos usuarios dos servigos
publicos, analisar as informagdes ou as solugdes ofertadas pelas areas
técnicas e devolvé-las para corregdo ou complementagao quando elas
forem consideradas insuficientes ou insatisfatoérias;

V — Monitorar periodicamente a carta de servigos para manté-la
atualizada e encaminhar sugestdes ao correspondente 6rgéo ou
entidade;

VI — Exercer articulagdo permanente com outras instancias e
mecanismos de participagao e controle social;

VIl — executar agdes de mediagdo e conciliagdo e adotar outras
medidas para a solugao de conflitos entre cidadao e servidor publico,
ou entre cidad&o e o0 6rgao ou a entidade a que o art. 1° deste Decreto
se refere;

VIl — atuar em sintonia com as unidades que gerenciam os demais
canais de comunicagao do drgao ou da entidade em projetos e agdes
que tenham o objetivo de ampliar o acesso a informagado, a
comunicagcdo com o usuario dos servicos publicos e a divulgacao das
atividades e dos resultados de ouvidoria;

IX — Auxiliar as Ouvidorias Adjuntas sob seu monitoramento no
tratamento das manifestagdes, inclusive os pedidos de acesso a
informacao de que trata a Lei n® 18.025, de 2013;
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X — Produzir e analisar dados e informagdes, inclusive aqueles das
Ouvidorias Adjuntas sob seu monitoramento, bem como apresentar
relatérios que subsidiem medidas de corregéo e prevencao de falhas e
omissdes na prestagdo dos servicos publicos, caso isso seja
necessario;

X|l — analisar a qualidade das respostas aos usuarios dos servigos
publicos ofertadas pelas Ouvidorias Adjuntas sob seu monitoramento,
bem como as informagdes ou as solugdes apresentadas pelas areas
técnicas e sugerir melhoria, se houver necessidade; e

Xl — viabilizar a criagao e as atividades dos Conselhos de Usuarios.

A fim de alcangar a diversidade na realizagéo das atividades, a Ouvidoria da
GOINFRA ftrata as manifestagcdes dos cidadaos registradas principalmente no
Sistema de Gestao de Ouvidoria — SGO, e mais, elabora relatérios gerenciais,
realiza o atendimento presencial ao publico e o online por meio de (e-mails,
presencial e de ligagdes telefonicas), além de atender as demandas da
Transparéncia.

Quanto a capacitagédo, os membros da equipe participam de eventos, seminarios
e cursos os quais sao promovidos pela Controladoria Geral do Estado - CGE,
pela Escola de Governo do Estado de Goias e pela Escola Nacional de
Administracao Publica - ENAP.

4. ATENDIMENTO

Considerando o fluxo de manifestagdes registradas, a Ouvidoria da GOINFRA
atendeu 468 manifestacbes durante o primeiro semestre de 2024. Foram
realizadas analises abrangendo os tipos de manifestacao, canais de entrada,
prazos de resposta, assuntostratados e areas responsaveis. Essas informagdes
foram consolidadas para aprimorar o processo de planejamento e gestao.

No primeiro semestre de 2023, o Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGO) da
Controladoria Geral do Estado registrou 479 manifestagdes direcionadas a
GOINFRA. Isso indica que, no mesmo periodo em 2024, houve uma leve queda
de 2,35% no numero de manifestacbes, mantendo-se, portanto, uma
continuidade de atendimentos, com uma variagao pouco significativa.

Grafico 5: Quantidade de Manifestagbes por Més e Ano

fewvereiro

Fig. 01 (Fonte: Painel de Dados Estatisticos da Ouvidoria IMB/CGE )
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Na Figura 01, observa-se a distribuicdo das manifestacbes ao longo de um
periodo de seis meses, com uma média aproximada de 78 ocorréncias por més.

A Ouvidoria realizou analise preliminar de cada uma das 468 manifestacdes
registradas no SGO direcionadas a GOINFRA, essa pratica nao apenas otimiza
o tempo de resposta, mas também assegura que as equipes possam atender
com agilidade e eficacia as demandas dos cidadaos.

5. TIPOS DE MANIFESTAGOES

A seguir, apresentamos os principais tipos de manifestagdes registradas no
Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGO) e tratadas pela Ouvidoria da GOINFRA
no primeiro semestre de 2024. O grafico a seguirilustra o total de manifestacdes
recebidas pela ouvidoria nesse periodo, destacando os assuntos com maior
numero de registros: Solicitagdo, Reclamacgéo, LAl (Solicitacdo de Acesso a
Informacéao), Denuncia e Elogio.

cione o periodo

30/06/2024 Grafico 1: Qtde. de manifestacdes por tipo de
manifestacio

Solicitacdo

Tempo Médio .
de Respostas 4 2 Reclamacdo
EM DIAS I

LA

46 8 Dendncia

. Elogio
Qtde. de manifestagoes protocoladas

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

5.1 Manifestagcoes sobre Solicitagcao

A ouvidoria atendeu a 201 solicitagdes, 0 que representa aproximadamente
42,95% do total. A maioria foi referente a pedido de manutengdo em rodovia,
construgao de rodovias e multas de transito.

5.2 Manifestagcoes sobre Reclamagoes.

As reclamagdes ficam em segundo lugar no volume de manifestagdes recebidas
com 35,23%. A maioria foi referente a pedido de manutengdo em rodovia,
construgao de rodovias e multas de transito.

5.3 Manifestagcoes sobre LAI

As manifestacdes tipificadas como LAl representam cerca de 18,66% do total de
manifestacdes tratadas durante o primeiro semestre de 2024. A maioria dos
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pedidos de acesso a informacéao esta relacionada a questées sobre documentos
de multas, autos de infracdo recebidos, defesas prévias, informacdes sobre
radares, projetos de rodovias, dados histdricos das rodovias e acesso a
processos da GOINFRA.

5.4 Manifestagcoes sobre Dentncia

Representou cerca de 3,0% do total de manifestacbes tratadas durante o
primeiro semestre de 2024. A denuncia deve conter requisitos minimos de
autoria, materialidade e comprovagao que justifiquem a investigacdo e os
devidos andamentos. Esses requisitos devem ser considerados de acordo com
os critérios estabelecidos pela Controladoria Geral do Estado por meio da
Instrucdo Normativa 02/2021, caso atenda aos critérios, a Ouvidoria deve
encaminhar o processo para apuragao da Corregedoria Setorial.

5.5 Manifestagoes sobre Elogio

Foram registradas 3 manifestacdes, representando 0,64% do total de demandas.
Sendo duas para a conduta do servidor e 01 para a qualidade da manutencao
realizada na rodovia.

6. PESQUISA DE SATISFAGAO

Tipo de Manifestacio Selecione o drgio Selecione a Mesommegilo Get
E GOINFRA

Grafico 1: Média de resolutividade por Ano e Més

128 71,4%

M2 de Pesquisas Respondidas

68,29%

Média: 65%

6 5 % 59,5%

indice de Resohutividade
Jjaneiro feversiro mango abril

Grafico 3: Média de recomendacio por Ano e Més

8,7 X
D 8,8
Mota Média de Recomendacio 3,

Média: 8,70

27.4%
ManifestaciSo com pesguisa

Jjaneiro

Fig. 03 (Fonte: Painel de Dados Estatisticos da Ouvidoria IMB/CGE )

Com base na Fig. 03, é necessario informar que as manifestagdes protocoladas
podem ser avaliadas pelo manifestante por meio de uma Pesquisade Satisfacao.
Apds o manifestante receber a resposta conclusiva enviada pela Ouvidoria, essa
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avaliagao é feita pelo manifestante, isso produz 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, escala de 0 a 10, na pergunta: Vocé recomendaria
esta Ouvidoria?

Além da Resolutividade e da Nota Média de Recomendacao, outros indicadores
importantes vinculados as manifestagdes, sdo os seguintes:

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

+ Resposta Insatisfatéria: Considera o percentual Insatisfatérias e
Recursos LAIl, em relagcdo ao total de manifestacdes 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 6rgéo.

Para o primeiro semestre de 2024 os indicadores extraidos das 468
manifestacdes tratadas pela GOINFRA, com 27,4% de Pesquisa de Satisfagéao
respondidas, sao os seguintes:

Resolutividade 65%
Nota Média de Recomendacao 8,7
Prazo médio de Resposta (dias) 4,2
Resposta Insatisfatéria 1,28%
Avaliagao Ouvidoria Geral da CGE A=86% |AP=14% | NA=0,0%

Tabela 01 - Indicadores
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7. ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

INSTITUTO MAURO BORGES

IMB PANORAMA - Anélise Geral

SOCIOECONOMICOS

Selecione a Mesarregido Geografica / Municipio . .
Qtde. de drgaos

Todos de Respostas 4 2
]

manifestagdes

.. protocoladas EM DIAS

Grifico 1: Qtd. de Manifestagges por Orgdo Gréfico 2: Qtd. de Manifestagbes por Assunto Grifico 3: Qtde. de Protocolos per Subassunto

AGR 1,087 obres [N :10 Reparo/Manuteng3o de rodovias [ NN
SEMAD 679 Tensto [N ¢ wutas - [ '+
SEDS || 478 Manitestagio nativada [ 20 Construcio de rodovizs [l 32
coinrra [l 465 1 e ] 2 Repetica [ 36
CGE 398 iblico/Servigo P Sinalizac3o ]
UEG [ 363

Selecione a situagio da

2 2 sso/Processos/S
468 GOIASPREV || 274 Competéncia de oura Adm._. | 4 L or faia de dados [J] 13

JUCEG Govemo | 2 Descumprimento de norma/Tramsgr... | 4
ovG | 149 Arecadagio | 1 Municipal | 4

Manifestagdes protocoladas

Gréfico 4: Qtd. de Protocolo por Tipo de Manifestacio Gréfico 5: Quantidade de Manifestagbes por Més e Ano

201

14
Solicitagdo Reclamagdo L Denincia fevereira

Fig. 04 (Fonte: Painel de Dados Estatisticos da Ouvidoria IMB/CGE)

A avaliagdo do atendimento da GOINFRA as manifestagbes de ouvidoria no
primeiro semestre de 2024 é apresentada por meio de um grafico panoramico
que sintetiza as informacgdes. Esse painel exibe a quantidade de manifestacdes
protocoladas, o tempo de resolucéo das demandas e os tipos de manifestacdes
recebidas, por assunto e subassunto. Em virtude do modelo de servigo prestado
pela GOINFRA para a populagdo, sempre havera uma recorréncia maior nos
assuntos Obras e Transito, seguido por subassunto Manutengdo de Rodovias,
Multas e Obras Rodoviarias, conforme pode ser visto na fig. 04.

No entanto, em virtude da diversidade de servigo entregue pelas areas técnicas,
a ouvidoria da GOINFRA ja solicitou a CGE a insergdo de 02 (dois) novos
Assuntos, além de 19 (dezenove) novos Subassunto. O objetivo dessa insergéo
no sistema, é tornar o grafico da GOINFRA mais preciso, separando bem cada
servigo prestado a populagao, isso possibilitara as areas técnicas possuirem
informacdes mais exatas sobre as demandas atendidas, a quantidade e
localidade.

8. PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA GOINFRA

As areas técnicas trabalharam muito durante o semestre adotando diversas
providéncias para atender a populagao que procurou a ouvidoria, em virtude dos
pontos recorrentes, segue abaixo, os dados produzidos pelas areas técnicas que
foram mais demandadas pelo cidadao/usuario.
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A Geréncia de Comissao de Defesa Prévia atendeu 76 (setenta e seis)
manifestacdes, sendo 10 (dez) sobre pedido de LAI, e cerca de 66 (sessenta e
seis) sobre cancelamentos e transferéncia de real condutor.

A Geréncia de Faixade Dominio atendeu 32 (trinta e duas) manifestac¢des, sendo
cerca de 30 (trinta) sobre invasado da faixa de dominio das rodovias estaduais
GO-010, 020, 040, 060, 070, 116, 164, 174, 215, 219, 222, 225, 239, 330, 336,
338, 341,403,427, 457, 530.

A Geréncia de Sinalizagdo atendeu 27 (vinte e sete) manifestacées sobre
sinalizagao nas rodovias estaduais GO-070, 118, 154, 156, 174, 206, 225, 239,
330, 346, 436, 441,462, 521, 536.

A Geréncia de Operacgao atendeu 18 (dezoito) manifesta¢des sobre redutores de
velocidade eletronicos nas rodovias estaduais, GO-020, 070, 139, 164, 174, 239,
241, 330, 462.

A Geréncia de Manutengcdo Viaria atendeu 127 (cento e vinte e sete)
manifestacées sobre manutengdo em rodovias de leito natural, tapa buracos em
rodovias pavimentadas, rogagem, manutengdo em pontes, poda de arvores as
margens da rodovia, operagédo de balsas, esses servigos foram realizados nas
rodovias estaduais GO-010, 020, 040, 060, 070, 080, 139, 147, 154, 156, 164,
174, 178, 206, 210, 219, 225, 230, 239, 254, 319, 320, 330, 333, 334, 336, 338,
402, 429,431, 434, 436, 441, 445, 450, 462, 465, 469, 480, 481, 521, 530, 540,
556.

A Geréncia de Planejamento respondeu 20 (vinte) manifestagbes, sendo cerca
de 90% das manifestacbes de Pedido de Acesso a Informacao (LAI), sobre
dados historicos de pavimento das rodovias.

A Diretoria de Obras Rodoviarias por meio das suas geréncias respondeu 19
(dezenove) manifestacbes, sobre inicio de obras, projetos, paralisagcao e
desapropriacao, nas rodovias estaduais GO-132, 154, 156, 164, 194, 219, 236,
341, 409, 439, 454, 462, 465.

A Ouvidoria elaborou cerca de 231 Informagdes para os manifestantes, algumas
foram produzidas em processos ja respondidos pelas areas técnicas, porém com
a resposta insatisfatéria apresentada pelo manifestante, a ouvidoria analisa caso
a caso, e sempre que possivel elabora uma informacdo para o manifestante,
evitando que haja retorno desnecessario do processo para a area técnica.

As informagdes apresentadas pela Ouvidoria permitem as areas técnicas
identificarem as rodovias que demandaram maior atengdao da administracao.
Esses dados também possibilitam a GOINFRA verificar quais empresas
subcontratadas estdo entregando um servico que esta gerando reclamacgao
frequente por parte do cidadao/usuario, tendo em vista que existe certa
recorréncia de reclamagdo em algumas regionais que prestam atendimento a
populacéo.
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9. CONCLUSAO

Neste primeiro semestre de 2024 a GOINFRA tem se destacado como uma
administragao publica que tem escutado a populagdo, prova disso sao os
indicadores de resolutividade 65% e recomendacao 8,7.

O presente relatdrio € um instrumento importante na tomada de decisdes sobre
politicas publicas. Ele ndo apenas reflete as necessidades e anseios da
populacédo, mas também serve como um guia para a elaboragao de estratégias
que visem o bem-estar coletivo e a melhoria continua dos servicos oferecidos.

Abaixo, segue as expressoes de alguns manifestantes apos serem ouvidos pelas
areas técnicas da GOINFRA:

Manifestacdo 2024.0105.133341-58 “Os buracos da via foram todos tapados.
Agradeco muito, pois realmente estava dificil e perigoso transitar. Parabenizo por
ouvirem apelos como estes e prezarem pela seguranga da populagao.”

Manifestacdo 2024.0110.084046-39 “Gostaria de agradecer a atencdo do
atendimento e orientagdo quanto ao servico solicitado e a presteza e rapidez
como foi solucionado. Muito obrigado a todos”.

Manifestacdo 2024.0307.173648-65 “Agilidade e transparéncia com o servigo
publico!”

Manifestacdo 2024.0129.170846-1 “Atendimento impecavel, a minha solicitacao
foi atendida em menos de 24 horas.”

Manifestagdo 2024.0330.105311-91 “Fui atendido rapidamente nossa GO-556
foi revitalizada. Estou divulgando essa ferramenta que podemos usar a nosso
favor.”

As expressdes dos cidadaos/usuarios mostram o quanto as areas técnicas tem
feito empenho em ouvir o cidaddo, por isso a ouvidoria ressalta a importancia de
cada area técnica continuar a demonstrar apreco por cada manifestacao que
recebe por meio da ouvidoria, a utilizar os indicadores desse relatorio para tomar
decisdes estratégicas, para que a GOINFRA tenha uma continua melhoria dos
servigos publicos prestados a populagao.
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