CONTROLADORIA-GERAL DO ESTADO DO PARA

RELATORIO DE
OUVIDORIA

OUVIDORIA
CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO

S PARA

POR TODO O PARA




CONTROLADORIA-GERAL DO ESTADO DO PARA

Relatério Anual de Ouvidoria

Planejamento para 2025

Elaborado por:

Rodrigo Kenji Aranha Kanzaki

Auditor de Finangas e Controle
Ouvidor da CGE

Thalita Priscila Lemos Guimaraes Maia

Auditora de Finangas e Controle
Ouvidora Suplente




Sumario

1. INTRODUCAO 02
2. ANALISE DAS DEMANDAS DE 2024 02
2.1 Volume de Demandas Recebidas
2.2 Distribui¢do Geral das Demandas por Canal
2.2.1 Principais Tendéncias e Padrdes
132.2.2 Pontos para Melhorias
2.3 Principais Temas Abordados
2.4 Principais Tendéncias por Canal
2.4.1 Tendéncias no E-mail
2.4.2 Tendéncias no SIGO
2.4.3 Pontos para Melhorias
2.5 Tempo Médio de Resolucdo
2.5.1 Comparagao dos Tempos Médios de Resposta
2.5.2 Principais Observagoes
2.5.3 Pontos para Melhoria
2.6 Satisfacao dos Usuarios
3. PLANEJAMENTO PARA 2025 08
3.1 Aperfeigoamento do Atendimento
3.2 Estimulo a Participacdo Social
3.3 Aprimoramento dos Mecanismos de Controle e Fiscaliza¢ao
3.4 Compromisso da CGE-PA com a Melhoria Continua
3.5 Estudo e Discussao de Solugdes Inovadoras para 2025

4. CONCLUSAO 12



RELATORIO DE OUVIDORIA DA CONTROLADORIA-GERAL DO ESTADO DO
PARA

1. INTRODUCAO

O presente relatorio apresenta a analise das manifestacdes registradas na Ouvidoria da
CGE-PA no ano de 2024, com foco na distribui¢do das demandas entre os canais SIGO
(Sistema Integrado de Ouvidoria) e E-mail, bem como nos principais assuntos tratados em cada
um deles. O objetivo ¢ identificar padrdes de utilizacdo, avaliar a eficiéncia do atendimento e
propor melhorias para a gestdo das demandas.

A Ouvidoria desempenha um papel fundamental na comunicagao entre a administracao
publica e a sociedade, garantindo o direito de manifestacao dos cidadaos e promovendo maior
transparéncia e controle social. Ao longo do periodo analisado, foram registradas demandas de
diferentes naturezas, abrangendo desde pedidos de informagdes e consultas administrativas até
reclamagdes, denuncias e registros de irregularidades.

Diante dos dados coletados, este relatério apresenta um comparativo entre os canais,
destacando as principais tendéncias e desafios observados. Com base nessa andlise, sdo
propostas agdes estratégicas para otimizar os processos internos, reduzir gargalos e aprimorar a

qualidade do atendimento prestado pela Ouvidoria.

2. ANALISE DAS DEMANDAS DE 2024
2.1 Volume de Demandas Recebidas

No periodo de janeiro a dezembro de 2024, foram registradas um total de 24
manifestagdes na Ouvidoria da CGE-PA, sendo 13 dessas realizadas via e-mail institucional e

11 via SIGO, divididas entre as seguintes categorias:

Tipos de demanda por canal

TIPO SIGO EMAIL
Dentincia 4 2
Elogio 0 0
Reclamacao 5 3
Solicitaciao 2 8
Sugestao 0 0
TOTAL 11 13
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2.2 Distribui¢do Geral das Demandas por Canal
e O canal SIGO registrou um total de 11 demandas.
® O canal E-mail registrou um total de 13 demandas.
e O volume total de manifestacdes estd equilibrado entre os dois canais, com uma

pequena vantagem para o E-mail.

E importante destacar que durante esse periodo ndo foram realizados atendimentos

presenciais, assim como atendimentos via telefone.

Comparacio por Tipos de Demanda

SIGO recebeu o dobro de denuncias.
5 3 | SIGO teve mais reclamagdes que o E-mail.
2 8 | E-mail foi muito mais utilizado para
solicitagdes.
0 0 | Nenhum registro de elogio nos dois canais.
0 0 | Nenhuma sugestdo registrada.




2.2.1 Principais Tendéncias e Padroes

SIGO ¢ mais utilizado para dentincias e reclamacdes, o que sugere que 0s usuarios
enxergam este canal como mais adequado para registrar problemas e irregularidades.
E-mail é a principal escolha para solicitagdes, possivelmente por ser visto como um
canal mais formal e apropriado para pedidos que exigem resposta documentada.
Auséncia de elogios e sugestdes, o que pode indicar que os usuarios veem a ouvidoria

apenas como um canal para registrar problemas, sem incentivo a participacao positiva.

2.2.2 Pontos para Melhorias

Fortalecer a divulgacao do papel da ouvidoria: Esclarecer melhor as funcionalidades
de cada canal para que os cidaddos possam utiliza-los de forma mais estratégica.
Incentivar sugestdes e elogios: Criar campanhas para estimular um feedback mais
equilibrado, mostrando que a ouvidoria também reconhece boas praticas e recebe ideias
para melhoria.

Monitorar a evolugdo dos dados: Observar se essa tendéncia se mantém ao longo do

tempo e se mudancas estratégicas influenciam a forma como os canais sao utilizados.

2.3 Principais Temas Abordados

As manifestagdes se concentraram nos seguintes temas:

Principais Temas Abordados
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TOTAL 24
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2.4 Principais Tendéncias por Canal
2.4.1 Tendéncias no E-mail
e O E-mail foi utilizado principalmente para consultas sobre SISPATRI (3 registros),
um volume significativo dentro do total de 13 demandas do canal.
e Também recebeu pedidos de informagdes administrativas variadas, como consulta
sobre férias, erros no SIGO, acesso a informacao, IPVA e participacio em eventos
e selecdes publicas.
e O perfil das demandas no E-mail indica que ele ¢ percebido pelos usuarios como um

canal mais formal para solicitacées administrativas e consultas institucionais.

2.4.2 Tendéncias no SIGO
e O SIGO teve como principal tema atraso em respostas de pedidos de acesso a
informacéo (5 registros), representando quase metade das demandas do canal.
e Questdes relacionadas a denuncia e fiscalizacdo foram mais comuns, como fraude,

dentincias contra servidores e irregularidades de pagamentos.



e O SIGO foi mais utilizado para questdes criticas e sensiveis, sugerindo que os usuarios

enxergam esse canal como mais adequado para reclamagoes, dentincias e fiscalizacio.

2.4.3 Pontos para melhorias
e O atraso nas respostas de acesso a informacido requer atencdo, pois representa a
maior parte das reclamacdes no SIGO. Pode ser necessario reforgar o tempo de resposta
ou aprimorar a comunicagao com 0s usuarios.
e Reforcar a comunicacio sobre o uso adequado dos canais pode ajudar a otimizar o
fluxo de atendimentos, garantindo que os usuarios encaminhem suas demandas pelo

meio mais eficiente.

Por fim, para melhorar o atendimento e a eficiéncia na gestdo das demandas,
implementaremos acdes voltadas a otimiza¢ao do uso dos canais ¢ a reduciio de gargalos
identificados. Para isso, iremos reforcar a divulgacdo das finalidades de cada canal,
orientando os usudrios sobre o meio mais adequado para suas solicitagdes. Além disso,
aperfeicoaremos o fluxo de respostas para pedidos de acesso a informacio, visando reduzir
os atrasos registrados no SIGO. No que se refere a dentincias e irregularidades, serao adotadas
medidas para garantir maior seguranca e sigilo nas manifestacées, incentivando o uso
adequado do canal. Também desenvolveremos um FAQ atualizado e de facil acesso, para
reduzir a quantidade de consultas repetitivas e agilizar o atendimento. Essas a¢des contribuirdo

para um atendimento mais eficiente e alinhado as necessidades dos usudrios.

2.5 Tempo Médio de Resoluciao

O tempo médio de resposta foi de aproximadamente 16 dias para o SIGO e 7 dias para
os atendimentos via e-mail. No SIGO, 72,73% das manifestacdes foram resolvidas dentro do
prazo estabelecido pela legislacdo, enquanto, no caso do e-mail, esse percentual sobe para

92,31%.

2.5.1 Comparacao dos Tempos Médios de Resposta

Canal Média de Tempo de Resposta (dias)
SIGO 16.18
E-mail 7.0
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e O E-mail possui um tempo médio de resposta significativamente menor (7 dias) em
comparacao ao SIGO, que tem uma média aproximada de 16 dias.

e A diferenca indica que as manifestacdes enviadas por E-mail sdo respondidas, em
média, 9 dias mais rdpido do que aquelas registradas no SIGO.

e Enquanto no E-mail a maioria das respostas ocorre em poucos dias, no SIGO ha casos

com tempos de resposta prolongados, chegando a 42 dias.

2.5.2 Principais Observagoes

e E-mail apresenta maior agilidade: A concentracio de manifestagdes com resposta
rapida (1 a 5 dias) sugere que o canal tem um fluxo de atendimento mais eficiente.

e SIGO tem casos de resposta excessivamente demorada: Algumas manifestacdes no
SIGO levaram até 42 dias, o que pode indicar um gargalo operacional ou necessidade
de priorizacao.

e Falta de padronizacdo no tempo de resposta: Enquanto o E-mail mantém tempos mais
consistentes, no SIGO ha uma variagdo muito grande, o que pode gerar insatisfagdao dos

usuarios.

2.5.3 Pontos para Melhoria
e Analisar os fluxos internos do SIGO para entender os motivos da demora nas respostas

e buscar formas de agilizar o atendimento.



e Implementar prazos maximos de resposta, garantindo que nenhuma manifestacao fique
pendente por um periodo excessivo.

e Padronizar os procedimentos de resposta nos dois canais, buscando replicar a eficiéncia
do E-mail no SIGO.

e Monitorar continuamente os tempos de resposta, identificando casos criticos e

intervindo de forma proativa para evitar atrasos.

2.6. Satisfacao dos Usuarios

A avaliagdo da satisfagdo dos usuarios da Ouvidoria da CGE-PA ainda enfrenta desafios
significativos, especialmente no que diz respeito a participagdo ativa dos cidaddos no
fornecimento de feedback. Durante o periodo analisado, constatou-se uma baixa adesdo as
avaliacOes dos servigos prestados, o que compromete a obtencdo de indicadores concretos
sobre a qualidade do atendimento e a percepcao dos usuarios.

No canal SIGO, apenas duas manifestagdes receberam algum tipo de avaliacdo por
parte dos usuarios, enquanto no E-mail ndo houve nenhum feedback registrado. Essa auséncia
de retorno sugere que os cidaddos ndo estdo engajados com o processo avaliativo ou que a
ferramenta de feedback ndo estd sendo devidamente acessivel e estimulada.

Diante desse cenario, torna-se essencial implementar acdes estratégicas para
incentivar a participacdo dos usuarios na avaliagdo dos servigos da Ouvidoria. A introdugao
de mecanismos mais intuitivos e acessiveis para coleta de feedback, como questionarios
curtos ao final das respostas ou envio de lembretes automaticos para avalia¢do, pode contribuir
para um aumento na participagdo. Além disso, campanhas educativas podem ser desenvolvidas
para conscientizar os usudrios sobre a importancia do feedback na melhoria continua dos
Servigos.

A auséncia de avaliagdes impede a identificacdo precisa de pontos fortes e fracos no
atendimento, dificultando ajustes direcionados e estratégias de aprimoramento. Dessa forma,
fortalecer esse aspecto ¢ fundamental para elevar a qualidade dos servicos da OQuvidoria e

aumentar a transparéncia na relacdo entre a administragao publica e a sociedade.

3. PLANEJAMENTO PARA 2025

Com base na analise das demandas registradas em 2024, a Controladoria-Geral do
Estado do Pard estabelece diretrizes estratégicas para o aprimoramento dos servigos da
Ouvidoria em 2025. O objetivo principal € tornar o atendimento mais agil, acessivel e eficiente,
assegurando maior transparéncia e fortalecimento da participacdo social. Para isso, serdo

implementadas a¢des focadas na reducido do tempo de resposta, no fortalecimento da



comunicacido com os usuarios e na qualificacdo continua da equipe responsavel pelo

atendimento das manifestacoes.

3.1. Aperfeicoamento do Atendimento

Para melhorar a eficiéncia no processamento das demandas, a CGE-PA atuard na
reducio do tempo de resposta, especialmente nas manifestagcdes registradas pelo SIGO, que
apresentaram os maiores prazos médios de resolucdo. Para isso, serdo adotadas metas de
prazos reduzidos, além da revisio dos fluxos internos de atendimento para eliminar
gargalos.

Além disso, sera dada énfase a capacitacdo continua dos servidores da Quvidoria,
garantindo que a equipe esteja alinhada as melhores praticas de atendimento, uso eficiente dos
sistemas e ao cumprimento dos prazos estabelecidos.

s Acdes previstas:
=> Implementagdo de prazos menores para respostas no SIGO e E-mail, considerando o
assunto, para que nao seja sempre no ultimo dia do prazo legal, trazendo para o cidadao
uma resposta mais agil.
=> Treinamentos periddicos para os servidores, abordando estratégias de atendimento e
efici€ncia na resolucdo de demandas;
=> Monitoramento e revisao do fluxo interno para identificacao e eliminaciao de atrasos

nos processos.

3.2. Estimulo a Participacdo Social

A Ouvidoria desempenha um papel fundamental no fortalecimento da cidadania e no
exercicio do controle social. Para ampliar o envolvimento dos cidaddos, serdo promovidas
acoes de engajamento, incentivando um uso mais ativo dos canais de atendimento, ndo apenas
para reclamagdes e denuncias, mas também para sugestoes e avaliagoes.

A CGE-PA investird em campanhas de conscientizacdo sobre o papel da Ouvidoria,
destacando sua importidncia para a melhoria dos servigos publicos. Além disso, serdo
implementadas ferramentas mais acessiveis e intuitivas para a coleta de feedbacks,
garantindo que os cidadaos se sintam incentivados a avaliar os servigos recebidos.
s® Acdes previstas:

=> Criacio de campanhas educativas para incentivar a participagao ativa da sociedade;
=> Implementacio de mecanismos de feedback mais acessiveis para avaliagdes dos

servicos prestados;



=> Parcerias com orgios publicos e sociedade civil para ampliar a disseminag¢do das

acoes da Ouvidoria.

3.4. Aprimoramento dos Mecanismos de Controle e Fiscalizacao

Para garantir maior eficacia nas investigagdes e na resolu¢do de manifestacdes, a
CGE-PA reforcara a atuacdo da Ouvidoria junto aos 6rgdos de controle. O objetivo ¢ otimizar
os processos de fiscalizacdo e dar maior efetividade as denuncias e irregularidades
apontadas pelos cidadaos.

Além disso, serd criado um sistema de monitoramento das respostas fornecidas
pelos 6rgaos, permitindo o acompanhamento mais rigoroso dos prazos e da qualidade das
respostas.

s Acdes previstas:
=> Parcerias estratégicas com outros 6rgios de controle para fortalecer a fiscalizacao;
=> Desenvolvimento de um sistema de monitoramento das respostas, garantindo maior
transparéncia e eficiéncia;
=> Maior integracdo entre a Ouvidoria e os setores internos da CGE-PA para aprimorar o

tratamento das denuncias.

3.5 Compromisso da CGE-PA com a Melhoria Continua

A Ouvidoria da CGE-PA reafirma seu compromisso com a exceléncia no atendimento
ao cidadao, trabalhando continuamente para aprimorar a gestdo das manifestagdes recebidas.
Em 2025, as a¢des planejadas nao apenas reduzirido o tempo de resposta e fortaleceriao a
transparéncia, mas também promoverio uma participacido mais ativa da sociedade no
aperfeicoamento dos servicos publicos.

A implementac¢do dessas medidas visa transformar a Ouvidoria em um canal ainda
mais eficiente, acessivel e transparente, garantindo que as demandas dos cidaddos sejam

tratadas com prioridade e resolvidas de forma mais agil e eficaz.

3.6 Estudo e Discussiao de Solu¢des Inovadoras para 2025

Como parte das agdes estratégicas para o aprimoramento da Ouvidoria da CGE-PA,
serd conduzido, ao longo de 2025, um estudo aprofundado sobre solu¢des inovadoras que
possam ser implementadas para modernizar e tornar mais eficiente a gestio das
manifestacdes e o controle social. O objetivo ¢ avaliar a viabilidade técnica, operacional e

juridica dessas iniciativas, de modo que possam ser posteriormente apresentadas a
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Ouvidoria-Geral do Estado para possivel aplicacio em todos os 6rgaos da administracio
publica.
Dentre as solucdes a serem analisadas, destacam-se:

1. Uso de Inteligéncia Artificial (IA) na analise de manifestacdes: Inspirando-se em
projetos como a Operagdo Serenata de Amor, a CGE-PA estudara a possibilidade de
implementar IA para identificar padroes de manifestacdes, cruzar dados de
dentincias e agilizar a deteccio de possiveis irregularidades, aumentando a
capacidade de resposta da Ouvidoria.

2. Criacao de uma Rede de Inovacdao Governamental: Avaliaremos a viabilidade de
estabelecer uma plataforma colaborativa entre as ouvidorias de diversos érgios
estaduais, permitindo a troca de experiéncias, compartilhamento de boas praticas e
desenvolvimento conjunto de solugdes para melhoria dos atendimentos e do controle
social.

3. Ampliacdo do Governo Aberto na Ouvidoria: Serd estudada a implementagdo de
novos mecanismos de transparéncia, como dashboards interativos com estatisticas de
atendimentos e demandas recorrentes, facilitando o acesso da sociedade as informagoes
e possibilitando maior participagao cidada.

4. Desenvolvimento de um Sistema de Feedback Cidadao Inteligente: Como forma de
aumentar a participagdo dos usuarios na avaliacdo dos servigos da Ouvidoria,
analisaremos a criacdo de um sistema automatizado de feedback, com notificagdes para
os cidadados avaliarem o atendimento recebido, gerando indicadores mais precisos sobre
a satisfagao do publico.

5. Estudo para Implementacido do Orc¢amento Participativo na CGE-PA: Sera
discutida a viabilidade da adogdo de praticas de orcamento participativo, onde
cidadaos possam contribuir na definicao de prioridades de investimentos relacionados a

transparéncia e controle social, fortalecendo o vinculo entre governo e sociedade.

Essas iniciativas serao debatidas internamente ao longo de 2025, com envolvimento
das éreas técnicas e estratégicas da CGE-PA. Apos esse periodo de andlise, os estudos e
propostas desenvolvidos serio consolidados em um relatério técnico e apresentados a
Ouvidoria-Geral do Estado, visando sua eventual aplicacdo em toda a administracio

publica estadual.
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4. CONCLUSAO

O presente relatério apresentou uma andlise detalhada das manifestacdes registradas na
Ouvidoria da CGE-PA ao longo de 2024, abordando a distribuicdo das demandas entre os
canais de atendimento, os principais temas tratados, o tempo médio de resposta e a satisfacao
dos usuarios. A partir dessa avaliacao, foram identificados pontos de atencao que requerem
aprimoramento e tracadas estratégias para a otimizacio do atendimento em 2025.

Os dados analisados evidenciaram a necessidade de melhorias na eficiéncia dos
tempos de resposta, especialmente no canal SIGO, onde algumas manifestacdes levaram até
42 dias para serem resolvidas. Além disso, observou-se uma baixa participacdo dos
usuarios no fornecimento de feedback, o que compromete a obten¢do de indicadores
confidveis sobre a qualidade do atendimento. Para solucionar essas questdes, a CGE-PA
implementara agdes para agilizar os processos internos, fortalecer a comunicacio com os
usuarios e incentivar a participa¢ao social de maneira mais ativa.

Dentre as iniciativas planejadas para 2025, destacam-se a padroniza¢ao dos prazos de
resposta, a capacitacio continua da equipe da Ouvidoria e a ampliacido da transparéncia
das informacdes prestadas. A modernizagao do Portal da Transparéncia, a criacdo de
mecanismos de feedback mais acessiveis ¢ o fortalecimento das parcerias institucionais
para aprimorar o controle e fiscalizacdo também fazem parte das diretrizes para o proximo
ano.

Além dessas agoes, a CGE-PA desenvolvera estudos voltados a implementacio de
solu¢des inovadoras na Ouvidoria, explorando novas tecnologias e metodologias que possam
tornar a gestdo das manifestagdes mais eficiente. Entre as iniciativas a serem avaliadas,
destacam-se o uso de inteligéncia artificial para analise de padrdes em manifestacdes, a
criacio de uma rede de inovacdo governamental, a ampliacio da transparéncia com
dashboards interativos e a implementacao de um sistema de feedback cidadao inteligente.
Essas solugdes serdo debatidas e aprimoradas ao longo de 2025, visando consolidar um
relatorio técnico que sera apresentado a Ouvidoria-Geral do Estado para possivel aplicacao
em toda a administracio publica estadual.

A CGE-PA reafirma seu compromisso com a melhoria continua da Ouvidoria,
adotando praticas que assegurem mais eficiéncia, transparéncia e acessibilidade aos
cidaddos. Com as medidas previstas para 2025, espera-se reduzir significativamente os
gargalos identificados, otimizar o fluxo de atendimento e garantir que os servicos

prestados atendam com mais agilidade e qualidade as demandas da sociedade.
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Assim, a Ouvidoria da CGE-PA se fortalece como um canal essencial para o exercicio
da cidadania e do controle social, contribuindo para uma administracdo publica mais

responsiva, inovadora, transparente e eficiente.
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