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Introducéo

O relatério anual tem por objetivo apresentar os resultados dos trabalhos
realizados pela Ouvidoria Adjunta instalada na FAPEG, do ano de 2023,
referentes as manifestacdes que constam do sistema de ouvidoria estadual, os
motivos e o tratamento executados para a resolutividade de situacdes adversas
aos direitos dos usuérios dos servigcos, assim, garantindo o controle social e a
transparéncia dos servicos publicos, previsto na Lei n° 12.527, de 18 de
novembro de 2011.

A confecc¢do do relatério anual, bem como do semestral € uma exigéncia
da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que “Dispde sobre participacao,
protecado e defesa dos direitos do usuario dos servi¢os publicos da administracao
publica”, artigos 14 e 15, assim como, o Decreto n° 9.270, de 18 de julho de
2018, que “Dispde sobre as Ouvidorias no ambito do Poder Executivo e da outras
providéncias”. Essa exigéncia foi fortalecida pelo Programa de Maturidade,
coordenado pela Superintendéncia de Participacdo Cidada e Controle Social da
CGE, com a finalidade de orientar os 6rgaos estaduais na implantacéo de acdes
de aprimoramento da gestao das unidades de ouvidoria do poder executivo.

A Ouvidoria Publica tem o papel de ser a interlocutora entre o cidadao e
a administracdo publica, permitindo o controle e a participacdo social. Nesse
contexto, as manifestacdes tem o papel relevante para o exercicio da cidadania
e sirvam como ponto de partida para a melhoria dos servi¢os publicos prestados
ao cidadao(a).

Compete a Ouvidoria Adjunta, conforme dispde o Manual de
Ouvidoria disponibilizado no site https://www.controladoria.go.gov.br/files/New-
Folder-7/Manualdeouvidoria2023.pdf da Controladoria-Geral do Estado:

1. realizar o tratamento das manifestacoes;

2. promover a mediacao de conflitos entre cidadaos e areas técnicas;

3. participar de eventos com ouvidores e sociedade civil, visando a

realizacdo de atividades de capacitacdo, aperfeicoamento e melhoria

das prestacdes dos servi¢os publicos;

4. elaborar relatérios estatisticos e gerenciais;

5. promover a divulgagéao da Ouvidoria Ajunta, de forma padronizada,

conforme orientacdo da Ouvidoria Setorial;

6. realizar atividades correlatas.



1 — Manifestagbes por tipologia e definicbes

De acordo com a Lei Federal n° 13.460/17, que disp0e sobre participagéo,

protecado e defesa dos direitos do usuario dos servi¢os publicos da administracao

publica e o Decreto n° 9.270, de 18 de julho de 2018, que dispbe sobre as

Ouvidorias no ambito do Poder Executivo, temos:

a)

b)

f)

9)
h)

Manifestacdes: reclamacdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacéo de
servicos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacdo e
fiscalizagao de tais servicos;

Reclamacdo: demonstracdo de insatisfacdo relativamente a
determinada politica ou servigco publico;

Dendncia: comunicacdo da pratica de ato ilicito cuja solugdo dependa
da atuacao de 6rgaos investigatdrios competentes;

Elogio: demonstracdo, reconhecimento ou satisfacdo referente a
execucdo de determinada politica ou servico publico oferecido ou
atendimento recebido;

Sugestéo: proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servi¢os publicos;

Solicitacdo: requerimento de adocdo de providéncia por parte da
Administracao;

Comunicacdao: fato relatado por pessoa néo identificada;

Pedido de acesso ainformacéao: manifestacéo 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

informacdes especificas acerca de determinado assunto.

2 — Atendimento

No ano de 2023 a ouvidoria da FAPEG recebeu 10 manifestacdes que

foram devidamente finalizadas (figura 1).

Quanto aos atendimentos pontuais foram realizados 1.170 (um mil e cento

e setenta) recebidos mediante o e-mail atendimento.fapeg@goias.gov.br,
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Figura 1: Total de manifestacdes recebidas
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Fonte: Instituto Mauro Borges/ Sistema Estadual de Ouvidoria, 2023.

2.1 — Tempo médio de resposta aos usuarios

E o tempo médio é o prazo contabilizado a partir do recebimento da
manifestacdo até a data de resposta ao usuario, em observacédo a Lei Federal
n.° 13.460/17 e Decreto n.° 9.270, de 18 de julho de 2018.

Em 2023, o tempo médio de respostas das manifestacdes recebidas ficou
em 6.4 dias, conforme Figura 1. Comparado ao ano de 2022 que registrou 8,4
dias de tempo de espera, a FAPEG novamente conseguiu melhorar o seu
desempenho, diminuindo o prazo em 2 dias. Figura 2

Quanto ao tempo médio de respostas dos atendimentos pontuais o prazo

ficou de 4.6 dias para finalizagcéo das solicitagbes enviadas por e-mail.

Figura 2: Tempo de resposta
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Fonte: Instituto Mauro Borges/ Sistema Estadual de Ouvidoria,2022



Tabela 1- Detalhamento das manifestacdes recebidas no ano de 2023-FAPEG

. Dias . .
Protocolo I?ata ~ . D'ata = Da.1ta Sigla Sigilo D'las Reativaga Dias :I'lpo - Municipio Tipificacao Sub_tipificacao
Manifestagao | finalizagao revisao vida o atraso | Manifestagao
29/06/2023
2023.0629.161125-95 16:11 18/07/2023 FAPEG | Anbnimo 5 0 - Reclamacgédo GOIAS Outros Outros
29/07/2023
2023.0729.140614-51 14:06 02/08/2023 FAPEG | AnOGnimo 4 0 - Reclamacgdo GOIANIA Outros Outros
18/10/2023 Assuntos de Questdes
2023.1018.202921-34 20:29 23/10/2023 FAPEG Nao 5 0 - Reclamacgdo GOIANIA servidor publico salariais
Bem
04/11/2023 Publico/Servigco | Acesso/Processo
2023.1104.163939-53 16:39 14/11/2023 | 16/11/2023 | FAPEG Nao 10 0 - LAI/LGPD Publico s/SEl
Bem
06/11/2023 Publico/Servico Qualidade do
2023.1106.140915-1 14:09 14/11/2023 FAPEG | Anbnimo 8 0 - Elogio GOIANIA Publico atendimento
Bem
07/11/2023 Publico/Servico | Acesso/Processo
2023.1107.160459-68 16:04 24/11/2023 | 27/11/2023 | FAPEG Sim 17 0 - LAI/LGPD Publico s/SEI
Bem
07/11/2023 Publico/Servico | Acesso/Processo
2023.1107.160459-68 16:04 14/11/2023 |27/11/2023 | FAPEG Sim 17 0 - LAI/LGPD Publico s/SEI

Fonte: Sistema Estadual de Ouvidoria ano 2023

Simone de Lourdes Oliveira
Ouvidora-Adjunta




