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Introducgéao

Em cumprimento aos Artigos 14 e 15 da Lei Federal n. °
13.460/2017 e ao Artigo 19 do Decreto do Estado de Goids n.
© 9.270/2018, apresentamos neste relatdério o resultado das
atividades desenvolvidas no admbito da Ouvidoria Adjunta da
Agéncia Goiana de Habitacdo (AGEHAB), referente ao ano base
de 2024, comparando-o sempre que for necessario com os
resultados do ano de 2023.

O Decreto Estadual n° 10.466, de 14/5/2024 dispbe sobre as
atividades e a estrutura de Ouvidoria do Poder Executivo do
Estado de Goiads. Cabe a ouvidoria o papel de apresentar
respostas as manifestacdes registradas pelos usuarios dos
servicgos publicos no Sistema de Gestdo de Ouvidorias (SGOe),
observando o0os prazos e as condicdes estabelecidas nas
legislacgdes vigentes.

A ouvidoria ¢é atualmente um dos principais meios de
participacdo dos usuarios dos servigos publicos estaduais na
tomada de decisdo governamental. No cumprimento dessa
funcéo, sdo disponibilizados os seguintes canais de
atendimentos:

* Email: ouvidoria@agehab.go.gov.br

. Portal Expresso: (https://www.go.gov.br/servicos-
digitais/cge/nova-ouvidoria/nova-manifestacao )

* WhatsApp: 62 3096-5000
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e Telefones: (62) 3096-5049, em dias uUteis, das 8h as 12h e
das 14h as 18 horas

A Ouvidoria Adjunta da AGEHAB é um importante instrumento de
participacdo social que tem como objetivo receber, analisar
e encaminhar manifestacdes da populacdo sobre os servicos e
politicas publicas oferecidos pelo o6rgdo. Ao receber as
demandas dos cidaddos, a ouvidoria permite que estes tenham
suas necessidades atendidas de forma mais efetiva,
contribuindo para a melhoria da qualidade dos servigos
publicos e do controle social.

Por meio da ouvidoria, a populacdo pode expressar suas
opinides, criticas, sugestdes e elogios, tornando-se, assim,
corresponsavel pela construgcdo de uma sociedade mais Jjusta
e democratica.

A Ouvidoria Setorial da CGE foi criada em 2023, a partir da
reforma administrativa do Governo de Goids (Lei n°® 21.792,
de 16/02/2023) e assumiu parte das atribuicgdes da Geréncia
de Ouvidoria, principalmente o recebimento, tratamento e
resposta as manifestacdes de Ouvidoria encaminhadas pelos
cidaddos a Controladoria-Geral do Estado (CGE).

Este relatério de gestdo da Ouvidoria atende a necessidade
de transparéncia publica e amplia a visibilidade dos
resultados alcancados a partir da prestacdo de servicos
publicos a sociedade. Do mesmo modo, o documento oferece aos
gestores publicos subsidios para a tomada de decisdes no que
tange as possiveis alteracdes, correcdes ou mesmo
implementacdo de novas acdes, visando sempre ofertar
servicos publicos com qualidade.

1. Manifestagdes - Tipologia e suas definigdes

Os tipos de manifestacdes e suas definicdes estdo previstas
na Lei Federal n°® 13.460/17 e no Decreto Estadual n°
10.466/24.

a. Reclamacdo: Demonstracdo de 1insatisfacdo relativa ao
servico publico.

b. Dentuncia: Comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja
solucdo dependa da atuacdo de o6rgdo de controle interno ou
externo.
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c. Sugestdo: Proposicdo de ideia ou formulagdo de proposta
de aprimoramento de politicas e servigcos prestados pela
Administracdo Publica.

d. Elogio: Demonstracdo de reconhecimento ou satisfacéo
sobre o servico oferecido ou atendimento recebido.

e. Solicitagdo: Requerimento de adogcdo de providéncia por
parte da Administracdo.

f. Pedido de Acesso a Informacdo (LAI): Manifestacdo aos
6rgdos e ou entidades, realizadas por pessoa fisica ou
juridica, que requer 1informacdes especificas acerca de
determinado assunto.

2. Manifestacgodes

A Ouvidoria Adjunta tem como principal competéncia atuar
como interlocutora e mediadora entre o cidaddo e a AGEHAB,
para que as manifestacgdes decorrentes do exercicio da
cidadania ©proporcionem continua melhoria dos servicgos
publicos prestados.

Em 2024, o Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGOe) registrou
2.802 atendimentos pela Ouvidoria da AGEHAB, enquanto em
2023 foram registrados 1.535 atendimentos, o que representou
uma elevacdo de mais de 82% no total de atendimentos
realizados.

Cabe destacar que, em 2024, a Ouvidoria da AGEHAB foi o 6°
6rgdo que mais recebeu demandas no Estado de Goiéas:

Gréfico 1: Qtd. de Manifestacbes por Orgdo
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Ouvidoria AGEHAB - Quantidade de protocolo/més realizados no
ano de 2024

Grifico 5: Quantidade de Manifestacoes por Més e Ano

Na sequéncia, sédo exibidas as demandas por tipos de
manifestacdo registradas na Ouvidoria da AGEHAB em 2024.

Ouvidoria - Tipos de manifestacdo 2024
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Vale destacar que o numero de Dentncias em 2024 representou
cerca de 58,13% do total de manifestacdes, enguanto o
porcentual de Reclamacdes representou 33,19%.

Denuncias

Das 1629 dentncias registradas e tratadas pela Ouvidoria da
AGEHAB em 2024, 903 manifestacdes referiram-se ao assunto
“Habitacdo”, 03 “Conduta do servidor publico” e 01 “Bem
publico/servico publico”.

Ouvidoria AGEHAB - Denuncias registradas por assunto - 2024

Grafico 3: Qtde. de manifestagbes por Subassunto
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3. Pedido de Acesso a Informacdo - LAI

Os pedidos de acesso a informacdo constituem-se em um dos
tipos de manifestacdo que seguem os ritos da Lei Federal n.°
12.527/2011 (Lei de Acesso m Informacdo - LAI), da Lei
Estadual n° 18.025/13, do Decreto Estadual n° 7.904/13 e
das demais legislacgdes pertinentes. Cabe ressaltar que essas
manifestacdes sdo tratadas dentro do prdéprio Sistema de
Gestdo de Ouvidoria (SGOe), sendo garantido ao manifestante
o direito de interpor até trés recursos diante da
insatisfacdo com a resposta ofertada. Nas demais tipologias
de manifestacdo, a interposicdo de resposta insatisfatdria
cabe por uma vez.
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Ouvidoria AGEHAB - Quantidade de pedidos de acesso a
informacdo - LAI (2024)

Grafico 2: Qtde. de protocolos por subassuntos
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Foram protocolados em 2024 na Ouvidoria da AGEHAB 49 pedidos
de acesso a informacdo com base na LAI. O prazo médio de
respostas foi 10,4 dias, enquanto a média geral do Estado
foi de 10,2 dias.

4. Tempo médio de resposta

Em relacdo ao tempo de resposta, a Lei Federal n.° 13.460/17
estabelece o prazo de 30 dias, prorrogadveis uma Unica vez
por igual periodo, para oferecer resposta conclusiva a
manifestacdo registrada pelo usuario de servicos publicos.

O Poder Executivo do Estado de Goiéds utiliza o prazo de 30
dias improrrogavel, considerando o Decreto Estadual n°
9.270/18, modificado pelo Decreto Estadual n° 10.466, de
14/5/2024, que estabelece 20 dias de prazo, prorrogavel por
mais 10 dias, mediante justificativa. Dessa forma,
considera-se o prazo mais benéfico ao usuario.
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Em 2024, o prazo médio de respostas as manifestacdes tratadas
pela Ouvidoria da AGEHAB foi de 7,09, sendo que prazo médio
de respostas das ouvidorias do Estado foi de 6,7 dias.

Grifico 1: Tempo de Resposta por Tipo de Manifestagio
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5. Resolutividade

O Indice de Resolutividade procura demonstrar se a demanda
do manifestante foi resolvida ou né&o. Por meio de uma
pesquisa de satisfacdo, realizada apdés a finalizacdo da
manifestacdo, o usuadrio ¢é questionado: “Sua demanda foi
resolvida? ” e, a partir da resposta fornecida, calcula-se
o Indice de Resolutividade (% Resolutividade = [(0,5 * Total
de respostas parcialmente + Total de respostas sim) / Total
de respostas da pesquisa de satisfacao] * 100)

Ouvidoria AGEHAB - Indice de Resolutividade 2024

Grafico 1: Média de resolutividade por Ano e Més
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Em 2024, o Indice de Resolutividade da Ouvidoria Setorial da
CGE foi de 39%, tendo sofrido diminuicdo com relacdo ao
indicador do ano anterior, de 58%.

No grafico a seguir podemos observar o porcentual de
resolutividade apresentado para cada tipo de manifestacdo.

Ouvidoria AGEHAB - Resolutividade por tipo de manifestacgéo
em 2024

Grafico 2- Média de Resolutividade por
Tipo Manifestacao

6. Nota de recomendacéo

A nota de recomendacdo considera respostas que avaliam o
trabalho da Ouvidoria numa escala de 0 a 10 em resposta a
questdo: “Wocé recomendaria a ouvidoria?”. A pergunta é

apresentada aos usudrios do servico publico na Pesquisa de
Satisfacdo, realizada no Sistema Eletrdnico de Gestdo de
Ouvidoria (SGOe) apds a finalizacdo da manifestacdo, sendo
que a unidade obteve a nota média de recomendacdo de 5,82.
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Grafico 3: Média de recomendacao por Ano e Més

8. Concluséo

Este relatdrio de gestdo evidencia os principais resultados
das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria da AGEHAB em
2024, coletados a partir de dados obtidos no Sistema de
Gestdo de Ouvidoria (SGOe) .

O presente relatdério dessa Ouvidoria Adjunta visa fornecer
subsidios para andlise e acompanhamento das informacdes

relacionadas a AGEHAB e também atender o que rege a atual
legislacédo sobre a construgdo de Relatdrios Anuais de Gestéo.

OUVIDORIA DA AGEHAB
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