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1 APRESENTACAO

O presente relatorio consolida informagfes sobre as manifestacdes tipicas de
Ouvidoria (sugestfes, denuncias, reclamacdes, elogios, pedidos de acesso a
informacdao e solicitagdes de providéncias), registradas por usuéarios de servigcos
publicos no ano de 2025 em nossos canais de atendimento.

Este documento tem como objetivo dar visibilidade aos resultados do ano de
2025 acerca do trabalho executado e garantir transparéncia as acoes realizadas,
além de disseminar o campo de atuacao da Ouvidoria com objetivo de fortalecer
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 deverdo elaborar relatério de gestdo, apresentando dados e
informacdes.

De acordo com o art. 15 da Lei Federal n® 13.460/2017, o relatério de gestao
deve conter, no minimo, as seguintes informacdes:

I.O ndmero de manifestacdes recebidas no ano anterior;
[1.0s motivos das manifestagoes;
III.A andlise dos pontos recorrentes;
IV.As providéncias adotadas pela administracdo publica nas soluctes
apresentadas.

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

A disponibilizacdo de informacBes por meio deste relatério 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
decisdbes no que tange as possiveis alteracdes, correcbes ou mesmo
implementacdo de novas ac¢des, visando sempre a oferta de servigos publicos
com qualidade.

2 INTRODUCAO

A Ouvidoria tem como principal competéncia atuar como interlocutora e canal de
comunicacdo entre o cidaddo e a Administracdo Publica, de modo que as
manifestagcbes decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem uma
continua melhoria dos servigos publicos prestados.
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Seu objetivo fundamental é promover, em articulagdo com os demais érgaos de
defesa dos direitos do usuario, a participacdo do cidaddo na Administracao
Plblica. Para isso, recebe, analisa e encaminha as Unidades competentes as
manifestacdes apresentadas e, com base nessas informacgdes, propde melhorias
na prestacao dos servicos publicos ofertados.

Além de cumprir esse papel institucional, a elaboragéo deste relatorio atende as
exigéncias normativas que disciplinam a atuagéo das Ouvidorias no ambito da
Administragdo Publica.

No ambito do Poder Executivo Estadual, o Decreto Estadual n°® 10.466/2024, em
seu art. 4°, inciso X, estabelece que compete as Ouvidorias produzir e analisar
dados e informacdes, bem como apresentar relatérios que subsidiem medidas
de correcéo e prevencéao de falhas na prestacao dos servi¢os publicos.

De forma complementar, o relatério observa o que determina a Instrucao
Normativa n® 1/2025 da Controladoria-Geral do Estado de Goias (CGE-GO), que
estabelece orientacdes e procedimentos para o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo estadual, cujo Art. 24 dispoe:

Art. 24. O Relatério de Gestao anual deve conter, no minimo:

| - Informacgdes sobre a forga de trabalho da unidade de ouvidoria;

Il - Comparativo de quantidade de manifestactes recebidas por ano;
Il - Analise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagées;
IV - Relagédo e analise quanto aos problemas recorrentes e as solugdes
adotadas;

V - Acbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de a¢des para supera-las, responsaveis pela implementacéo
e 0s respectivos prazos.

O relatério também observa diretrizes complementares estabelecidas pela
Controladoria-Geral do Estado, especialmente:

e A Instrucdo Normativa n° 2/2025, que regulamenta o funcionamento da
Ouvidoria da Mulher Servidora, definindo os fluxos de recebimento,
tratamento, apuracdo e acompanhamento das denuncias recebidas por
esse canal especializado;

e A Instrucdo Normativa n°® 5/2025, que regulamenta a admissédo de
denuncias pelas ouvidorias no ambito do Poder Executivo estadual;

e A Instrucdo Normativa n® 6/2025, que regulamenta a protecdo ao
denunciante de ilicitos e de irregularidades praticadas contra a
administragdo publica estadual, registrados no Sistema de Gestdo de
Ouvidoria — SGOe.
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Dessa forma, o presente relatério apresenta um panorama das atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria no periodo analisado, reunindo dados e analises
que refletem sua atuacdo no tratamento das manifestacbes recebidas e
contribuindo para o aprimoramento da gestdo publica e da qualidade dos
servicos prestados a sociedade.

3 PAPEL DA OUVIDORIA

As atividades desenvolvidas pela Ouvidoria sdo estabelecidas pelo Decreto
Estadual n°® 10.466, de 14 de maio de 2024, que define a responsabilidade das
acOes de participacdo social, os objetivos, 0s principios, 0s instrumentos, as
formas de comunicagdo com o usudrio, 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 publicos, nos termos da Lei federal n® 13.460, de 2017;

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

Il — receber, registrar e responder as manifestacbes que lhes forem
encaminhadas, inclusive os pedidos de acesso a informacgédo 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 informag@es ou as solugdes ofertadas pelas areas
técnicas e devolvé-las para correcéo ou complementacao quando elas
forem consideradas insuficientes ou insatisfatorias;

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

VI — Exercer articulagdo permanente com outras insténcias e
mecanismos de participacéo e controle social;

VIl — executar acbes de mediacdo e conciliacdo e adotar outras
medidas para a solugdo de conflitos entre cidad&@o e servidor publico,
ou entre cidaddo e o 6rgao ou a entidade a que o art. 1° deste Decreto
se refere;

VIII — atuar em sintonia com as unidades que gerenciam os demais
canais de comunicacao do 6rgédo ou da entidade em projetos e acdes
que tenham o objetivo de ampliar o acesso a informacdo, a
comunicacdo com o usudrio dos servicos publicos e a divulgacao das
atividades e dos resultados de ouvidoria;

IX — Auxiliar as Ouvidorias Adjuntas sob seu monitoramento no
tratamento das manifestacdes, inclusive os pedidos de acesso a
informac&o de que trata a Lei n°® 18.025, de 2013;

X — Produzir e analisar dados e informacdes, inclusive aqueles das
Ouvidorias Adjuntas sob seu monitoramento, bem como apresentar
relatorios que subsidiem medidas de correcao e prevencdo de falhas e
omiss6es na prestacdo dos servicos publicos, caso isso seja
necessario;
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Xl — analisar a qualidade das respostas aos usudrios dos servicos
publicos ofertadas pelas Ouvidorias Adjuntas sob seu monitoramento,
bem como as informagBes ou as solugbes apresentadas pelas areas
técnicas e sugerir melhoria, se houver necessidade; e

XIl — viabilizar a criag8o e as atividades dos Conselhos de Usuarios.

Com vistas a diversificacdo e ao aprimoramento de suas atividades, a Ouvidoria
da GOINFRA atua no tratamento das manifestacbes dos cidadaos, registradas
principalmente no Sistema de Gestdao de Ouvidoria — SGO. Adicionalmente,
elabora relatorios gerenciais, realiza atendimento ao publico de forma presencial
e por canais eletronicos (e-mail e telefone), bem como executa as atividades
relacionadas a Transparéncia Publica.

Quanto a capacitacao, os membros da equipe participam de eventos, seminarios
€ Cursos os quais sdo promovidos pela Controladoria-Geral do Estado - CGE,
pela Escola de Governo do Estado de Goias e pela Escola Nacional de
Administracdo Publica - ENAP.

4 ATENDIMENTO

A Ouvidoria da GOINFRA realiza atendimentos por dois canais: as
manifestacdes registradas por meio do Sistema Geral de Ouvidorias (SGO-e) e
os atendimentos pontuais, que incluem atendimento por ligacéo telefénica, via
e-mail e de forma presencial.

No ano de 2025, a Ouvidoria registrou 918 manifestacfes no SGO-e e realizou
665 atendimentos pontuais, totalizando 1.583 atendimentos no periodo.

A sequir, serdo detalhados os atendimentos realizados por meio do SGO-e e 0s
atendimentos pontuais.

4.1 Atendimento no Sistema Geral de Ouvidorias - SGOe

Considerando o fluxo de manifestacfes registradas, a Ouvidoria da GOINFRA
atendeu 918 manifestac6es durante o ano de 2025. Foram realizadas analises
abrangendo os tipos de manifestacdo, canais de entrada, prazos de resposta,
assuntos tratados e areas responsaveis. Essas informacdes foram consolidadas
para aprimorar o processo de planejamento e gestao.

No ano de 2024, o Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGO) da Controladoria-
Geral do Estado registrou 871 manifestacdes direcionadas a GOINFRA. Isso
indica que, no mesmo periodo em 2025, houve um aumento de 5,40% no nimero
de manifestacdes, mantendo-se, portanto, uma continuidade de atendimentos,
com uma variagao pouco significativa.

::::::::

Contr _c‘iE Suvidora ﬁo i .6 S‘E_IE_I.FleA % I > DE
Geral uo Estago setarial LN FRA (i de Estado ', o n s

O ESTADO GUE DA CERTO



Relatorio de Gestdo Anual de Quvidoria
GOINFRA

Grifico 5: Quantidade de Manifestacoes por Més e Ano

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

A Figura 01 apresenta a distribuicdo das manifestacdes ao longo dos 12 meses,
com média aproximada de 77 registros mensais. Observa-se aumento nos
meses de janeiro, marco, julho e setembro, comportamento associado a fatores
sazonais. No periodo poOs-chuva, por exemplo, intensificam-se demandas
relacionadas a trafegabilidade das rodovias, com registros de vegetacao alta,
defeitos no pavimento e processos erosivos.

Adicionalmente, verifica-se crescimento de manifestacbes vinculadas a
procedimentos relacionados a infracfes de transito, como emissédo de boletos
para pagamento de tributos e solicitacbes de resultados de julgamento de
recursos e defesas de Autos de Infracdo. No caso especifico de setembro, esse
aumento reflete, sobretudo, o crescimento das manifestagdes relacionadas a
multas de transito, em consonancia com o calendéario de pagamento do IPVA.

4.2 Atendimento Pontual

O atendimento pontual € realizado por meio de telefone, e-mail ou de forma
presencial, possibilitando que os cidad&os/usuarios tirem duvidas sobre servi¢os
ou apresentem reclamacgdes, solicitagbes, denuncias ou elogios, especialmente
quando enfrentam dificuldades de acesso a internet ou por preferéncia pelo
atendimento direto.

A figura 02 apresenta a quantidade de atendimentos pontuais realizados ao
longo do ano de 2025.

Total: 665
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Durante o periodo, a Ouvidoria da GOINFRA realizou 665 atendimentos
pontuais. Desse total, 39,8% corresponderam a cidadaos que utilizaram o canal
de Ouvidoria para sanar duvidas e receber orientacdes sobre os servigos da
Agéncia; 29,3% referem-se a atendimentos realizados por meio do “Fale
Conosco”, com solicitagcbes encaminhadas via e-mail; 14,6% foram
atendimentos realizados por ligacédo telefénica; em 12,9% dos casos, a Ouvidoria
orientou o cidaddo a registrar sua solicitacdo por meio do Sistema Geral de
Ouvidorias (SGO-e); e, por fim, 3,3% dos atendimentos ocorreram de forma
presencial.

5 TIPOS DE MANIFESTACOES

A seguir, apresentamos na figura 03 os principais tipos de manifestacdes
registradas no Sistema de Gestédo de Ouvidoria (SGO) e tratadas pela Ouvidoria
da GOINFRA no ano de 2025. O gréfico a seguir ilustra o total de manifestacdes
recebidas pela ouvidoria nesse periodo, destacando os assuntos com maior
namero de registros: Reclamacao, LAI (Solicitacdo de Acesso a Informacdao),
Solicitacdo, Denudncia e Elogio.

Selecione o periodo

Gréfico 1: Qtde. de manifestacdes por tipo de
. . manifestaciao

Reclamagdo

Tempo Médio LAl

de Respostas 4 8
I

EM DIAS Solicitagdo )

Dendncia 23

9 1 8 Elogio 12

Qtde. de manifestagdes protocoladas EEED E

Fig. 03 (Fonte: Painel de Dados Estatisticos da Ouvidoria IMB/CGE)
5.1 Manifesta¢gdes sobre Reclamacéao

Na figura 04, observa-se o indicador tipificado como Reclamacéo: demonstracao
de insatisfagéo relativamente a determinada politica ou servigo publico.
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Selecione o periodo

31/12/2025 Grafico 1: Qtde. de manifestacdes por tipo de

. . manifestacio

Tempo Médio

de Respostas 5 0
I

EM DIAS

686

Qtde. de manifestagies protocoladas

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

As manifestacdes destinadas a GOINFRA tém como principal fator motivador
aguelas tipificadas como Reclamacfes com 74,7% do total de manifestacdes
tratadas durante o ano.

Ressalta-se a celeridade com que a Ouvidoria, em conjunto com as unidades
basicas e complementares, atua no tratamento desse tipo de manifestacéo, ao
passo que o Estado tem tempo médio de resposta para esse tipo de
manifestagdo de 6,7 dias, a GOINFRA tem acolhido as manifestagbes e
apresentado resposta ao manifestante com tempo médio de 5,0 dias.

Na maioria dos casos, as reclamacgdes apresentam fundamento, e a Agéncia,
por meio das manifestacdes registradas, tem promovido 0s ajustes necessarios
na prestacdo dos servigos, com o objetivo de alinhar a atuacao institucional as
expectativas do cidadao/usuario.

5.2 Manifestagdes sobre Solicitagcdo

Na figura 05, observa-se o indicador tipificado como Solicitagcdo: Requerimento
de adocao de providéncia por parte da Administracao.

Selecione o periodo

Gréfico 1: Qtde. de manifestacdes por tipo de
@ . . manifestaciao

Tempo Médio

de Respostas 3 8
I

EM DIAS

25

Qtde. de manifestagbes protocoladas

Fig. 05 (Fonte: Painel de Dados Estatisticos da Ouvidoria IMB/CGE)
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As manifestacgodes tipificadas como Solicitagdes representam cerca de 2,7% do
total de manifestacdes tratadas durante o ano.

Evidencia-se a presteza com que a Ouvidoria atua ao tratar desse tipo de
manifestacédo, ao passo que o Estado tem tempo médio de resposta para esse
tipo de manifestacéo de 5,4 dias, a GOINFRA tem acolhido as manifestacdes e
apresentado resposta ao manifestante com tempo médio de 3,8 dias.

5.3 Manifestacdes sobre LAI

Na figura 06, observa-se o indicador tipificado como LAIl: Manifestacao
direcionada aos Orgaos e as entidades, realizada por pessoa fisica ou juridica,
que, com fundamento na Lei estadual n° 18.025, de 22 de maio de 2013, requer
informacdes especificas acerca de determinado assunto.

o\ Selecione o periodo

Gréfico 1: Qtde. de manifestacdes por tipo de
E . . manifestacdo

Tempo Médio

de Respostas 4 3
I

EM DIAS

169

Qtde. de manifestagbes protocoladas

Fig. 06 (Fonte: Painel de Dados Estatisticos da Ouvidoria IMB/CGE)

Os pedidos de acesso a informacdo se enquadram em um dos tipos de
manifestacéo registrados no Sistema de Gestdo de Ouvidoria. A Lei Federal n®
12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagdo — L.A.l), a Lei Estadual n°
18.025/2013, a Lei Estadual Complementar n°® 22.060/2023 e o Decreto Estadual
n° 10.306/2023 sédo os fundamentos legais que garantem o acesso a informacéo.

As manifestacdes tipificadas como pedidos de acesso a informacdo (LAI)
representaram aproximadamente 18,4% do total de manifestacdes tratadas ao
longo do ano. Destaca-se a agilidade adotada pela Ouvidoria no tratamento
desse tipo de demanda, uma vez que, enquanto o tempo médio de resposta do
Estado € de 9,4 dias, a GOINFRA apresentou tempo médio de resposta de 4,3
dias.

Ressalta-se, ainda, que cerca de 52% dessas manifestacdes foram respondidas
diretamente pela Ouvidoria, sem necessidade de encaminhamento as areas
técnicas, considerando que as informacdes solicitadas jA se encontravam
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disponiveis ou que os procedimentos demandados haviam sido esclarecidos em
manifestacfes anteriores.

A maior parte dos pedidos concentrou-se na solicitacdo de projetos e
informacdes relacionadas a construcdo de rodovias, desapropriacbes e
documentacéo vinculada a autos de infracao.

5.4 Manifesta¢cbes sobre Denlncia

Na figura 07, observa-se o indicador tipificado como Denuncia: Comunicacao da
pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da atuacédo de 6rgdos apuratérios
competentes.

/A% Selecione o periodo

Gréfico 1: Qtde. de manifestacdes por tipo de
E . . manifestacdo

Tempo Médio

de Respostas 3 5
I

EM DIAS

23

Qtde. de manifestagdes protocoladas

Fig. 07 (Fonte: Painel de Dados Estatisticos da Ouvidoria IMB/CGE)

A denuncia deve conter requisitos minimos de autoria, materialidade e
comprovacéo que justifiquem a investigacdo e os devidos andamentos. Esses
requisitos devem ser considerados de acordo com os critérios de juizo de
admissibilidade estabelecidos pela Controladoria-Geral do Estado por meio da
Instrucdo Normativa 05/2025, caso atenda aos critérios, a Ouvidoria deve
encaminhar o processo para apuracédo da Corregedoria Setorial.

As manifestacdes tipificadas como Denudncia representam cerca de 2,5% do total
de manifesta¢fes tratadas durante o ano.

Ressalta-se a celeridade com que a Ouvidoria atua ao tratar esse tipo de
manifestacdo. Enquanto o Estado possui tempo médio de resposta para esse
tipo de manifestacéo de 5,9 dias, a GOINFRA tem acolhido as manifestacdes e
apresentado uma resposta ao manifestante com tempo médio de 3,5 dias, tendo
em vista que o andamento processual a partir da finalizacdo da manifestacao
ocorre no ambito da corregedoria da agéncia.
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5.5 Manifestagdes sobre Elogio

Na figura 08, observa-se o indicador tipificado como Elogio: Demonstracao,
reconhecimento ou satisfacao referente & execucao de determinada politica ou
servico publico oferecido ou atendimento recebido.

AN Selecione o periodo

Gréfico 1: Qtde. de manifestacdes por tipo de
E . . manifestacdao

Tempo Médio

de Respostas 1 4
I

EM DIAS

12

Qtde. de manifestagbes protocoladas

Fig. 08 (Fonte: Painel de Dados Estatisticos da Ouvidoria IMB/CGE)

O indicador demonstra que as manifestacdes classificadas como elogio
representaram apenas 1,3% do total registrado no ano, apesar dos bons
resultados alcancados pela Agéncia nos indices de resolutividade e
recomendacao. Esse dado evidencia que o registro de elogios ainda nao se
consolidou como uma pratica recorrente por parte da sociedade, sendo pouco
habitual a abertura de manifestagcdes com essa finalidade no sistema.

Cabe destacar que o elogio constitui importante instrumento de reconhecimento
institucional, atuando como fator motivador para a continuidade e o
aprimoramento das boas praticas, ao incentivar servidores e equipes a
manterem suas atividades orientadas a exceléncia na prestacdo dos servigcos
publicos.

6 PESQUISA DE SATISFACAO

Com base na Fig. 09, é necessario informar que as manifestacdes protocoladas
podem ser avaliadas pelo manifestante por meio de uma Pesquisa de Satisfacao.
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Tipo de Manifestagao Selecione o Grgdo Selecione a Mesomegido

@ Todos GOINFRA b

Grafico 1: Média de resolutividade por Ano e Més
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Grafico 3: Média de recomendacido por Ano e Més

9,0 , o

Mota Média de Recomendacdo 92

Media: 9,01
88

20,9%

Manifestagdo com pesquisa

Fig. 09 (Fonte: Painel de Dados Estatisticos da Ouvidoria IMB/CGE)

Apds o manifestante receber a resposta conclusiva enviada pela Ouvidoria, essa
avaliacdo é feita pelo manifestante, o que gera indicadores importantes,
conforme descrito a sequir:

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

* Nota Média de Recomendacao: 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 Recomendagéo, outros indicadores
importantes vinculados as manifestagfes, 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 LAl, em relacdo ao total de manifestagbes finalizadas pela
GOINFRA.
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* Avaliacédo da Qualidade da Resposta realizada pela Ouvidoria-Geral
da CGE:

A (Adequada), AP (Atende Parcialmente) e NA (Nao Atende), conforme a
revisdo de respostas do 6rgéao.

Para o ano de 2025 os indicadores extraidos das 918 manifestacdes tratadas
pela GOINFRA, com 20,9% de Pesquisa de Satisfacdo respondidas, sdo os
seguintes:

Resolutividade 76%
Nota Média de Recomendacao 9,0
Prazo médio de Resposta (dias) 4,8
Resposta Insatisfatoria 2%
Avaliacdo Ouvidoria Geral da CGE A=97,8%| AP =2,2% | NA = 0,0%

Tabela 01 — Indicadores

7 ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

A Figura 10 apresenta os pontos recorrentes das manifestacdes registradas no
ano de 2025, organizados por assunto e subassunto.

Griafico 2: Qtd. de ManifestacGes por Assunto Gréfico 3: Qtde. de Protocolos por Subassunto

Tensio [ 237 vultzs [ 2o H
Rodovia _ 218 Reparo/Manutengio de rodovias - 78
Obras _ 184 Invasdo para Construgao lregular - 70
Manifestagio inativada [ 96 Por falta de dados [ >0
Faia de Dominio [ 21 Construgio de rodovias [l 51
Bem Piiblico/Servigo Piblico [JJj 33 contratos/Projetos [l 46
Competénda de outra Adm. ... [J] 22 1 Repetida [ 36
Conduta do servidor publico ] 17 Mapa Rodoviario [JJJj 22
Fomecedor/Prestador ] 13 Rogagem/poda de Arvore [JJJ| 20

Fig. 10 (Fonte: Painel de Dados Estatisticos da Ouvidoria IMB/CGE)

Considerando a natureza dos servigos prestados pela GOINFRA, observa-se
maior incidéncia de manifestacdes relacionadas aos temas Transito, com 25,8%,
e Rodovias, com 23,7%.

No detalhamento por subassunto, destacam-se multas, com 22,7%, e
reparo/manutencdo de rodovias, com 8,5%, concentrando 0s maiores
percentuais de registros.
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8 TRANSPARENCIA ATIVA

A transparéncia ativa consiste na divulgacéo proativa de informacdes publicas
de interesse coletivo, independentemente de solicitacdo, sendo essencial para o
fortalecimento do controle social. No Estado de Goias, essa obrigacdo é
disciplinada pela Lei Estadual n® 18.025/2013, especialmente em seu art. 6°, que
estabelece o dever dos 0Orgdos e entidades publicas de disponibilizar
informacdes de interesse coletivo ou geral, de forma obrigatdria, em seus sitios
oficiais na internet.

Ao longo do ano de 2025, a Ouvidoria da GOINFRA recebeu manifestactes
sobre temas recorrentes que nao exigiam intervencao direta da Administracao,
mas orientaces procedimentais. A partir da analise dessas demandas, foram
realizadas reunides com as areas técnicas para padronizacdo das informacdes
e sua disponibilizacéo no site institucional da GOINFRA, na pagina de Acesso a
Informacgdo. A medida visou reduzir a recorréncia de demandas meramente
orientativas e garantir ao cidaddo acesso mais agil, claro e didatico as
informacdes publicas.

No ambito desse trabalho, foi realizada reunido com a Geréncia de Educacéo e
Fiscalizacdo de Transito (GEFET), a partir da qual foram instaurados processos
no Sistema Eletrénico de Informacfes (SEI) para validacdo e atualizacdo das
informacdes relativas a indicacdo de real condutor, bem como do respectivo
formulério, visando a sua disponibilizacdo no site da GOINFRA. Da mesma
forma, apds alinhamento com a &rea, foi aberto processo via SEI para validacao
dos procedimentos de contestacdo nos casos de suspensao do direito de dirigir.
Em ambas as demandas, a GEFET colaborou prontamente, encaminhando as
informacBes e validacbes necessarias para atualizacdo dos conteudos
divulgados.

No mesmo sentido, procedeu-se a reunido com a Geréncia de Desapropriacdo
(GEDES) para tratar das manifestacdes recorrentes relacionadas a duvidas
sobre a tramitacdo dos processos de desapropriacdo. Apos o alinhamento, foi
instaurado processo via SEI para validacdo das informacdes, ocasido em que,
além do contetdo solicitado, a Geréncia apresentou outros 14 pontos
complementares sobre o tema, com o objetivo de ampliar a clareza das
informacdes e a eficiéncia da comunicacdo com a sociedade.

Na continuidade das acdes, foi realizada reunido com a Diretoria de Licitacbes
(DLC) para tratar das manifestagdes recorrentes relacionadas a procedimentos
para participacdo de empresas em processos licitatérios realizados pela
GOINFRA. Posteriormente, foi enviado um processo via SEI solicitando
informacgdes sobre os tramites a serem seguidos pelas empresas. A Unidade foi
solicita e forneceu as informagdes solicitadas para que fossem disponibilizadas
de facil acesso ao publico.

GOVERNODE

s e GO as EEGOIAS

O ESTADO GUE DA CERTO



Relatorio de Gestdo Anual de Quvidoria
GOINFRA

Por fim, diante das reiteradas manifestagcées solicitando informacdes sobre
radares, a Ouvidoria realizou reunido com a Geréncia de Operacdo e
Aerédromos (GEROP), com o objetivo de padronizar e centralizar essas
informacdes em um unico local. Apds o alinhamento, foi instaurado processo via
SEI, por meio do qual a area forneceu os dados necessarios para que a
Ouvidoria procedesse a consolidagdo e unificacdo das informagBes em uma
Unica planilha, posteriormente disponibilizada ao publico na pagina de Acesso a
Informacdo. Dessa forma, informac¢es como identificagdo dos equipamentos,
notas de instalagédo e estudos técnicos passaram a ser consultadas de maneira
centralizada e facilitada para o cidadao/usuario.

Sendo assim, a GOINFRA cumpre seu dever de disponibilizar informacdes
publicas de maneira acessivel, em conformidade com a legislacéo vigente. As
informagdes mencionadas foram disponibilizadas no site institucional da
Agéncia, no caminho Site da GOINFRA > Acesso a Informacédo > Perguntas e
Respostas Frequentes da Sociedade, reunindo 0s questionamentos mais
recorrentes identificados pela Ouvidoria, cuja divulgacdo se mostrou viavel e
relevante ao publico.

A adocéao dessas praticas de transparéncia ativa também se alinha ao principio
constitucional da eficiéncia, previsto no art. 37 da Constituicdo Federal, ao
contribuir para a racionalizacao dos recursos publicos e a otimizacdo dos fluxos
administrativos. Ao disponibilizar informagdes de forma clara, padronizada e
acessivel, a GOINFRA reduz a incidéncia de demandas repetitivas, evita
retrabalho das areas técnicas e promove maior celeridade no atendimento ao
cidaddo, assegurando uma atuacdo mais eficaz e orientada a resultados.

9 DESEMPENHO DA GOINFRA

Ao longo do ano de 2025, as areas técnicas adotaram diversas providéncias para
atender as demandas da populacdo que procurou a Ouvidoria. A Figura 11
apresenta o indice de resolutividade das demandas encaminhadas as areas
técnicas da GOINFRA no ano de 2025, permitindo uma visdo comparativa do
desempenho institucional. Na sequéncia, sdo detalhadas as providéncias
adotadas por cada diretoria.
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I'ndice de resolutividade das demandas por area - 2025
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Fig. 11 (indice de resolutividade)
9.1 Diretoria de Seguranca Viaria (DSV)

A Diretoria de Seguranca Viaria (DSV) atendeu aproximadamente 226
manifestacdes relacionadas a sinalizacdo viaria, invasdo da faixa de dominio,
radares nas rodovias estaduais, além de demandas relativas a autos de infracéo.
Em comparacdo ao ano anterior, quando foram registradas 162 manifestacoes,
observa-se, em 2025, um aumento aproximado de 40% no volume de demandas.

9.1.1 Invasao da faixa de dominio

Foram registradas 75 ocorréncias. Desse total, 16% foram consideradas
resolutivas, entendidas como aquelas em que houve a notificacdo do infrator e a
devida anexacéo das evidéncias correspondentes aos autos do processo. A
seguir, apresentam-se essas 0ocorréncias:

GO-466 Nerépolis Centro goiano
GO-309 Caldas Novas Sul goiano
GO-010 Goiania, Av. Anépglis r?o Residencial Lucy Centro goiano
Pinheiro

GO-213/G0O-217 Morrinhos Sul goiano
GO-070 Itaugu Centro goiano
GO-060 Nazario/Claudinapolis Centro goiano
GO-070 Goiania/Inhumas Centro goiano
GO-524 Formosa Leste goiano
GO-330 Anépolis Centro goiano
GO-320 Goiatuba Sul goiano
GO-219 Guapd/Santa Maria Centro goiano
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GO-139 Caldas Novas Sul goiano

9.1.2 Sinalizagéao

Foram registradas 79 manifestacdes. Desse total, 7,6% foram consideradas
resolutivas, compreendendo aquelas em que houve realizacdo de vistoria e
efetiva adogcdo das providéncias, devidamente comprovadas por evidéncias
constantes nos autos ou sua negacéo fundamentada ap6s comprovacao técnica.
A seguir, apresentam-se essas manifestacoes:

GO-403 Senador Canedo Centro goiano
GO-040 Pontalina Sul goiano
GO-210 Marzag&o/Agua Limpa Sul goiano
GO-415 Goianapolis Centro goiano
GO-462 Nova Veneza/Goiania Centro goiano
GO-080 Jaragua/Goianésia Centro goiano

9.1.3 Radares e lombadas eletrénicas

Foram registradas 22 manifestacdes. Desse total, 54,5% apresentaram
resolutividade, ou seja, casos em que houve atendimento técnico ao pedido, seja
pela constatagdo da necessidade de intervencéo, seja pela justificativa técnica
qguanto a sua inviabilidade. Ressalta-se, ainda, que foram incluidas situacdes em
gue a area técnica apresentou solugdes alternativas, reconhecendo a pertinéncia
da solicitacdo do manifestante, mas adequando a resposta a viabilidade técnica
do trecho analisado. A seguir, apresentam-se essas manifestagoes:

GO-330 Anapolis Centro goiano
GO-010 Bonfindpolis/Goiania Centro goiano
GO-521 Cidade Ocidental Leste goiano
GO-118 Alto Paraiso Norte goiano
GO-352 Goiania/Bela Vista Centro goiano
GO-020 Cristian6polis Centro goiano
GO-139 Cristianépolis/Caldas Novas Sul goiano

GO-462 Santo Anténio de Goias Centro goiano
GO-520 Novo Gama/Lunabel Leste goiano
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GO-431 Pirenépolis Leste goiano
GO-070 Goiania Centro goiano

9.1.4 Geréncia de Fiscalizacado e Educacéo para o Transito (DSV/GEFET)

Foram registradas 131 manifestacOes. Destaca-se, de forma positiva, que a
unidade alcancou 100% de resolutividade, sendo a Unica a atingir esse nivel de
desempenho no periodo analisado, 0 que a posiciona como referéncia interna
em qualidade de atendimento e efetividade na resposta ao cidadao. Isso significa
que todas as demandas foram analisadas tecnicamente e devidamente
respondidas, com fundamentacgéo das negativas baseada em normativos legais,
orientacdo adequada aos manifestantes sobre como proceder para o
atendimento de suas solicitagdes, bem como a prestacao de informagdes claras
quanto aos prazos aplicaveis. Trata-se de uma boa prética institucional, que
contribui para o aprimoramento continuo dos servigos prestados pela GOINFRA.
A seguir, apresentam-se essas manifestacoes:

71 Cancelamento de auto de infracdo

42 Julgamento de defesa prévia e recurso na JARI
7 Transferéncia de Real Condutor

5 Solicitagdo de baixa de multa no sistema

4 Informacéo sobre ressarcimento

2 Suspenséo de CNH

9.2 Diretoria de Obras Rodoviarias (DOR)

A Diretoria de Obras Rodoviéarias (DOR), por meio de suas geréncias, respondeu
a 42 manifestagfes ao longo de 2025, relacionadas a inicio de obras, elaboracdo
de projetos, paralisacdo de servigos e desapropriacdes, em diferentes rodovias
estaduais.

Dentre essas demandas, 64,3% foram consideradas resolutivas,
correspondendo as manifestacdes em que houve prestacdo de informacdes
conclusivas aos questionamentos apresentados e/ou adogcdo de reparos ou
providéncias, quando de competéncia da Diretoria de Obras Rodoviarias. A
seguir, apresentam-se essas manifestacoes:

GO-319 Nova Fatima/Aragoiania Centro goiano Contratos, projetos
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GO-010

GO-108

GO-410

GO-050

GO-306

GO-213

GO-070

GO-309

GO-336
Entr: GO-
164

GO-213
GO-080

GO-154

GO-020
GO-210
GO-219
GO-050
GO-217
GO-309

GO-132
GO-251
GO-330
GO-184
GO-194

GO-060

GO-219

Jardim das Oliveiras
Ent. GO-415
(Goianapolis)

Guarani de Goias

Porteirdo/Edéia

Chapadéo do Céu

Morrinhos/Caldas Novas

Itapirapua/Matrincha

Itumbiara/Cachoeira
Dourada

Nova Crixas

Caldas Novas
Sao Francisco/Petrolina

Santa Terezinha de
Goias/Pilar de Goias

Goiania/Bela Vista
Santa Helena
Aragoiania/Hidrolandia
Palmeira de Goias
Cezarina

Caldas Novas

Colinas do Sul/Minagu
Vila Propicio
Cataldo
Aporé

Baliza /Doverlandia
Goiania/Trindade

Bela Vista/Hidrolandia

GGE Quvidora

Centro Goiano
Leste goiano
Sul goiano

Sul goiano

Sul goiano
Noroeste goiano

Sul goiano

Noroeste goiano

Sul goiano

Centro goiano
Norte goiano

Centro goiano
Sul goiano
Centro goiano
Sul goiano
Sul goiano

Sul goiano

Norte goiano
Leste goiano
Sul goiano
Sul goiano

Noroeste Goiano
Centro goiano

Centro goiano

SEINFRA

Construcédo de rodovias

Construcéo de rodovias

Dados histéricos
Construcéo de rodovias
Reparo, manutencéo de

rodovias

Sinalizacéo vertical

Sinalizagéo

Manutencédo de ponte

Constru¢ao de rodovias

Contratos, projetos
Constru¢ao de rodovias

Construcéo de rodovias
Contratos/projetos
Construcéo de rodovias
Construcao de rodovias
Sinalizag&o horizontal
Sinalizag&o horizontal

Disponibilizagdo de circulares
sobre 0s requisitos para
contratos com fornecedores de
servicos

Contratos/projetos
Construcéo de rodovia
Construgéo de rodovia

Ponto frequente de acidentes
Construcao de rodovias

Reparo, manutencéo de
rodovias

Contratos/projetos
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Reparo, manutencéo de

GO-213  Caldas Novas/Morrinhos Sul goiano .
rodovias

9.3 Diretoria de Projetos de Obras Rodoviérias (DPJ)

A Diretoria de Projetos de Obras Rodoviarias (DPJ), por meio de suas geréncias,
respondeu a 24 manifestacdes relacionadas a projetos e obras rodoviarias.

Desse total, 25% foram consideradas resolutivas, compreendendo as demandas
em que houve prestacdo de informacdes conclusivas ao cidadao e/ou
disponibilizacdo dos projetos solicitados. A seguir, apresentam-se essas
manifestacdes:

GO-040 Luziania/Jardim Inga Leste Goiano contratos/projetos
GO-080 Sao Francisco/Petrolina Centro goiano contratos, projetos
GO-217 Cezarina Sul goiano contratos/projetos

Acesso aos manuais de
projetos rodoviarios

GO-219 Bela Vista/Hidrolandia Centro goiano contratos/projetos

GO-219 Santa maria/Guapd Centro Goiano Construcéo de rodovias

9.4 Diretoria de Manutencgédo (DMA)

A Diretoria de Manutencéo (DMA), por meio da Geréncia de Manutencéo Viaria
(GEMVI), atendeu 142 manifestagcdes relacionadas a manutencdo de rodovias
de leito natural, operacdes de tapa-buraco em rodovias pavimentadas, rocagem,
manutencdo de pontes, poda de arvores as margens das rodovias, tratamento
de erosfes e limpeza de canaletas.

Do total de demandas respondidas, 75,4% foram consideradas resolutivas,
considerando a realizacdo de vistoria no local e a constatacdo da necessidade
ou ndo, de medidas corretivas, incluindo a efetividade das a¢cdes com o registro
de imagens fotograficas do local. A seguir, apresentam-se essas manifestagdes:

Manutencéo na

GO-320 Jandaia Sul goiano
ponte
GO-302 Lagoa Santa a Itaja
Reparo,
GO-178 Itaja a Itaruma Sul Goiano manutencéo de
GO-206 Itaruma a Cagu rodovias
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GO-116

GO-139

GO-330

GO-403

GO-338

GO-336

GO-194

GO-206

GO-173

GO-419

GO-326

GO-174

GO-147

GO-346

GO-060

GO-336

GO-139

Formosa

Corumbaiba

Anapolis

Senador Canedo

Abadiania

Itapaci

Itaguaru

Cacu/Goiéas

Aruana

ltumbiara

Montes Claros de Goias

Diorama/lpora

Morrinhos/Agua Limpa

Reparo, manutencéo de
rodovias

Goiania (Km 03, Jardim
Petropolis)

Nova Crixas/Rio Araguaia

S&o Miguel do Passa Quatro

CGE Quvidoria Go

Controtadaria
Geral go Estado

SEINFRA

widon b PP tusss
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Leste Goiano

Sul Goiano

Centro Goiano

Centro Goiano

Leste Goiano

Centro Goiano

Centro Goiano

Sul Goiano

Noroeste Goiano

Sul Goiano

Noroeste Goiano

Noroeste Goiano

Sul Goiano

Leste Goiano

Centro Goiano

Noroeste Goiano

Sul Goiano

Manutencao na
ponte

Reparo,
manutencédo de
rodovias

Rocagem/poda de
arvore

Rocagem/poda de
arvore

Reparo,
manutencéo de
rodovias

Reparo e
manutencédo de
rodovias

Rocagem/poda de
arvore

Manutencéo de
ponte

Reparo,
manutencéo de
rodovias

Reparo e
manutencédo de
rodovias

Manutencéo de
ponte

Reparo e
manutencédo de
rodovias

Manutencéo de
ponte

Reparo e
manutencédo de
rodovias

Manutencéo de
canaletas e bueiros

Cascalhamento em
via de leito natural

Reparo e
manutencéo de
rodovias
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Reparo,
GO-415 Goianapolis Centro Goiano manutencéo de
rodovias
GO-139 Caldas Novas Sul Goiano Manutengao d.e
canaletas e bueiros
Reparo,
GO-194 Baliza/Doverlandia Noroeste Goiano manutencéo de
rodovias.
Reparo,
GO-222 Nova Veneza/lnhumas Centro Goiano manutencéo de
rodovias
GO-139 Alexania Leste Goiano Qascalhqmento em
via de leito natural
GO-180 Jatai Sul Goiano Cascahamento em
via de leito natural
. Cascalhamento em
GO-403 Senador Canedo Centro Goiano . .
via de leito natural
Santo Antdnio do
Descoberto/Aguas Lindas de
GO-225 Goias
Reparo,
GO-547 GO-425 (Entr. BR-060 / Inicio Leste Goiano manutencéo de
Perimetro Urbano (Santo rodovias
GO-425 Antdnio do Descoberto))
(Barraca da Serra)
S&0 Miguel do Araguaia/divisa Reparo,
GO-164 g g Noroeste Goiano manutencédo de
do Tocantins ;
rodovias
GO-178 Jatai Sul Goiano Cfiscalha_mento em
via de leito natural
GO-410 Edéia/Porteirdo Sul Goiano Rocagem de arvore
Reparo,
GO-430 Formosa/Planaltina de Goias Leste Goiano manutencéo de
rodovias
GO-251 Valdelandia Centro Goiano Cfe\scalha.mento em
via de leito natural
- - - Legislacéo
Cabeceiras (GO), apo6s o
L S .
GO-346 poyoado da agoa., ate a Leste Goiano Tapa-buraco
divisa com Cabeceiras da
Mata (MG)
GO-139 Marzagéo Sul Goiano Tapa-buraco
GO-020 Bela Vista Centro Goiano Limpeza de rodovia
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Catalao, Ouvidor, Trés

GO-330 Sul Goiano Tapa-buraco
Ranchos
GO-154 Uruana/Carmo do Rio Verde Centro Goiano Aquaplanagem na
rodovia
Reparo,
GO-319 Varjao/Aragoiania Sul Goiano manutencéo de
rodovias
GO-410
Edeia/ Santa-Helena Sul Goiano Tapa-buraco
GO-325
GO-151 Mutunépolis/Porangatu Norte Goiano Tapa-buraco
. . . Cascalhamento em
GO-219 Guapd/Santa Maria Centro Goiano . .
via de leito natural
GO0-320 Vicentinépolis/Edéia Sul Goiano Tapa-buraco
Reparo,
GO-173 Aruané/Cocalinho MT Noroeste Goiano manutencéo de
rodovias
60-164 com Rocagem, poda de
o trevo da Sanclerlandia Centro Goiano ¢ gérvé)rpe
GO-070
L . Cascalhamento em
GO-306 Cacu/Serranépolis Sul Goiano . .
via de leito natural
GO-444 Ivolandla.l, M,0|p(.)ra e Centro Goiano Rogag?m, poda de
Messianépolis arvore
. L . Cascalhamento em
GO- 151 Amaralina e Mutunépolis Norte Goiano . .
via de leito natural
GO0-415 Goianapolis Centro Goiano Rogag?m, poda de
arvore
GO-142 Formoso/Mata Azul-Montividiu Reparo,
do Norte Norte Goiano manutenc&o de
-241 . i
co Santa Tereza/Minagu rodovias
GO-251 Rialma/Santa Isabel Centro Goiano Tapa-buraco
Reparo,
GO-060 Goiania Centro Goiano manutencéo de
rodovias
GO-319 Varjao/Aragoiania Sul Goiano Manutencdo de
ponte
GO-591
Cabeceiras Leste Goiano Roc;agfem/Poda de
GO-346 arvore
CGE Quvidora Go SEINFRA ~n Sl A &
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GO-139

GO-060

GO-239

GO-080

GO-070

GO-556

GO-425

GO-156

GO-338

GO-241

GO-445

GO-050

GO-147

GO-225

GO-060

GO-060

GO-164

GO-010

Reparo e
Caldas Novas Sul Goiano manutencéo de
rodovias
. . , . R m/P
Claudinapolis/Santa Barbara Centro Goiano ogag? /Poda de
arvore
x . . Reparo e
S&0 José dos Bandeirantes . ~
o o Noroeste Goiano manutencéo de
(Distrito de Nova Crixas) i
rodovias

Informacéo sobre

Nerépolis Centro goiano ~
manutencgao
Goiania Centro Goiano Tapa-buraco
Reparo e
Alto Horizonte Norte Goiano manutencéo de
rodovia
A A - Reparo e
BR-060 até Luziania, proximo . P ~
. Leste goiano manutencéo de
ao rio Alagado X
rodovias

Nova América/Valdelandia

Goianésia sentido Cafelandia

Cavalcante

Aurilandia/Sao Jodo da

Centro Goiano

Centro goiano

Norte Goiano

Centro goiano

Cascalhamento em
via de leito natural

Reparo e
manutencéo de
rodovias

Reparo e
manutencédo de
rodovia

Cascalhamento em

Paratna via de leito natural
Palmeiras/Trindade Sul goiano Tapa-buraco
Reparo e
Morrinhos/Piracanjuba Sul goiano manutencéo de
rodovia
. L A . Rocagem/poda de
Corumbé de Goias/Alexania Leste goiano ¢ %rvofe

Santa Barbara/Trindade

Rodovia dos Romeiros

Mossamedes/Sanclerlandia

Leopoldo de Bulhdes

Centro goiano

Centro goiano

Centro Goiano

Centro Goiano

Rocagem/poda de
arvore

Reparo,
manutencéo de
rodovias

Rocagem/poda de
arvore

Rogagem/poda de
arvore
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GO-302

GO-521

GO-403

GO-060

GO-139

GO-139

GO-118

GO-154

GO-547

GO-139

GO-222

GO-174

Go0-060 Av.
Bandeirantes

GO-239

GO-462

GO-210
GO-147
GO-142
GO-139

Lagoa Santa/Olaria da
Fumaca em ltaja

Cidade Ocidental

Goiania/Senador Canedo

Trindade

Cristianopolis

Caldas Novas/Piracanjuba

Agua Fria de Goias

Itaguari/ltaguaru

Aguas Lindas de Goias

Caldas Novas

Aracu/Capelinha

Rio verde/Montividiu

Goiania

Alto Paraiso

Goiania

Agua Limpa/Marzagao

Agua Limpa/Morrinhos

Montividiu do Norte/Trombas

Sul goiano

Leste Goiano

Centro Goiano

Centro goiano

Sul Goiano

Sul goiano

Leste goiano

Centro goiano

Leste Goiano

Sul Goiano

Centro goiano

Sul Goiano

Centro Goiano

Norte Goiano

Centro Goiano

Sul Goiano
Sul Goiano

Norte goiano

Reparo,
manutencéo de
rodovias

Reparo,
manutencédo de
rodovias

Reparo e
manutencéo de
rodovias

Rocagem/poda de
arvore

Rocagem/poda de
arvore

Rocgagem/poda de
arvore

Solicitacéo de
histérico de
rocagem

Rocgagem/poda de
arvore

Reparo e
manutencéo de
rodovias

Reparo e
manutencédo de
rodovias

Leito natural

Rocagem/poda de
arvore

Rocagem/poda de
arvore

Reparo e
manutencéo de
rodovias

Rocagem/poda de
arvore

Tapa-buraco
Tapa-buraco

Tapa-buraco

Corumbaiba Sul Goiano Tapa-buraco
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GO-139

GO-060

GO-213

GO-060

GO-164

GO-320
GO-445

GO-020

GO-040

GO-525

GO-429
GO-525

GO-060

GO-154

GO-330

GO-132

GO-020

GO-060

GO-154

Marzagdo/Caldas Novas

Ipora/Arendpolis

Joviania/Aloandia

Goiania/Trindade

Quirinopolis/Lagoa do
Bauzinho

Aurilandia/Sao Joao da
Paralna

Bela Vista de Goias

Pontalina/Aloandia

Itapuranga/Guaraita

Itapuranga/Guaraita

Goiania/Trindade

Taquaral de Goias/Rianapolis

Petrolina de Goias/Santa Rosa

de Goias

Niquelandia/Colinas do Sul

Bela Vista de Goias

Claudinapolis/Santa Bérbara

Carmo do Rio Verde

CGE Quvidoria Go

SEINFRA

o 2
cr s et — (INFRA ‘&

Sul Goiano

Centro goiano

Sul Goiano

Centro goiano

Sul Goiano

Centro goiano

Centro Goiano

Sul Goiano

Centro Goiano

Centro goiano

Centro Goiano

Centro Goiano

Centro Goiano

Norte Goiano

Centro Goiano

Centro Goiano

Centro goiano

Informacao sobre
manutencao

Tapa-buraco

Reparo e
manutencédo de
rodovias

Reparo e
manutencéo de
rodovias

Tapa-buraco

Manutencédo de
ponte.

Manutencéo de
canaletas e bueiros

Manutencgéo de
canaletas e bueiros

Reparo e
manutencédo de
rodovias

Contratos/Projetos

Reparo e
manutencéo de
rodovias

Rocagem/pode de
arvore

Rocagem/poda de
arvore

Ponto frequente de
acidentes

Manutencéo de
canaletas e bueiros

Rocagem/poda de
arvore

Reparo e
manutencéo de
rodovias
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9.5 Diretoria de Planejamento (DPL)

A Diretoria de Planejamento (DPL), por meio da Geréncia de Planejamento
(GEPLA), respondeu a 18 manifestacoes.

Desse total, 27,8% foram consideradas resolutivas, considerando-se como
resolutivas as demandas em que houve fornecimento de dados solicitados e/ou
efetiva execucao da solicitacao, observados os critérios de viabilidade técnica e
necessidade. A seguir, apresentam-se essas manifestacoes:

GO0-410 Porteirdo/Edéia Sul Goiano Dados historicos
GO-080 Goiania/Nerépolis Centro Goiano Dados histéricos

Andlise de sugestao de
administracédo de
portos no Estado de

Goias
GO-178 Jatai Sul goiano Construgao de
rodovias
Go-217
GO-139 Caldas
Novas/Piracanjuba/Cataldo/Bela Sul goiano Contratos/Projetos
GO-210

Embora o relatério anual trate, em regra, das manifestacdes referentes ao ultimo
exercicio encerrado, faz-se necessério evidenciar a boa pratica administrativa
relacionada a continuidade dos trabalhos e ao acompanhamento das demandas
apresentadas pelos cidadaos/usuarios, ainda que originadas em exercicios
anteriores.

Nesse contexto, a Diretoria de Planejamento (DPL), em conjunto com a Geréncia
de Planejamento (GEPLA), apresentou, em fevereiro de 2026, o resultado de
estudo preliminar de viabilidade técnica e econbmica decorrente de
manifestacéo registrada no ano de 2024, sob o protocolo n® 2024.1216.105124-
96.

A época, o manifestante solicitou informacées acerca da existéncia de previsao,
por parte do Estado de Goias, para a construgdo de uma ponte sobre o Rio
Paranaiba, destinada a interligar o municipio de Anhanguera/GO ao distrito de
Amanhece/MG, considerando as obras de pavimentacédo da rodovia MG-414 e
0S potenciais impactos positivos para o desenvolvimento regional.

Apods a andlise inicial, a Ouvidoria encaminhou a demanda a DPL e a GEPLA, a
fim de verificar a existéncia de planejamento de obras em andamento ou previsto
para a construcao da referida ponte. Em resposta, a Geréncia de Planejamento
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realizou estudo de viabilidade técnica e econémica, o qual foi submetido a
apreciacdo da Diretoria para as providéncias cabiveis.

Na andlise técnica preliminar, constatou-se a inexisténcia de conexao rodoviaria
entre os Estados de Goias e Minas Gerais naquele trecho, uma vez que as obras
de pavimentacdo da MG-414 avancavam até a divisa estadual, sem a
correspondente implantacdo de ponte sobre o Rio Paranaiba e ligacdo com a
malha viéria goiana.

Ainda durante o estudo, foram identificados diversos beneficios potenciais da
obra, tais como a complementariedade entre os Estados, a integracdo de
mercados, a criacdo de um corredor logistico para otimizacao do fluxo de cargas,
a reducao de custos operacionais e o fortalecimento das economias locais. Com
base nessas informagfes, a manifestacdo foi devidamente finalizada e a
resposta encaminhada ao manifestante.

Ja em 2026, a Geréncia de Planejamento procurou a Ouvidoria para informar
sobre o andamento das tratativas relacionadas ao tema, motivada pelos
desdobramentos da manifestacdo anteriormente registrada, e manifestou
interesse em apresentar as acées desenvolvidas. Durante a apresentacéo, foi
informado que, no evento da ENACOR, realizado em 2025, em Belo
Horizonte/MG, houve avanco no didlogo institucional entre a GOINFRA e o
Departamento de Estradas e Rodagens do Estado de Minas Gerais (DER-MG),
culminando na celebracédo do Protocolo de Inten¢des n°® 100/2025-00, com o
objetivo de planejar as denominadas “Rotas de Integracéo Interestaduais”.

A assinatura do referido Protocolo de Intengdes representou o primeiro passo
para a efetiva integracao entre os Estados, viabilizando o avanco das tratativas
necessarias a execucao das obras de conexao interestadual e a formalizacéo de
futuros instrumentos de cooperacgdo, incluindo a construgdo da ponte. Essa
iniciativa, desenvolvida pela GOINFRA por meio da Diretoria de Planejamento e
da Geréncia de Planejamento, projeta beneficios relevantes, como a melhoria da
mobilidade regional, o fortalecimento do escoamento da produgé&o agroindustrial,
a atracao de investimentos, o estimulo ao turismo e o aumento da seguranca e
eficiéncia no transporte.

Ressalta-se que a acdo também se alinha as diretrizes de integracéo previstas
no Plano Nacional de Logistica, ao promover a adequacao da malha rodoviaria
para conexao com o Triangulo Mineiro e ao assegurar a aplicacéo dos recursos
publicos em iniciativas de interesse coletivo. Além disso, evidencia a boa pratica
administrativa da GOINFRA no sentido de dar continuidade as demandas da
sociedade, demonstrando que manifestacdes individuais, quando analisadas
tecnicamente, podem subsidiar a formulacdo e o aprimoramento de politicas
publicas.
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Na sequéncia, apresentam-se imagens do evento ENACOR 2025, realizado em
Belo Horizonte/MG, bem como do Protocolo de Intencdes n° 100/2025-00
celebrado entre os Estados.

R e S

Fig.12 (Registro da participacéo da GOINFRA no evento ENACOR 2025, realizado em Belo
Horizonte/MG)

{NFRA GO
0 & 2025-00 b
PROTOCOLO DE INTENCOES N 100/ lNFRA
projetos de infraestrutura, com agdes conjuntas e integradas, em trechos rodovidrios que
PROTOCOLO DE INTENCOES que entre si conectam os dois estados, ao longo dos mais de 1.600 kin de fronteira Goids-Minas Gerais.
celebram a  AGENCIA GOIANA  DE

INFRAESTRUTURA E  TRANSPORTES - 5-DANATUREZA DO AJUSTE

GOINFRA, e o DEPARTAMENTO DE

FESTRADAS DE RODAGEM DO ESTADO DE 0 presente PROTOCOLO DE INTENGOES constitui acordo de cooperagio técnica, tendo por
MINAS GERAIS - DER/MG, na forma que objetivo a execugdo de agdes de interesse comum, ndo gerando obrigagdes de natureza

financeira, trabalhista, previdencidria ou de qualquer outra espécie, e ndo vincula
juridicamente os participes, servindo apenas para formalizar o propdsito de futura
cooperagio.

segue:

1= DAS PARTES E SEUS REPRESENTANTES
6~ DA PUBLICIDADE E PROMOGAO INSTITUCIONAL

lado a AGENCIA GOIANA DE INFRAESTRUTURA E TRANSPORTES (GOINFRA),

De u
autarquia estadual, inscrita no CNPJ/MF sob o n® 03.520.933/0001-06, com sede na Qualquer agdo promocional ou divulgagio relacionada aos objetivos deste Termo deverd
Avenida Gov. josé Ludovico de Almeida, n® 20, Conjunto Caigara, Goidnia/GO, neste ato possuir caréter i e educativo,

representada por seu Presidente PEDRO HENRIQUE RAMOS SALES, brasileiro, inscrito no obrigatoriamente a participagao de todos os participes.

CPF n? 002.080.231-51, residente e domiciliado em Goidnia/GO, de outro lado o
DEPARTAMENTO DE ESTRADAS DE RODAGEM DO ESTADO DE MINAS GERAIS (DER- 7= DAVIGENCIA E PUBLICAGAO
MG), autarquia estadual, inscrita no CNP| sob o n® 17.309.790/0001-94, com sede na

Avenida dos Andradas, n® 1120, Bairro Santa Efigénia, Belo Horizonte/MG, CEP 30120-016, 0 presente Termo terd vigéncia de 4 (quatro) meses, contados da data de sua assinatura,
neste ato por seu r-Geral MATHEUS AES NOVAIS, brasileiro, podendo ser encerrado a qualquer tempo mediante acordo entre as partes.

inscrito no CPF n? 089.704.616-12, residente e domiciliado em Belo Horizonte/MG.

8- ASSINATURAS

2 - FUNDAMENTAGAO LEGAL
E, por estarem de pleno acordo, firmam o presente PROTOCOLO DE INTENCOES em 4
0 presente PROTOCOLO DE INTENGOE! cbrado com fundamento na Lei Federal n® (quatro) vias de igual teor e forma, na presenga das testemunhas abaixo.
14,133/2021, que dispde sobre as lic & contratos administrativos, e no Decreto n®
11.531/2023, que regulamenta a celebragdo de acordos e termos de cooperagao téchica Belo Horizonte/MG, 30 de outubro de 2025.

sem transferéncia de recursos financeiros.

3~ DA FINALIDADE =

2 SN
0 presente PROTOCOLO DE INTENGOES entre a GOINFRA ¢ 0 DER/MG tem por finalidade DRO HENRIQUE RAMOS SALES MATHEUS GUIMARAES NOVAIS
Presidente da GOINFRA Diretor Geral DER-MG

formalizar entendimentos e conjugar esforgos entre as partes para desenvolver agdes de
planejamento integrado de infraestrutura viéria, com vistas 3 integragdo logistica e
econdmica entre os Estados de Goids e Minas Gerais, promovendo:
i Melhoria da conectividade rodovidria interestadual;
ii.  Racionalizagio de custos operacionais; e
jii,  Fortalecimento da integrago regional de carter estratégico e de interesse piblico.

BRI = TE HjAS:

4-DOOBJETO i = @ TES =
4 N =

41,0 presente PROTOCOLO DE INTENGOES tem como objeto a cooperagio técnia entre os :)A Nome.

participes para planejamento, e gestdo das malhas rodovidrias, envolvendo a exdcugio de CPF: CPF:

PROTOCOLO DE INTENGOES - GOINFRA/DER-1MG Vs
PROTOCOLD DE INTENCOES ~ GOINFRA/DER-MG 2 ‘

Fig.13 (Protocolo de Intengdes n° 100/2025-00 celebrado entre os Estados de Goias e Minas
Gerais)
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9.6 Diretoria de Gestéo Integrada (DGI)

Seguindo a prerrogativa normativa prevista no Decreto n° 10.466/2024, que
regulamenta as Ouvidorias do Poder Executivo Estadual e atribui a Ouvidoria
Setorial 0 papel de intermediar as relagdes entre o cidadao/usuario e o 6rgéo
publico, bem como propor ajustes e aperfeicoamentos nos processos internos
com base nas manifesta¢gdes da sociedade, a Ouvidoria da GOINFRA provocou
a Diretoria de Gestdo Integrada (DGIl) para a adocdo de acbes de
conscientizacao dos servidores quanto ao uso de veiculos oficiais.

A iniciativa decorreu da reincidéncia de manifestacdes do tipo dendncia
relacionadas ao uso indevido de veiculos oficiais, em desacordo com a Instrugéo
Normativa n° 04/2025, que dispbe sobre a utilizagdo das frotas oficiais da
GOINFRA. A solicitagcao foi formalizada por meio de processo no Sistema
Eletronico de Informacgdes (SEI), ocasido em que a Ouvidoria reconheceu e
parabenizou as iniciativas ja adotadas pela DGI e pela Geréncia de Transporte
(GETRA), especialmente a divulgacdo da referida normativa na intranet
institucional.

No entanto, diante do volume de denlncias envolvendo o uso de veiculos para
fins diversos ao interesse publico, a Ouvidoria destacou a necessidade de
reforcar a conscientizacdo dos servidores quanto a observancia rigorosa das
normas e ao conhecimento das penalidades previstas, como medida preventiva
para evitar novas irregularidades.

Nesse sentido, em outubro de 2025, a Ouvidoria sugeriu que a DGI, em conjunto
com a GETRA, promovesse a elaboracdo e divulgacdo de um comunicado
interno educativo sobre as penalidades previstas na Instrucdo Normativa.
Atendendo a demanda, a DGl e a GETRA atuaram de forma proativa e
elaboraram um plano de trabalho destinado a execu¢do da campanha e ainda,
procedeu com a elaboracdo da IN 06/2025 com o objetivo de disciplinar,
padronizar e fortalecer os procedimentos relativos a utilizacdo, guarda e controle
dos veiculos oficiais, em consonancia com o Decreto n° 9.541/2019 e demais
dispositivos legais aplicaveis.

Coube a Comunicacao Setorial (COSET) a preparacéao e divulgacdo do material
educativo na intranet durante esse periodo. Ressalta-se que essa articulacédo
intersetorial resultou em uma campanha atualizada, didatica e acessivel,
utilizando-se de multiplos canais institucionais, tais como o Portal do Servidor,
grupos corporativos de WhatsApp e contetdos audiovisuais.

Destaca-se que a medida adotada apresentou resultados significativos, tendo
em vista a reducdo drastica no numero de denuncias ap0s a divulgagédo da
campanha, ndo havendo, até o momento da elaboracéo deste relatorio, o registro
de novas manifestacdes dessa natureza procedentes junto a Ouvidoria.
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9.7 Geréncia de Ouvidoria (GEOUV)

No que se refere a atuacédo da Geréncia de Ouvidoria, ao longo de 2025 foram
produzidas 331 informacdes, elaboradas a partir de diferentes contextos. Essas
informagdes decorrem, entre outros fatores, de situagbes em que o0
entendimento sobre determinado tema ja se encontra pacificado apds
manifestacbes anteriores da area técnica; da orientagcdo ao cidadao para
realizacdo de busca ativa na pagina de Acesso a Informacdo do site da
GOINFRA, guando os conteudos ja se encontram disponiveis, em consonancia
com a transparéncia ativa; de casos classificados no sistema como resposta
insatisfatoria, nos quais ndo cabia novo reenvio a area técnica; e, ainda, de
situacbes em que a linguagem excessivamente técnica ou juridica utilizada
demandou a atuacdo da Ouvidoria para adequacao do contetdo a linguagem
cidada, clara e acessivel.

Cabe destacar que os relatérios mensais elaborados pela Ouvidoria subsidiam
as unidades béasicas e complementares com informacdes sobre sua
resolutividade e a quantidade de manifestacfes respondidas no periodo. A partir
dessas analises, a propria Ouvidoria identifica pontos fortes e oportunidades de
melhoria na execucdo das demandas da sociedade e nos fluxos internos.
Ressalta-se, ainda, que as recomendacdes eventualmente direcionadas a
GOINFRA tém como base o atendimento prestado no respectivo més e visam
aprimorar a forma de elaboracao e entrega dos servigos, com foco no aumento
da resolutividade.

Ao longo do ano de 2025, a Ouvidoria promoveu reunifes regulares com o
objetivo de identificar oportunidades de melhoria no atendimento ao cidadéo e
fortalecer a integracao entre as areas técnicas e as acdes desenvolvidas.

10 RESULTADOS PERCEBIDOS PELOS CIDADAOS

Durante o ano de 2025, foram registrados 11 elogios, 0 que representa um
aumento de aproximadamente 83% em relagdo ao ano anterior. Os elogios
direcionaram-se, majoritariamente, a Diretoria de Manutencdo, com destaque
para a Geréncia de Melhoramentos Rodoviarios (GEMRU), que recebeu 1
registro, e para a Geréncia de Manutencao Viaria (GEMVI), com 4 registros, em
razao das manutencdes realizadas nas rodovias.

A Diretoria de Obras Rodoviarias (DOR) também recebeu 3 elogios, relacionados
as acoes de pavimentacdo de rodovias. A Ouvidoria, por sua vez, foi
contemplada com 3 elogios, atribuidos a cordialidade e a qualidade no
tratamento das manifestacdes

Além dos dados apresentados, a percepcdo dos usuarios sobre os servigos
prestados pela GOINFRA também se evidencia por meio de seus préprios
relatos. Nesse sentido, destacam-se, a seguir, alguns comentarios registrados
pelos manifestantes apos o atendimento de suas demandas, apresentados em
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sua forma original, com o objetivo de preservar a autenticidade das
manifestacdes:

Manifestacao 2025.0925.130038-53 “Gostaria de parabenizar esta Ouvidoria
pelo excelente trabalho que vem sendo realizado em prol dos municipes. O
atendimento tem se destacado pela eficiéncia, cordialidade e comprometimento
com as demandas da populacdo. Meus sinceros agradecimentos e votos de
continuidade nesse 6timo servigo!” (Manifestacao do usuario — transcricao literal)

Manifestacdo  2025.0903.113006-63  “Atencdo, capricho, agilidade,
competéncia. Nunca tinha sido tdo bem atendido num 6rgéo publico, na vida.
(Manifestacdo do usuario — transcrigao literal)

Manifestacao 2025.0924.095455-77 “atendimento muito agio e eficaz, o retorno
do atendimento muito rapido e a resolucéo do problema resolvido com rapidez e
eficiéncia.” (Manifestacdo do usuério — transcricao literal)

Manifestacao 2025.1020.181545-30 “Vocés estao de parabéns pela presteza e
atencdo com o cidaddo. Até ligaram para avisar dos procedimentos. Valeu
mesmo.” (Manifestacdo do usuario — transcricao literal)

Manifestacdo 2025.1014.095112-29 “Otimo  atendimento, atendentes
atenciosos e realmente preocupados em resolver a demanda do usuario.”
(Manifestacdo do usuario — transcricao literal)

Essas foram apenas algumas das manifestagbes de reconhecimento
direcionadas a GOINFRA ao longo do periodo analisado, as quais contribuem
para explicar os elevados indicadores de resolutividade e satisfacao
apresentados pela Agéncia em 2025. Ao considerar tais indicadores como
parametro da atencdo dispensada ao cidaddo/usuario, destaca-se a
resolutividade de 76% das manifestacdes, a nota 9,0 de recomendacao atribuida
pelos manifestantes e o tempo médio de resposta de 4,8 dias.

Esses resultados ganham ainda maior relevancia quando comparados a média
do Estado, que apresentou 56% de resolutividade, nota 7,4 de recomendacao e
tempo médio de resposta de 6,6 dias, especialmente considerando a elevada
complexidade dos servicos prestados pela GOINFRA, responsavel por mais de
21.000 km de malha viaria, além da execucdo de obras, manutencao,
monitoramento do transito e gestdo de um expressivo volume de obras civis.

Ressalta-se, ainda, que, em 19 de agosto de 2025, durante o 2° encontro de
Ouvidoria da GOINFRA, a alta gestao reforgou, junto as Unidades, a importancia
da observancia as recomendacbes apresentadas nos relatérios mensais de
Ouvidoria, com o objetivo de aprimorar continuamente 0s processos internos e
ampliar a capacidade de escuta e atendimento as demandas dos cidaddos. A
imagem do evento pode ser conferida abaixo:
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Fig.14 (2° encontro de Ouvidoria da GOINFRA)

11 SUGESTAO DE MELHORIAS

A Lei Federal n® 13.460/2017 estabelece, em seu art. 14, inciso I, que o relatorio
de gestao deve apresentar sugestfes de melhoria para a administracao publica.
No ambito estadual, o Decreto n° 10.466/2024 dispde, em seu art. 4°, inciso X,
qgue a Ouvidoria deve elaborar relatérios capazes de subsidiar a adocao de
medidas de correcdo e prevencdo de falhas e omissdes na prestacdo dos
servicos publicos. De forma complementar, a Instrugdo Normativa CGE n°
1/2025 prevé, em seu art. 24, inciso V, que o relatorio anual deve contemplar as
acOes consideradas exitosas, as principais dificuldades enfrentadas, as
propostas de melhoria, bem como a indicacdo dos responsaveis pela
implementagé&o e dos respectivos prazos.

Em atendimento a esses normativos, a Ouvidoria Setorial elencou pontos
relevantes para analise pela Presidéncia e, simultaneamente, pela Diretoria de
Seguranca Viaria (DSV), no ambito de suas geréncias, conforme apresentado a
sequir:

11.1 Geréncia da Faixa de Dominio (DSV/GEMFAD)

A Ouvidoria sugere que, nas proximas demandas relacionadas a ocupacao
irregular da faixa de dominio, especialmente aquelas registradas por meio dos
canais de Ouvidoria, a unidade adote atuacédo conforme a legislacéo vigente,
com a devida analise técnica e, quando cabivel, a realizacdo de vistoria ou a
apresentacao de justificativa fundamentada.
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A recomendacgédo fundamenta-se no fato de que, ao longo de 2025, foram
registradas manifestacées em que as respostas indicaram a nao realizacdo de
vistorias individualizadas, em razao de acdes institucionais em andamento, como
o levantamento e cadastramento das ocupacdes e a expectativa de edicdo de
novo marco legal.

Nesse sentido, considerando o disposto na Lei n°® 14.408/2003, recomenda-se
que as respostas as manifestacdes passem a refletir a atuacdo da unidade com
base na legislacdo atualmente vigente, evitando a ado¢do de respostas
padronizadas que indiquem a impossibilidade de fiscalizacao individual.

A presente sugestdo visa contribuir para o aprimoramento da atuacéo
institucional, com foco na padronizacdo das respostas, no aumento da
resolutividade e na garantia da seguranca viaria e da protecéo dos cidadaos.

Considerando a natureza da recomendacao, que se refere ao aprimoramento
das respostas e a atuacdo nos atendimentos futuros, sugere-se sua aplicacéo
imediata no ambito das proximas demandas recebidas, ndo havendo
necessidade de prazo especifico para implementacdo, mas sim de observancia
continua nos atendimentos realizados.

11.2 Geréncia de Educacéo e Fiscalizacdo para o Transito (PRESIDENCIA
DSV/GEFET)

Durante o ano de 2025, foram recebidas 24 manifestacGes relacionadas a
pedidos de prescricdo de multas ou decadéncia de prazos, o que tem gerado
impacto em diferentes frentes de atuacdo da Geréncia de Educacdo e
Fiscalizacdo de Transito (GEFET), com aumento da demanda de trabalho em
atividades correlatas. Ressalta-se que esse quantitativo se refere apenas as
manifestacdes registradas nos canais de Ouvidoria, sendo possivel que o
volume total de demandas dessa natureza seja ainda mais expressivo quando
considerados os pedidos protocolados diretamente junto a unidade, inclusive por
representantes legais.

Observa-se que a recorréncia dessas manifestacdes esta associada, em parte,
a adocdao de estratégias por parte de infratores que, ao identificarem fragilidades
no cumprimento dos prazos legais para julgamento, passam a interpor recursos
e defesas de forma reiterada, com a expectativa de ndo apreciacdo tempestiva
e consequente extincdo da penalidade.

Diante desse cenario, a Ouvidoria sugere a realizacdo de ajustes nos fluxos e,
guando cabivel, na estrutura das comissfes responsaveis pelo julgamento das
infracOes de transito, com foco no cumprimento dos prazos legais. Para tanto,
recomenda-se a avaliacdo, pela alta gestdo, da necessidade de apoio
institucional e eventual adequacéo de recursos, de modo a viabilizar a atuacao
tempestiva das comissdes.
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A adocgédo de medidas que assegurem o julgamento tempestivo contribui para
interromper esse ciclo, fortalecer o carater educativo e punitivo das sancoes,
especialmente nos casos de infracfes graves e gravissimas, evitando prejuizos
ao erario decorrentes da prescricdo, em consonancia com 0s principios da
eficiéncia administrativa e do interesse publico.

Considerando que a implementacg&o da presente recomendacao pode demandar
ajustes nos fluxos internos e eventual reestruturacdo das comissoes
responsaveis pelo julgamento, sugere-se o prazo de até 6 (seis) meses para que
a unidade avalie a viabilidade de adocdo das medidas propostas, podendo,
nesse periodo, apresentar eventuais avancgos, plano de acdo ou justificativa
guanto a sua nao implementacao.

Os prazos indicados nas recomendacfes tém como objetivo subsidiar o
acompanhamento das recomendacdes pela Ouvidoria Setorial, em atendimento
ao disposto na Instrucdo Normativa CGE n° 1/2025, que prevé a indicacao de
responsaveis e prazos, respeitando a autonomia administrativa das unidades
envolvidas e contribuindo para o aprimoramento continuo dos servicos
prestados.

12 CONCLUSAO

Durante o ano de 2025, a GOINFRA demonstrou atencédo efetiva as demandas
do cidadao/usuario, o que se refletiu nas acdes adotadas ao longo do periodo,
no fortalecimento da transparéncia ativa e nos elevados indicadores de
resolutividade e satisfacdo. No entanto, ressalta-se que o aprimoramento da
qualidade das politicas publicas e do atendimento ao cidaddo deve permanecer
como compromisso continuo da GOINFRA.

A atuacdo da Ouvidoria Setorial contou com apoio consistente da alta gestao e
das unidades basicas e complementares da Agéncia, assegurando um canal
permanente de dialogo institucional e favorecendo a adoc¢édo de boas praticas
administrativas voltadas a melhoria continua dos servicos publicos. Destaca-se,
ainda, o suporte dos normativos da Controladoria-Geral do Estado (CGE), em
especial aqueles relacionados ao Programa de Compliance Publico, bem como
dos demais programas implementados pelos 6rgéos de controle, que fortalecem
a atuacado da Ouvidoria, ampliam a padronizacdo dos procedimentos e
contribuem para o aprimoramento da transparéncia, da integridade e da
gualidade do atendimento ao cidadao.

Considerando que os temas recorrentes das manifestacdes estdo diretamente
relacionados aos servicos prestados pela Administracdo Publica, o presente
relatorio consolida-se como instrumento relevante de apoio a tomada de decisao,
orientando a alta gestdo e as unidades da GOINFRA na formulagdo, no
aperfeicoamento e na continuidade de politicas publicas pautadas na escuta
ativa da sociedade, na transparéncia e na resolutividade das demandas.
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