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Introdução 
 
 

O relatório anual tem por objetivo apresentar os resultados dos trabalhos 

realizados pela Ouvidoria Adjunta instalada na FAPEG, do ano de 2023, 

referentes às manifestações que constam do sistema de ouvidoria estadual, os 

motivos e o tratamento executados para a resolutividade de situações adversas 

aos direitos dos usuários dos serviços, assim, garantindo o controle social e a 

transparência dos serviços públicos, previsto na Lei nº 12.527, de 18 de 

novembro de 2011. 

A confecção do relatório anual, bem como do semestral é uma exigência 

da Lei nº 13.460, de 26 de junho de 2017, que “Dispõe sobre participação, 

proteção e defesa dos direitos do usuário dos serviços públicos da administração 

pública”, artigos 14 e 15, assim como, o Decreto n° 9.270, de 18 de julho de 

2018, que “Dispõe sobre as Ouvidorias no âmbito do Poder Executivo e dá outras 

providências”. Essa exigência foi fortalecida pelo Programa de Maturidade, 

coordenado pela Superintendência de Participação Cidadã e Controle Social da 

CGE, com a finalidade de orientar os órgãos estaduais na implantação de ações 

de aprimoramento da gestão das unidades de ouvidoria do poder executivo.  

A Ouvidoria Pública tem o papel de ser a interlocutora entre o cidadão e 

a administração pública, permitindo o controle e a participação social. Nesse 

contexto, as manifestações tem o papel relevante para o exercício da cidadania 

e sirvam como ponto de partida para a melhoria dos serviços públicos prestados 

ao cidadão(ã).  

Compete à Ouvidoria Adjunta, conforme dispõe 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 manifestações; 

2. promover a mediação de conflitos entre cidadãos e áreas técnicas; 

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

realização de atividades de capacitação, aperfeiçoamento e melhoria 

das prestações dos serviços públicos; 

4. elaborar relatórios estatísticos e gerenciais; 

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

conforme orientação da Ouvidoria Setorial; 

6. realizar atividades correlatas. 



 

1 – Manifestações por tipologia e definições 

De acordo com a Lei Federal nº 13.460/17, que dispõe sobre participação, 

proteção e defesa dos direitos do usuário dos serviços públicos da administração 

pública e o Decreto nº 9.270, de 18 de julho de 2018, que dispõe sobre as 

Ouvidorias no âmbito do Poder Executivo, temos:  

 

a) Manifestações: reclamações, denúncias, sugestões, elogios e demais 

pronunciamentos de usuários que tenham como objeto a prestação de 

serviços públicos e a conduta de agentes públicos na prestação e 

fiscalização de tais serviços; 

b) Reclamação: demonstração de insatisfação relativamente a 

determinada política ou serviço público; 

c) Denúncia: comunicação da prática de ato ilícito cuja solução dependa 

da atuação de órgãos investigatórios competentes; 

d) Elogio: demonstração, reconhecimento ou satisfação referente à 

execução de determinada política ou serviço público oferecido ou 

atendimento recebido; 

e) Sugestão: proposição de ideia ou formulação de proposta de 

aprimoramento de políticas e serviços públicos; 

f) Solicitação: requerimento de adoção de providência por parte da 

Administração; 

g)  Comunicação: fato relatado por pessoa não identificada; 

h)  Pedido de acesso à informação: manifestação direcionada aos órgãos 

e às entidades, realizada por pessoa física ou jurídica, que, com 

fundamento na Lei estadual nº 18.025, de 22 de maio de 2013, requer 

informações específicas acerca de determinado assunto. 

 

2 – Atendimento 

No ano de 2023 a ouvidoria da FAPEG recebeu 10 manifestações 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 manifestações recebidas  

 

Fonte: Instituto Mauro Borges/ Sistema Estadual de Ouvidoria, 2023. 

 

 
2.1 – Tempo médio de resposta aos usuários 
 

É o tempo médio é o prazo contabilizado a partir do recebimento da 

manifestação até a data de resposta ao usuário, em observação à Lei Federal 

n.º 13.460/17 e Decreto n.º 9.270, de 18 de julho de 2018. 

Em 2023, o tempo médio de respostas das manifestações 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 finalização das solicitações enviadas por e-mail. 

 

Figura 2: Tempo de resposta  

 

      Fonte: Instituto Mauro Borges/ Sistema Estadual de Ouvidoria,2022 
 



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

 

 

 

               Fonte: Sistema Estadual de Ouvidoria ano 2023 

 

Simone de Lourdes Oliveira 

Ouvidora-Adjunta 

Protocolo 
Data 

Manifestação 
Data 

finalização 
Data 

revisao 
Sigla Sigilo 

Dias 
vida 

Dias 
Reativaçã

o 

Dias 
atraso 

Tipo 
Manifestação 

Municipio Tipificacão Sub_tipificacao 

2023.0629.161125-95 
29/06/2023 

16:11 18/07/2023   FAPEG Anônimo 5 0 - Reclamação GOIAS Outros Outros 

2023.0729.140614-51 
29/07/2023 

14:06 02/08/2023   FAPEG Anônimo 4 0 - Reclamação GOIANIA Outros Outros 

2023.1018.202921-34 
18/10/2023 

20:29 23/10/2023   FAPEG Não 5 0 - Reclamação GOIANIA 
Assuntos de 

servidor público 
Questões 
salariais 

2023.1104.163939-53 
04/11/2023 

16:39 14/11/2023 16/11/2023 FAPEG Não 10 0 - LAI/LGPD  

Bem 
Público/Serviço 

Público 
Acesso/Processo

s/SEI 

2023.1106.140915-1 
06/11/2023 

14:09 14/11/2023   FAPEG Anônimo 8 0 - Elogio GOIANIA 

Bem 
Público/Serviço 

Público 
Qualidade do 
atendimento 

2023.1107.160459-68 
07/11/2023 

16:04 24/11/2023 27/11/2023 FAPEG Sim 17 0 - LAI/LGPD  

Bem 
Público/Serviço 

Público 
Acesso/Processo

s/SEI 

2023.1107.160459-68 
07/11/2023 

16:04 14/11/2023 27/11/2023 FAPEG Sim 17 0 - LAI/LGPD   

Bem 
Público/Serviço 

Público 
Acesso/Processo

s/SEI 


