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1. APRESENTAGAO

O presente relatorio consolida informagdes sobre as manifestagdes tipicas de
Ouvidoria (sugestdes, denuncias, reclamacgoes, elogios, pedidos de acesso a
informacéo, solicitacbes de providéncias e demandas de simplificacdo de
servigos publicos), registradas por usuarios de servigos publicos no ano de 2023
em nossos canais de atendimento.

Ademais, este documento tem como objetivo dar visibilidade aos resultados do
ano de 2023 acerca do trabalho executado e garantir transparéncia as agdes
realizadas, além de disseminar o campo de atuagado da Ouvidoria com objetivo
de potencializar e aprimorar o atendimento da Agéncia Goiana de Infraestrutura
e Transportes — GOINFRA.

A Lei Federal n°® 13.460/2017 estabelece em seu art. 14°, inciso Il, art. n® 15,
paragrafo unico e o Decreto Estadual n°® 9.270/2018 estabelece em seu art. 5°,
inciso VI, que as Ouvidorias deverao elaborar relatorio de gestdo anual e que
deve ser encaminhado a autoridade maxima do 6rgao a que pertence a unidade
e ouvidoria, além de ser disponibilizado integralmente na internet.

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

I. O numero de manifestagcdes recebidas no ano anterior;
[I.  Os motivos das manifestacdes;
[ll. A analise dos pontos recorrentes;
IV. As providéncias adotadas pela administracdo publica nas solugdes
apresentadas.

Além de atender a exigéncia legal, o relatério estabelece e fortalece a atuagao
institucional da Ouvidoria como fomentadora estratégica de melhorias de
processos, motivada pela participagcdo dos cidaddos, gestores e
beneficiarios/usuarios das politicas e programas da GOINFRA.

Outrossim, a disponibilizacdo de informagdes por meio deste relatorio visa
atender a necessidade de transparéncia publica, ampliando a visibilidade dos
resultados alcancados a partir da prestacdo de servigos publicos a sociedade.
Do mesmo modo, o documento oferece aos gestores publicos subsidios para a
tomada de decisdes no que tange as possiveis alteragdes, corregbes ou mesmo
implementacao de novas agoes, visando sempre a oferta de servigos publicos
com qualidade.

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

A Ouvidoria tem como principal competéncia atuar como interlocutora e canal de
comunicacao entre o cidadao e a Administracdo Publica, de modo que as
manifestacbes decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem uma
continua melhoria dos servigos publicos prestados.

O objetivo fundamental é promover, em colaboragdo com os demais o6rgaos de
defesa dos direitos do usuario, a participagao do cidadao na Administracéo
Publica, recebendo, analisando e encaminhando as autoridades competentes as
manifestacdes, e, com base nelas, sugerir melhorias na prestagao dos servigos
publicos ofertados.

3. PAPEL DA OUVIDORIA

As atividades desenvolvidas pela Ouvidoria sdo estabelecidas pelo Decreto
Estadual n° 9.270, de 18 de julho de 2018, que define a responsabilidade das
agdes de participagao social, os objetivos, os principios, os instrumentos, as
formas de comunicagdo com o usuario, o tratamento para denuncias, a estrutura
e o funcionamento das ouvidorias, dentre outros.

Art. 4° Compete as ouvidorias:

| — Promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios
de servicos pubicos, nos termos da Lei federal n° 13.460, de 26 de
junho de 2017;

Il — Receber, analisar e responder todas as manifestac6es que lhes
forem encaminhadas;

IIl — receber, analisar e encaminhar os pedidos de acesso a informagéo
de que trata a Lei estadual n® 18.025, de 22 de maio de 2013;

IV — Processar informacfes obtidas por meio das manifestacdes
recebidas e das pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade
de subsidiar as acGes de governo;

V — Monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servigos,
encaminhando sugestdes a Secretaria de Estado de Gestdo e
Planejamento (SEGPLAN);

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

VII — Produzir e analisar dados e informacdes sobre as atividades de
ouvidoria realizadas, bem como propor e monitorar a adogcdo de
medidas para a correcao e prevencdo de falhas e omissdes na
prestacdo de servicos publicos, caso necessario;

VIl — Atuar em conjunto com 0s demais canais de comunicagdo com o
usuario de servicos publicos, orientando os seus agentes acerca do
tratamento relacionado a manifestacdes apresentadas pelos usuarios;
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IX — Executar a¢Bes de mediacdo e conciliagdo, bem como adotar
outras medidas para a solucdo pacifica de conflitos entre servidores,
cidadaos, usuarios de servicos, 6rgaos e entidades referidos no §1° do
art. 1° deste Decreto, com a finalidade de ampliar a resolutividade das
manifestacdes recebidas e melhoria da efetividade das atividades.

Paragrafo unico. Para a consecugéo de seus objetivos, as ouvidorias,
em carater preliminar, na busca de indicios de autoria e materialidade,
poderdo realizar diligéncias, solicitar documentos que demonstrem a
realidade dos fatos, bem como ter acesso as ferramentas de trabalho
e bancos de dados.

A Ouvidoria da GOINFRA, apesar das atribuicdes e competéncias dispde de uma
estrutura de cargos aquém do desejavel.

Além do servidor ocupante da funcédo de Ouvidor Setorial, a equipe conta com
02 (duas) colaboradoras de nivel superior.

A fim de alcancar a diversidade na realizagédo das atividades, a Ouvidoria trata
as manifestacdes do cidadéo registradas principalmente no Sistema de Gestéo
de Ouvidoria — SGO/CGE, e mais, elabora relatorios gerenciais, realiza o
atendimento presencial ao publico e o online por meio de (e-mails, presencial e
de ligacOes telefonicas), além de atender as demandas da Transparéncia.

Quanto a capacitacdo, os membros da equipe sdo incentivados a participar de
eventos, seminarios e cursos 0s quais sdo 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 todos os tipos de manifestacdes registradas, a Ouvidoria da
GOINFRA atendeu 890 manifestacdes durante o ano de 2023.

O Sistema de Gestdo de Ouvidoria - SGO da Controladoria Geral do Estado,
registrou no ano de 2022, 716 manifestagdes destinadas a GOINFRA, isso
significa que para o ano de 2023 houve um aumento de 24,30% de
manifestacdes para atendimento.

ooooooo
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Grafico 5: Quantidade de Manifestacoes por Més e Ano

5

Jan 2023 mar 2023 mai 2023 jul 2023 set 2023
Fig. 01 (Fonte: Painel de Dados Estatisticos da Ouvidoria IMB/CGE)

Na figura 01, observa-se a distribuicdo das manifesta¢des durante o periodo de
12 meses, com uma média aproximada de 74 manifestacbes por més. Neste
indicador, destaca-se um numero superior a 100 manifestacdes para o més de
abril, em virtude, do periodo apds as chuvas, onde o crescimento da vegetacao
ao logo dos 21.270 km da malha rodoviaria demanda muita manutengéo para
supressao de vegetacdo as margens da rodovia, além do aumento expressivo
de solicitagbes para manutencao de tapa buraco.

Cabe destacar, que do total de 890 manifestagdes cadastradas no SGO e
direcionadas a GOINFRA, a Ouvidoria Setorial elaborou cerca de 146
informagdes dentro do Sistema Eletrénico de Informagdes - SEI, ou seja, isso
representa aproximadamente 16,4% de respostas produzidas para os
manifestantes, sem a necessidade de encaminhar a manifestacéo para as areas
técnicas. O objetivo desta forma de trabalho consiste em agilizar a resposta para
o manifestante, e minimizar a carga de processos enviados para as areas
técnicas.

A seguir, serdo descritos os principais tipos de manifestagfes registradas no
SGO e que tiveram tratamento pela Ouvidoria da GOINFRA ao longo de 2023,
classificados por tipos de manifestacdes conforme estdo definidos no Decreto
Estadual n°® 9.270/2018.
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4.1 Reclamacgao

Selecione o periodo

Grafico 1: Qtde. de manifestacoes por tipo de
E . . manifestacao

Tempo Médio

de Respostas 5 7
I

EM DIAS
Reclamacgdo

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

Na figura 02, observa-se o indicador tipificado como Reclamacéo: demonstragéo
de insatisfagdo relativamente a determinada politica ou servigo publico.

As manifestagbes destinadas a GOINFRA, tem como fator motivador em sua
grande maioria as tipificadas em Reclamagdées com 48,76% do total de
manifestacdes tratadas durante o ano.

Ressalta-se a celeridade que a Ouvidoria oferta ao tratar este tipo de
manifestacédo, ao passo que o Estado tem tempo médio de resposta para esse
tipo de manifestacdo 9,0 dias, a GOINFRA tem acolhido a manifestacdo e
apresentado uma resposta ao manifestante no tempo médio de 5,7 dias.

4.2 Solicitagao

Selecione o periodo

Grafico 1: Qtde. de manifestacées por tipo deljg
@ . . manifestacao

Tempo Médio

de Respostas 3 5
I

EM DIAS

Solicitagdo

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

Na figura 03, observa-se o indicador tipificado como Solicitagdo: Requerimento
de adogéo de providéncia por parte da Administracdo;

As manifestagdes tipificadas como Solicitagdes representam cerca de 21,13%
do total de manifestagdes tratadas durante o ano.

Ressalta-se a celeridade que a Ouvidoria oferta ao tratar este tipo de
manifestacdo, ao passo que o Estado tem tempo médio de resposta para esse
tipo de manifestagdo 6,7 dias, a GOINFRA tem acolhido a manifestagéo e
apresentado uma resposta ao manifestante no tempo médio de 3,5 dias.
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4.3 Pedidos de Acesso a Informagao

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 Informacdo — L.A.l.), a Lei Estadual n® 18.025/2013
e o Decreto Estadual n° 10.306/2023, que s&o os fundamentos legais que
garantem o acesso a informacao.

Selecione o periodo

Grafico 1: Qtde. de manifestacoes por tipo de
. . manifestacao

Tempo Médio

de Respostas 6 4
I

EM DIAS
LAI/LGPD

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

Na figura 04, observa-se o indicador tipificado como L.A.l.: Manifestagéo
direcionada aos 6rgaos 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
informacgdes especificas acerca de determinado assunto.

As manifestagdes tipificadas como L.A.l. representam cerca de 11,46% do total
de manifestacdes tratadas durante o ano.

Ressalta-se a celeridade que a Ouvidoria oferta ao tratar este tipo de
manifestagédo, ao passo que o Estado tem tempo médio de resposta para esse
tipo de manifestacdo 10,5 dias, a GOINFRA tem acolhido a manifestagcéo e
apresentado uma resposta ao manifestante no tempo médio de 6,4 dias.

Sendo a maioria dos pedidos direcionados para os projetos de execugao de

obras rodoviarias.

4.4 Dentlincias

Selecione o periodo

01/01/2023 | | 31/12/2023 : Grafico 1: Qtde. de manifestacgoes por tipo de

. . manifestacdo

Tempo Médio

de Respostas 9 1
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EM DIAS
Dendinda

Fig. 05 (Fonte: Painel de Dados Estatisticos da Ouvidoria IMB/CGE)

Na figura 05, observa-se o indicador tipificado como Denuncia: Comunicagdo da
pratica de ato ilicito cuja solugdo dependa da atuagdo de o6rgdos apuratorios
competentes.
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As manifestagdes tipificadas como Denuncia representam cerca de 5,16% do
total de manifestacdes tratadas durante o ano.

Ressalta-se a celeridade que a Ouvidoria oferta ao tratar este tipo de
manifestacdo, a GOINFRA tem acolhido a manifestagdo e apresentado uma
resposta ao manifestante com tempo médio de 9,1 dias. Em relacdo aos demais
tipos de manifestagdes, € natural um aumento no periodo de tempo de resposta,
tendo em vista, que o tratamento para Denuncias requer uma pratica diferente
das demais manifestagdes, considerando os critérios definidos pela
Controladoria Geral do Estado por meio da Instrugdo Normativa 02/2021.

4.5 Elogio

Selecione o perfodo

01/01/2023 | | 31/12/2023 | Grafico 1: Qtde. de manifestacoes por tipo de
@ . . manifestacao

Tempo Médio

de Respostas 1 4
I

EM DIAS

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

Na figura 06, observa-se o indicador tipificado como Elogio: Demonstragéo,
reconhecimento ou satisfagao referente a execugdo de determinada politica ou
servigo publico oferecido ou atendimento recebido.

No indicador é possivel perceber que o numero de manifestagdes recebidas
como sendo do tipo Elogio, representam apenas 1,24% do total das
manifestagdes registradas no ano, embora seja um numero baixo em relagdo ao
total de manifestacdes para o ano de 2023, é importante ressaltar que houve um
aumento em relagao ao ano de 2022, ou seja, cerca de 120% para esse tipo de
manifestagéo, sendo predominante o Elogio para a conduta do servidor: O modo
como o servidor atendeu o cidaddo; a humanizagdo no atendimento; e o
empenho feito para solucionar o problema apresentado pelo cidadao.

eeeeeee
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5. PESQUISA DE SATISFAGAO

ME

Tipo de Manifestacio Selecione o 6rgac Selecione a Mesorregido Ge

Gréafico 1: Média de resolutividade por Ano e Més
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Grafico 3: Média de recomendacio por Ano e Més
8 6 9,5 97 99
r ;
Nota Média de Recomendacio Média: 8,60

75
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Manifestag3o com pesquisa

5,0
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Fig. 07 (Fonte: Painel de Dados Estatisticos da Ouvidoria IMB/CGE)

Com base na Fig. 07, € 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, essa
avaliagéao é feita pelo manifestante, o qual ira gerar indicadores importantes, sao
0s 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 Recomendacgao, 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.
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« Resposta Insatisfatéria: Considera o percentual Insatisfatérias e
Recursos LAI, em relagdo ao total de manifestagdes 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 6rgao.

Para o ano de 2023 os indicadores extraidos das 890 manifestacdes tratadas
pela GOINFRA, com 36,2% de Pesquisa de Satisfagdo respondidas, séo os
seguintes:

Resolutividade 74%
Nota Média de Recomendacao 8,6
Prazo médio de Resposta (dias) 5,7
Resposta Insatisfatoria 7,21%
Avaliagao Ouvidoria Geral da CGE | A=99,54% | AP =0,31% | NA=0,15%

Tabela 01 - Indicadores

6. ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

Gréfico 2: Qtde. de manifestacdes por Assunto Grafico 3: Qtde. de manifestacdes por Subassunto

Transito 344
Obras 307

Multas

Reparo/Manutencao de rodovias

Manifestacio inativada [N 75
Transporte - 48

Bem Piblico/Servico Pablico [l 47
Conduta do servidor piblico [ 17

Competéncia de outra Adm. Publica l 16
Fornecedor/Prestador || 11

Meio Ambiente || 9

Amecadacio | 4

Construgao de rodovias
Repetida

Sinalizagdo

Por falta de dados
Acesso/Processos/SEl
Outros

Obras civis

Elogio

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

Na figura 08, observa-se os pontos recorrentes das manifestagcbes no ano de
2023, eles sao ordenados por assunto e subassunto. Tendo em vista, o servigo
que a GOINFRA entrega para os cidadaos, € natural que haja uma maior
incidéncia para assunto nas manifestagdes referentes a Transito com 38,65% e
Obras com 34,49%, com maiores indicadores de subassunto para multas com
37,64% e reparo/manutencao de rodovias com 26,63%.

Os pontos recorrentes no ano de 2022, apresentam similaridades nas
incidéncias. No ponto assunto foi predominante a incidéncia para transito e
obras, e no ponto subassunto foi predominante a incidéncia para multas e
reparo/manutencao de rodovias, isso indica a tendéncia que sempre havera para
esses pontos recorrentes, pelo modelo de servigo entregue pela GOINFRA.

eeeeeeeee
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7. PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA GOINFRA

A GOINFRA tem atuado constantemente e diariamente para manter as rodovias
em boas condicfes de trafegabilidade.

Séao implementadas rotineiramente a operacédo, a manutencao, a restauracao, a
sinalizacdo, a adequacédo de capacidade e a ampliacdo das rodovias, com
contratos em todas as rodovias que estao sob responsabilidade desta Agéncia
de acordo com os recursos disponiveis.

Com a prestacdo de servigos a sociedade, a avaliacdo destes servicos é de
grande importancia para o 6rgao, pois atender ao que o cidaddo precisa é a
esséncia da existéncia da administracdo publica.

A Ouvidoria, em contato com a sociedade, tem um papel importante junto a
GOINFRA na deciséo assertiva da implementacéo da politica publica, apoiando
0 processo decisorio com a disponibilizacdo de informacdes estratégicas da
comunicacgdo com o cidadao.

Por meio do contato com o cidadéo, a Ouvidoria pode identificar problemas,
solugdes e melhorias nos servigos prestados.

Ao citar o indicador como parametro que mostra a ateng¢ao que Alta Gestao deu
aos usuarios dos servigos prestados pela GOINFRA, é fundamental destacar os
expressivos 74% de resolutividade das manifestacbes dos usuarios, além da
nota 8,6 de recomendacgao recebida pelos manifestantes, e tempo médio de
resposta as manifestagdes de 5,7 dias, ao comparar com a média do Estado de
64% de resolutividade, nota 7,4 de recomendacao e 8,1 dias de tempo de
resposta, isso ganha ainda mais peso tendo em vista que o servigo entregue pela
GOINFRA aos usuarios € de alta complexidade, mais de 21.000 km de malha
rodoviaria para realizar obras, manutencdo, monitoramento de transito, além da
grande quantidade de obras civis sob responsabilidade desta Agéncia.

Ao citar as expressdes dos usuarios pelos servicos prestados pela GOINFRA,
cabe trazer a atencao alguns comentarios de manifestantes apds serem ouvidos
por meio de suas manifestagoes:

Manifestagdo 2023.1120.140959-14 “Gostaria de deixar registrado aqui o étimo
atendimento e a resolucdo da minha demanda em relacdo a revisdo e
cancelamento das multas aplicadas ao meu veiculo que se encontra com a Placa
Clonada, pois além da agilidade e presteza, as pessoas da Ouvidoria da
GOINFRA, ..., demonstraram empatia e acao em resolver de forma rapida e
satisfatoria o meu pedido...”.

Manifestagcdo 2023.0719.175034-57 “Gostaria de elogiar as condicbes da
rodovia estadual que liga Goiania a cidade de Goias”.

Manifestagdo 2023.0628.234817-62 “Gostaria de elogiar o trecho da GO-040
sentido Aragoiania até Crominia. Estrada muito bem-sinalizada um tapete,
prefiro andar por ela do que pela BR 153 onde tem pedagio. Parabéns pelo
excelente trabalho equipes da Goinfra”.

ooooooooo
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Manifestagédo 2023.0627.173948-19 “Preciso elogiar a rapidez e competéncia no
recapeamento do asfalto de Barro Alto & Goianésia. Otima qualidade do servico”.

Essas foram apenas algumas das expressdes dos manifestantes direcionadas
para a GOINFRA ao longo de 2023, isso explica o prémio maximo na
Transparéncia Publica conquistado pela GOINFRA no ano de 2023, além da 32
colocagao no Programa de Compliance Publico.

8. Sl}GESTAO DE MELHORIAS NA PRESTAGAO DO SERVIGO
PUBLICO

A Lei Federal n® 13.460/2017 estabelece em seu art. 14, inciso Il, que o relatério
de gestao deve sugerir melhorias para a administragdo, em cumprimento a este
inciso da Lei, a ouvidoria setorial elencou alguns pontos para a agéncia ajustar
durante o ano de 2024 com o objetivo de melhorar ainda mais a entrega de
servigcos para os cidadaos, essas sugestdes feitas a Autoridade Maxima da
Agéncia, podem ser direcionadas para as Diretorias e respectivas Geréncias.

8.1 Diretoria de Segurancga Viaria - DSV e Geréncia de Comissao de
Defesa Prévia — GECODEP.

e Atualizar as informacodes de servigos entregues pela Comissao de Defesa
Prévia aos cidadaos e disponibilizar o formulario da GOINFRA para
indicagao de real condutor.

e Analisar a possibilidade de montar mais comissdes para julgar defesa
prévia, minimizando o tempo de espera para apresentar um parecer ao
cidadao, bem como evitar prescrigdo por perda do prazo para julgamento.

8.2 Diretoria de Planejamento - DPL e Geréncia de Planejamento — GEPLA.

e Encaminhar via SEl para a Ouvidoria Setorial o Planejamento para
Pavimentagdo no Plano de Obras vigente, e sempre que houver
atualizagao, reenviar para a Ouvidoria, isso € fundamental para que a
Ouvidoria Setorial consiga responder a Manifestagdes Tipificadas como
L.A.l. no menor tempo possivel, além de minimizar a quantidade de
processos enviados para a area técnica.

8.3 Diretoria de Manutengao - DMA e Geréncia de Manutengao Viaria —
GEMVI.

e Durante e apds o periodo das chuvas, recomenda-se que seja dado
prioridade para iniciar as manutengdes nas rodovias com maior trafego e
com destinos turisticos.

e Em caso de descumprimento parcial ou total da obrigagdo assumida no
ajuste contratual por parte da empresa contratada, a Ouvidoria sugere
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que a Autarquia adote as medidas previstas em contrato, a fim de que o
servigo seja prestado de forma célere e eficiente a populagéo.

8.4 Diretoria de Obras Rodoviarias - DOR

e Designar uma unidade dentro da Diretoria para responder 0s processos
provenientes da Ouvidoria que tratam de disponibilizagao de projetos para
responder manifestacdo Tipificadas como L.A.l. Tendo em vista que o
volume de projetos na Agéncia € algo muito expressivo e que a Diretoria
precisa fazer essa busca no banco de dados, ao responder o despacho
da ouvidoria, a unidade designado pelo Diretor, ndo precisa baixar os
arquivos e compactar para enviar por meio do SEl, basta apenas
responder o despacho da ouvidoria com os links do SEI informando onde
esta cada projeto solicitado, isso possibilitara responder a manifestagao
em tempo habil.

9. CONCLUSAO

A Ouvidoria da GOINFRA deu continuidade, em 2023, ao seu compromisso em
aprimorar constantemente o atendimento aos usuarios dos servigcos prestados
por esta Agéncia, bem como o tratamento das manifestagcdes recebidas,
capacitando sua equipe e articulando-se internamente no esforco de pensar em
estratégias de adaptagdes ao novo contexto institucional.

Pode-se afirmar que em 2023, a Ouvidoria da GOINFRA teve éxito, nos
processos e trabalhos sob sua competéncia, lembrando que o aprimoramento
da qualidade do atendimento das politicas publicas prestadas pela GOINFRA
deve ser compromisso constante.

Portanto, em virtude de os assuntos tratados nas manifestacdes terem relacao
direta com os servicos prestados pelo poder publico, o presente relatorio &
instrumento importante na tomada de decisédo sobre as politicas publicas.

As manifestagdes dos usuarios de servigcos publicos sao um termémetro para os
gestores.

Em 2024 permanecera a busca da melhoria continua no atendimento aos
cidadéaos, de forma tempestiva, transparente e efetiva, objetivando posicionar a
Ouvidoria como um dos pilares da integridade publica, apoiando e atuando como
facilitador no alcance da melhoria da governanga.

oooooooo

uuuuuuuu



P

GOIAS

i
==

GO
INFRA




