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Introducéo

Esse relatério tem como objetivo apresentar o resultado do trabalho da
ouvidoria setorial no ano de 2022, para conhecimento das manifestacdes
inseridas no sistema de ouvidoria, 0s motivos e o tratamento dado para a
resolucdo dos problemas, garantindo o controle social e a transparéncia dos
servigos publicos, previsto na Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011

A confeccgédo dos relatdrios mensais e anuais € uma exigéncia da Lei n°®
13.460, de 26 de junho de 2017, que “Dispde sobre participacdo, protecao e
defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragao 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 Participacédo Cidada e Controle Social da
CGE, com a finalidade de orientar os orgaos estaduais na implantacao de acdes
de aprimoramento da gestédo 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, € preciso que as manifestacoes sejam vistas como o exercicio da
cidadania e sirvam como ponto de partida para a melhoria dos servicos publicos
prestados ao cidadao(a).

De acordo com o DECRETO N° 9.270, DE 18 DE JULHO DE 2018, que
dispbe sobre as ouvidorias no ambito do Poder Executivo, no capitulo Il art.4°,

sdo competéncias da Ouvidoria Setorial:

| — 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 manifestacdes que lhes forem
encaminhadas;

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

IV — Processar informacdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas e das
pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de subsidiar as ac¢oes de

governo,



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

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

VII — Produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria
realizadas, bem como propor e monitorar a ado¢ao de medidas para a corre¢cao
e prevencdo de falhas e omissdes na prestacdo de servicos publicos, caso
necessario;

VIII — atuar em conjunto com os demais canais de comunica¢gdo com 0 usuario
de servicos publicos, orientando os seus agentes acerca do tratamento
relacionado a manifestacdes apresentadas pelos usuarios;

IX — executar acOes de mediacdo e conciliacdo, bem como adotar outras
medidas para a solucéo pacifica de conflitos entre servidores, cidadaos, usuarios
de servicos, 6rgaos e entidades referidos no 81° 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 consecucao 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.

1 — Manifestacdes por tipologia e definicbes

De acordo com a Lei Federal n°® 13.460/17, que dispde sobre participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos 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:

| — 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 prestacao e fiscalizacao de tais
Servicgos;

Il - Reclamacéao: demonstracdo de insatisfacao relativamente a determinada

politica ou servigo publico;



lll — Dentncia: comunicacao da pratica de ato ilicito cuja solu¢cdo dependa da
atuacdo de 6rgdos apuratorios competentes;

IV — Elogio: demonstracéo, reconhecimento ou satisfagéo referente & execugéo
de determinada politica ou servico publico oferecido ou atendimento recebido;
V — Sugestao: proposicao de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento
de politicas e servigos publicos;

VI —Solicitagdo: requerimento de adogcdo de providéncia por parte da
Administragéo;

VIl = Comunicacdao: fato relatado por pessoa néo identificada;

VIII — Pedido de acesso a informacao: manifestacédo 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 2022 a ouvidoria setorial da FAPEG recebeu 30 manifestacoes,
sendo finalizadas 29 e 01 desativada (conforme figura 1). Com relacdo aos
atendimentos pontuais, tivemos 566 atendimentos por meio do e-mail

atendimento@fapeg.goias.gov.br, com um tempo médio de respostas de 01 dia,

para atendimento as solicitacoes.

Figura 1: Total de manifestacdes recebidas
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3 —Tempo médio de resposta aos usuarios

O tempo médio para resposta serve para mensurar o tempo gasto para
encaminhamento de resposta ao usuario, em cumprimento as normas contidas
na Lei Federal n.° 13.460/17 e Decreto n.° 9.270, de 18 de julho de 2018.

Em comparagdo ao ano de 2021 que foi de 13,1 dias, estivemos
empenhamos para diminuir a média de dias para finaliza¢do das manifestacoes,

nesse sentido, tivemos grande avanco, passamos de 13,1 dias para 8,4 dias.
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4- Programa de Maturidade das Ouvidorias

O Programa de maturidade visa ao desenvolvimento da capacidade
institucional das ouvidorias setoriais e € composto por cinco niveis de
maturidade. O objetivo desta primeira edicdo € alcancar o nivel 2 por meio da
avaliacdo de praticas que dizem respeito a infraestrutura das instituicbes do
Poder Executivo Estadual. Nesse sentido, a ouvidoria setorial da FAPEG esta
trabalhando para o atendimento aos objetivos previstos na Matriz de Maturidade,

guais sejam:

» Garantir acesso do publico a ouvidoria,



» Garantir equipamentos minimos para o atendimento ao publico por meio
da ouvidoria;

» Forca de trabalho conforme formulario respondido pelas ouvidorias
setoriais em 2021,

> Assegurar que os ouvidores e interlocutores, por iniciativas préprias,
aumentem continuamente suas capacidades profissionais;

» Garantir estruturacdo de praticas profissionais e de processos da
ouvidoria;

» Garantir o controle continuo da atividade de ouvidoria;

» Garantir que a ouvidoria realize o monitoramento e a avaliacdo da Carta
de Servicos da instituicao;

> Estabelecer o fluxo de registro de todas as manifestacdes registradas na
ouvidoria;

» Garantir acesso da ouvidoria a todas as areas e departamentos técnicos

da instituicao.

O objetivo no ano de 2022 para todas as ouvidorias setoriais, era atingir o
nivel 2 —do Programa de Maturidade- Infraestrutura das Ouvidorias Setoriais,
gue consistia das seguintes metas:

1- Sala da ouvidoria equipada

2- Acesso a ouvidoria

3- Desenvolvimento profissional individual

4- Pessoas recrutadas de acordo com a demanda

5- Estruturas de praticas e de processos

6- Controle continuo da atividade de ouvidoria

7- Monitoramento da carta de servigcos

8- Acesso as areas técnicas da organizagao

9- Fluxo de registro de todas as manifestacdes estabelecidos

Dentre as quais teriamos que apresentar as seguintes evidéncias:

1. Acesso a sala de ouvidoria:

1.1 ha placas de indicacéo de acesso
1.2 tem atendente na recepcao do prédio
1.3 acessivel PCD

1.4 esta proximo da recepcao



2. Divulgacgéo da atividade de ouvidoria:

2.1 possui telefone e e-mail exclusivos publicados no site

2.2 0 nome do ouvidor esté publicado no site

2.3 o relatério anual de gestéo esta publicado no site

3- A quantidade e a qualidade dos equipamentos atendem as

necessidades da atividade de ouvidoria?

4- Mais da metade da equipe tem nivel superior completo?

5- Todos os servidores fizeram pelo menos dois dos cursos online da ENAP a
serem elencados: Gestdo em Ouvidoria/Resolucédo de conflitos aplicada ao
contexto da Ouvidoria/Tratamento das dendncias em Ouvidoria/Atuacao
gerencial das Ouvidorias para melhoria da gestéo publica?

6- Todos os servidores fizeram o curso de “Ouvidoria Publica: O que vocé tem a
ver com isso?” Do Programa de Compliance Publico da Escola de
Governo.

7- Todos os servidores fizeram o curso Etica no Servigo Pablico com Clévis de
Barros do Programa de Compliance Publico da Escola de Governo?

8- Todos os servidores assinaram Termo de Compromisso para o exercicio da
atividade de ouvidoria?

9-Existe procedimento padrao diante da movimentacao ou
desligamento de servidores da atividade de ouvidoria?

10. Seguranca da informacéo :

10.1- Todos que necessitam usar o Sistema de Ouvidoria possuem login e
senha préprios;

10.2-Os computadores estdo configurados com protecao de tela

para até 2 minutos de atividade ;

11- Ha procedimento padréo para protecédo de dados sigilosos?

12- A Ouvidoria apresenta até o 15° dia do més subsequente relatdrio gerencial,
contendo preferencialmente os cinco indicadores elencados nas atividades
essenciais?

13- A indicacado do ouvidor setorial atende os requisitos da norma
estadual

13.1 Possui escolaridade de nivel superior

13.2 E servidor efetivo

13.3 Tem qualificacdo em atividade de ouvidoria



14- A Ouvidoria realiza anualmente pesquisa de satisfagéo interna para com as
demais areas da Pasta?
15- Sobre a Carta de Servigos :
15.1 A ouvidoria monitora e, havendo necessidade, comunica setor
responsavel para atualizacéo;
15.2 Ha definicao de servidor responsavel por esse processo ;
16- A Ouvidoria possui documento atestado pela alta direcdo que determine o
registro imediato no Sistema de Gestdo de Ouvidoria ou outro Sistema de
Ouvidoria aprovado pela Ouvidoria Geral do Estado, de todas as manifestacdes
gue aportarem no 6érgado, qualquer que seja o canal de recepcao?
17- A Ouvidoria possui documento atestado pela alta direcdo que
determine o livre acesso da Ouvidoria a todas as areas e
departamentos técnicos do oOrgdo, de forma a permitir o exercicio
da atividade?

Ressaltamos que na visita técnica da CGE realizada em julho/2022 a
Fundacédo de Amparo a Pesquisa atingiu 100% do Programa de Maturidade Nivel
2, no atendimento aos objetivos propostos, sendo contemplada com a

certificagéo.
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SUPERINTENDENTE

A Ouvidoria Setorial da FAPEG estara se empenhando a partir de

agora, para atingir o nivel 3 do Programa de Maturidade.



Conclusao

O presente relatorio apresentou as a¢des desenvolvidas na ouvidoria
setorial para atingir as metas do Programa de Maturidade nivel 2 e as
manifestacdes recebidas no ano de 2022, para conhecimento do tipo de
manifestacéo recebida no sistema da FAPEG.

Comrelacdo ao tempo médio para respostas, conseguimos avangar no
sentido de procurar garantir a meta a ser alcancada pelo Ouvidoria Central do
estado de Goias, passamos de um tempo médio para respostas de 13,1 dias
para 8,1 dias.

Todas as manifestacdes recebidas geraram numeros de protocolo,
conforme tabela 1, foram enviadas aos departamentos responsaveis e
encaminhado resposta as 29 (vinte e trés) manifestacdes recebidas (relatério
detalhado anexado), em tempo habil aos usuarios, permitido pela Legislacdo em
vigor. Ressaltamos que n&o tivemos nenhuma interposi¢éo de recursos.

Com relacdo ao programa de maturidade das ouvidorias, a FAPEG

atingiu 100% das atividades propostas.

Eloisa Pio de Santana

Ouvidoria Setorial da FAPEG
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Tabela 1- Detalhamento das manifestacdes recebidas no ano de 2022-FAPEG

T

-~ @

Y= )

- T S TE R 1

Lo W oo

oh LA e W ra

-1

Lo W m

A | B C D E F G H | J K L M
| Protocolo Data_manifestacao | Data_finalizacao | Data_revisao | Sigla |Sigilo|Dias_vida|Dias_reativacao | Dias_atraso| Tipo_manifestacao Municipio Tipificacao Sub_tipificacao
2022.1111.110852-22 11/11/2022 11:08| 25/11/2022 10:39|- FAPEG |N3o 14 0 L.A.L Estatisticas Bem Plblico/Servigo Plblico
2022.1111.110951-94 11/11/2022 11:09| 16/11/2022 10:10| 17/11/2022 10:16|FAPEG |Ndo 5 0 L.A.L Estatisticas Bem Plblico/Servigo Plblico
2022.0927.155405-17 | 27/08/2022 15:54| 04/10/2022 11:08| 05/10,/2022 12:00|FAPEG |N3o 7 0 L.A.I Estatisticas Bem Publico/Servigo Pablico
2022.0927.155719-87 27/09/2022 15:57| 04/10/2022 10:20| 05/10/2022 11:56|FAPEG |Ndo 7 0 L.A.L Estatisticas Bem Plblico/Servigo Plblico
2022.0812.122257-4 12/08/2022 12:22| 23/08/2022 12:01|- FAPEG |N3o 11 0 L.A.L Governo Gestdo
2022.0801.165217-57 01/08/2022 16:52| 17/08/2022 18:38| 18/08/2022 12:36|FAPEG |N3o 16 0 L.A.L GOIANIA Governo Gestdo
2022.0802.101623-22 02/08/2022 10:16| 10/08/2022 14:58| 15/08/2022 10:35|FAPEG |Ndo 8 0 L.A.L GOIANIA Governo Gestdo
2022.0802.145524-98 02/08/2022 14:55| 03/08/2022 15:38|- FAPEG |N3o 1 0 L.A.lL GOIANIA Governo Gestdo
2022.0715.151840-29 15/07/2022 15:18| 27/07/2022 16:54|- FAPEG |N3o 12 0 L.A.L GOIANIA Estatisticas Bem Plblico/Servigo Plblico
1/2022.0715.151526-80 15/07/2022 15:15| 26/07/2022 11:22|- FAPEG |N3o 11 0 L.A.L GOIANIA Estatisticas Bem Plblico/Servigo Plblico
2022.0715.111407-63 15/07/2022 11:14| 26/07/2022 10:52|- FAPEG |Ndo 11 0| L.A.L GOIANIA Estatisticas Bem Pl]blico,/Ser\(iQO Publico
2022.0715.165726-9 15/07/2022 16:57| 19/07/2022 15:16| 20/07/2022 09:56|FAPEG |Ndo 4 0 L.A.L GOIANIA Estatisticas Bem Plblico/Servigo Plblico
2022.0715.112022-74 15/07/2022 11:20| 19/07/2022 15:00| 20/07/2022 09:54|FAPEG |Ndo 4 0 L.A.L GOIANIA Bem Publico/Servigo Pablico |Dificuldade de acesso
2022.0718.081000-62 18/07/2022 08:10| 19/07/2022 14:28| 20/07/2022 09:52|FAPEG |Ndo 1 0 L.A.L GOIANIA Bem Publico/Servigo Pablico |Dificuldade de acesso
2022.0713.103829-73 13/07/2022 10:38| 19/07/2022 12:34| 20/07/2022 09:49|FAPEG |N3o 6 0| Comunicagio GOIANIA Bem Publico/Servigo Pablico |Melhorias e Sugestoes
2022.0715.165256-19 |  15/07/2022 16:52| 18/07/2022 16:42| 19/07,/2022 09:57|FAPEG |N3o 3 0 LA.L GOIANIA Bem Publico/Servico Publico |Dificuldade de acesso
2022.0715.165507-62 15/07/2022 16:55| 18/07/2022 16:24| 19/07/2022 09:57|FAPEG |Ndo 3 0 L.A.L GOIANIA Bem Publico/Servigo Pablico |Dificuldade de acesso
2022.0715.153414-83 15/07/2022 15:34| 18/07/2022 16:17| 19/07/2022 09:58|FAPEG |Ndo 3 0 L.A.L GOIANIA Bem Publico/Servigo Pablico |Dificuldade de acesso
2022.0715.160019-51 15/07/2022 16:00| 18/07/2022 15:11| 19/07/2022 09:58|FAPEG |N3o 3 0 L.A.L GOIANIA Bem Publico/Servigo Publico |Dificuldade de acesso
2022.0715.170214-8 15/07/2022 17:02| 18/07/2022 14:59| 19/07/2022 09:58|FAPEG |Ndo 3 0 L.A.L GOIANIA Bem Publico/Servigo Pablico |Dificuldade de acesso
2022.0715.110906-30 15/07/2022 11:09| 18/07/2022 08:21| 19/07/2022 09:57|FAPEG |Ndo 3 0 L.A.lL GOIANIA Bem Publico/Servigo Publico |Dificuldade de acesso
2022.0512.143131-94 12/05/2022 14:31| 20/05/2022 15:38|- FAPEG |N3o 8 0| Comunicagio CATALAD Estatisticas Bem Plblico/Servigo Plblico
2022.0512.141840-27 12/05/2022 14:18| 20/05/2022 15:31|- FAPEG |N3o 8 0| Comunicagio CATALAD Estatisticas Bem Plblico/Servigo Plblico
2022.0512.143418-86 12/05/2022 14:34| 20/05/2022 15:27|- FAPEG |Ndo 8 0 Comunicagdo CATALAD Estatisticas Bem Publico/Servigo Publico
2022.0418.151620-84 18/04/2022 15:16| 20/05/2022 14:37|- FAPEG |N3o 32 0 L.A.L APARECIDA DE GOIANIA |Estatisticas Bem Plblico/Servigo Plblico
2022.0425.1445945-45 25/04/2022 14:49| 02/05/2022 16:01| 03/05/2022 08:46|FAPEG |Ndo 7 0 L.A.L ANICUNS Estatisticas Bem Plblico/Servigo Plblico
2022.0329.172350-2 29/03/2022 17:23| 20/04/2022 14:16| 25/04/2022 13:43|FAPEG |Ndo 22 0 L.A.L GOIANIA Estatisticas Bem Plblico/Servigo Plblico
2022.0119.104314-39 19/01/2022 10:43| 07/02/2022 15:20| 07/02/2022 20:18|FAPEG |N3o 19 0| Comunicagio GOIANIA Educacio Bolsas escolares
2021.1230.100035-69 |  30/12/2021 10:00| 25/01/2022 14:53| 25/01,/2022 20:44|FAPEG |N3o 22 0 Solicitacio GOIANIA Educacio Bolsas escolares
2022.0110.130809-29 10/01/2022 13:08| 14/01/2022 18:52| 16/01/2022 23:04|FAPEG |Ndo 4 0 Elogio AMAPA Manifestagdo inativada Por falta de dados

Total: 30, sendo: 0 em andamento e 30 finalizadas
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Fonte: Sistema Estadual de Ouvidoria ano 2022




