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IDENTIDADE ORGANIZACIONAL

NEGOCIO:

Assisténcia Social e Promogéo do Voluntariado.

MISSAO:

Promover com exceléncia a assisténcia social para reduzir a desigualdade e a vulnerabilidade
socioeconémica e disseminar a cultura do voluntariado, incentivando a participacao do
cidad&o.

VISAO:

Ser até 2025, uma Organizacdo Social reconhecida mundialmente pelo fortalecimento do
voluntariado e pela exceléncia na prestag@o de servigos de assisténcia social.

VALORES:
Etica;
Respeito;
Equidade;
Justica;
Transparéncia;

Responsabilidade social.
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APRESENTACAO

A Ouvidoria da Organizacdo das Voluntarias de Goias (OVG) é o principal canal de
interlocucdo entre a instituicdo e o cidaddo que necessita dos servicos de assisténcia social e
acOes de voluntariado, seja para obter informacdes, esclarecer duvidas, realizar reclamacdes,
elogios ou alguma denuncia relativa as atividades ou condutas de seus colaboradores.

Sua missdo é viabilizar o direito dos cidaddos de serem ouvidos e terem suas
manifestacBes tratadas adequadamente, sendo o setor responsavel pelo recebimento e gestdo
das manifestacdes relativas as politicas e aos servigos prestados por esta Organizagdo, sob
qualquer forma ou regime, com vistas a avaliacdo da efetividade e ao aprimoramento da gestao
institucional.

A Ouvidoria possui a funcdo de intermediar as relacdes entre os cidaddos e a gestao da
OVG, mantendo garantida sua independéncia e autonomia no exercicio de suas atribuicdes,
sendo assegurado o acesso a qualquer setor ou unidade, banco de dados, arquivos, documentos
ou informagdes necessarias ao estrito desempenho de suas fungoes.

Além de manter canal aberto ao usuério externo, ainda é responsavel pela Ouvidoria
Interna, sendo o canal de comunicacdo a disposicdo do quadro funcional da organizacdo e a
participacdo de todos é de suma importancia para que a OVG possa executar acbes futuras de
melhoria e aprimoramento das suas atividades.

Este relatorio tem como objetivo sistematizar e apresentar o perfil das manifestacdes
geradas na Ouvidoria da OVG no ano de 2022, promovendo assim, a transparéncia e o controle
social, com encaminhamento deste documento a Diretoria Geral da Organizacdo e demais
diretorias que compdem o quadro executivo.

Relatdério Anual de Ouvidoria - 2022
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1. IDENTIFICACAO DA INSTITUICAO

RAZAO SOCIAL: Organizacéo das Voluntarias de Goias (OVG).

CNPJ: 02.106.664/0001-65.

ENDERECO: Av. T-14, n° 249, Setor Bueno, Goiania-GO, CEP: 74230-130.
E-MAIL.: diretoria.geral@ovg.org.br.

NATUREZA E PERSONALIDADE JURIDICA: A Organizacio das Voluntarias de Goias
€ uma associacdo civil com personalidade juridica de direito privado, de fins ndo econémicos e
de carater beneficente, provida de autonomia administrativa, financeira e patrimonial,
qualificada como Organizagao Social pelo Decreto Estadual n° 6.283, de 27 de outubro de 2005,
e pelo Decreto n® 8.501, de 11 de dezembro de 2015.

AREA DE ATUACAO: Assisténcia Social, bem como o apoio as acdes de assisténcia a satde,
educacdo, meio ambiente e esporte.

SITE OFICIAL: www.ovg.org.br.

OBJETIVOS: A OVG tem por objetivos a promoc¢do de acles assistenciais voltadas ao
atendimento da populacdo em situacdo de vulnerabilidade social e/ou econémica do Estado de
Goiéas, com absoluta prioridade a crianca, ao adolescente, ao jovem, ao idoso, as gestantes, as
pessoas com deficiéncia, as pessoas com doencas graves e aos migrantes, sem discriminacao
de qualquer natureza, assim como, o desenvolvimento de diversas atividades, entre outras
correlatas a promocdo e execucdo de termos de convénio, contrato de gestdo, termos de
cooperacdo técnica, termo de colaboracdo ou termo de fomento, com os 6rgaos publicos
municipais, estaduais e federais, da administracdo direta e indireta, dos trés poderes do
Ministério Publico, bem como entidades sociais particulares de politicas de assisténcia e
promogéo social, brasileiras e estrangeiras.

PRINCIPAL ATIVIDADE: A OVG mantém a execugdo do Contrato de Gestdo N° 001/2011,
celebrado com o estado de Goids, por meio da Secretaria de Estado de Administracdo (SEAD),
gue tem por objeto a gestdo, o fomento e a execucdo de atividades de Assisténcia Social,
baseadas na Lei Organica da Assisténcia Social (LOAS) e legislacdo correlata; Execucdo e
manutencdo do Programa Universitario do Bem, instituido pela Lei Estadual n® 20.957/2021 e
regulamentado pelo Decreto n°® 9.843/2021, com o objetivo de auxiliar no desenvolvimento
social e econdmico do Estado de Goiés, por meio da concesséo de bolsas de estudos, mediacdo
do acesso ao mundo do trabalho e fomento a participacdo cidadd para estudantes em situacéo
de vulnerabilidade social; Implementacdo e manutencdo de programas e projetos sociais, que
objetivam promover a inclusdo social nas areas da crianga, adolescente, gestante, idoso e
pessoas com deficiéncia, assim como a concessdo de beneficios a familias com vulnerabilidade
social, respaldando as agOes que a OVG vem desenvolvendo, em parceria com o Governo do
Estado de Goiés e articulagdo com a sociedade civil; Implementacéo, execugdo e manutencao
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de Ac0es de Producdo, Abastecimento e Consumo de Alimentos. Visa, também, a viabilizacdo
de outras a¢des que possam contribuir para a inclusdo social.
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1.1 ESTRUTURA ADMINISTRATIVA

A representacdo institucional da OVG é realizada pela primeira-dama do Estado de
Goiés, na condicao de Presidente de Honra, cujo nome é homologado pela Assembleia Geral e
suas atribuicGes estabelecidas em Estatuto aprovado e reconhecido pelo 2° Tabelionato de
Protesto e Registro de Pessoas Juridicas, Titulos e Documentos.

A estrutura administrativa organizacional da OVG é composta por Assembleia Geral,
Conselho de Administracdo, Conselho Fiscal e Diretorias, sendo estas divididas em: Diretoria
Geral, Diretoria Administrativa e Financeira, Diretoria de Ac0es Sociais e Diretoria de
Programas Especiais.

Integram a rede fisica de atendimento da OVG as unidades: Sede, Casa do Interior de
Goiés (CIGO), Centro de Idosos Sagrada Familia (CISF), Centro de Idosos Vila Vida (CIVV),
Espaco Bem Viver | (EBV I), Espaco Bem Viver Il (EBV Il), Programa Juventude Tecendo o
Futuro (PJTF), Programa Meninas de Luz (PML), Restaurante do Bem (RB), Programa Banco
de Alimentos (BA) e Programa Universitario do Bem (PROBEM).

A Geréncia Estratégica de Controladoria, Compliance e Ouvidoria esta diretamente
subordinada a Diretoria Geral e tem por finalidade implantar e monitorar o programa de
compliance ao modelo de gestdo da OVG, coordenar as atividades de controle interno, com a
realizacdo permanente de auditorias e orientacdes, bem como realizar a interlocucdo entre 0s
interessados e as areas da Organizacao relativas as manifestacdes de Ouvidoria.

1.1.1 DA GERENCIA ESTRATEGICA DE CONTROLADORIA, COMPLIANCE E
OUVIDORIA

Em meados de 2022, a Geréncia Estratégica de Controladoria, Compliance e Ouvidoria
(GECCO) obteve reforcos no quadro funcional do setor, com mais 2 analistas administrativos,
sendo estruturada com uma equipe de 08 (oito) pessoas: 1 gestor, 6 analistas administrativos e
1 técnico administrativo.

Dentre as atividades dispostas em Regimento Interno (Edi¢cdo 006/2022), ressaltamos
as principais atribuicGes do setor: adequacgdo das politicas de compliance ao modelo de gestao
da OVG, sugeridas por 6rgédos de direitos; avaliacdo e fiscalizacdo da eficacia e eficiéncia dos
controles internos para execucdo de atos administrativos, indicando em carater opinativo,
preventivo ou corretivo, com vistas as melhorias de procedimentos e atendimento as legislacfes
vigentes; analise e garantia da correta instrugdo dos processos de contratacdo de
fornecedores/prestadores de servigos, procedimento de pagamento e contratacdo de pessoal,
atendidas as exigéncias legais; realizacdo de todas atividades correlatas ao recebimento e
tratamento de manifestacGes no ambito da ouvidoria, mantendo sistema informatizado para
registro e integragéo dos dados, promovendo a conciliagéo e mediagéo na resolucdo de conflitos
entre as partes; realizacdo de pesquisa de satisfacdo interna com usuérios, beneficiarios e

Relatdério Anual de Ouvidoria - 2022
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colaboradores/terceirizados; e monitoramento das atualizacbes da pagina de Acesso a
Informacéo no site da OVG.

Como breve relato das atividades desenvolvidas na Geréncia, no exercicio 2022,

ressaltamos:

Composicao de 06 (seis) Comissdes de Sindicancias instauradas no exercicio 2022, com
apresentacdo do relatério final tempestivo a Diretoria Geral para ado¢do de medidas
saneadoras e mitigadoras dos riscos inerentes;

Proposicao de atualizagdo das normas que regem as solicitacdes e prestacdes de diarias
no ambito da Organizagdo, incluindo regramento sobre o agenciamento de
passagem/hospedagem e indenizacgdo de transporte, com a elaboragdo de nova Instrucdo
Normativa. Foram realizadas varias reunides de revisdo e alinhamento entre areas, com
aprovacdo de valores e termos junto a alta direcdo, sendo deliberado o desenvolvimento
de um sistema automatizado para a concessdo e prestacdo de contas de diarias e
pedagios. O sistema possui previsdo de implantacdo para o inicio de 2023, concomitante
a publicacéo da nova Instru¢do Normativa, com treinamento das equipes que demandem
do servico;

Composicdo de grupo de trabalho, para avaliar a atual necessidade de utilizagio do
procedimento de prestacdo de contas intitulado PCD+1, criado em 2015, antes da
implantacdo do sistema eletrénico de processos. Assim, em atencdo a Lei Geral de
Protecdo de Dados — LGPD, e ap0s tratativas com gestores, restou estabelecido a
inutilizacdo da operagdo, o que gerou maior celeridade ao trdmite processual na
Organizacdo em todas as areas;

Anélise processual superior a 300 (trezentos) procedimentos de compras e contratagoes,
regidos pelo Regulamento para Aquisicdo de Bens, Produtos, Servigos, Importagdes e
Alienacoes (NP 05-SD);

Anélise e validacdo de 16 (dezesseis) processos seletivos, para promogéo interna ou
para inclusdo no quadro funcional, conduzidos pela Geréncia de Gestdo de Pessoas, em
cumprimento as diretrizes do Regulamento de Recursos Humanos vigente. Cada
processo requer analise e validacdo desta Geréncia apds realizacdo de cada uma das 3
fases do Edital;

Analise de todos 0s processos de pagamentos (mais de 1.500 processos/ano), concessao
e prestacdo de contas de diarias e pedagio (mais de 1.200/ano), concessao de prestacao
de contas de adiantamentos e repasses financeiros (mais de 190/ano), resciséo contratual
(mais de 60/ano), além dos procedimentos para pagamento da folha de pessoal do
quadro funcional da OVG (13/ano);

Estudo e elaboracdo da Politica do Sistema de Gestdo de Compliance, que foi
apresentada a alta dire¢do em outubro/2022, juntamente com a proposta de criacao do
Comité de Compliance e do Grupo de Trabalho que atuara sob regime de dedicacéo
exclusiva;

Estudo e desenvolvimento de minuta de Instrucdo Normativa em conformidade com a
proposta da Politica do Sistema de Gestdo de Compliance para implantacdo e
monitoramento do Programa de Compliance na Organizacéo;

Implementacéo de boas praticas recomendadas pelo Programa de Maturidade da Rede
de Ouvidorias do Poder Executivo de Goids — Edicdo 2022. A média geral de
atendimento aos Objetivos de Boas Praticas Implantadas (BPI’s) para alcancar o Nivel
2 conforme proposta, dentre as 46 ouvidorias setoriais no ambito estadual foi de 60%.

Relatdério Anual de Ouvidoria - 2022
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Contudo, a OVG recebeu avaliagdo maxima, com cumprimento de 100% dos requisitos
propostos;

Até maio/2022, contavamos com dois sistemas informatizados para registro das
manifestaces de ouvidoria, sendo um disponivel pela Controladoria Geral do Estado
(SGO) e outro desenvolvido pela equipe de tecnologia da informacdo da OVG (SGI).
Assim, para melhorar a gestdo das informacdes, uniformizar a linguagem utilizada e
agilizar o processamento dos dados recebidos, deliberou-se pela centralizagcdo dos
registros apenas no Sistema Geral de Ouvidoria (SGO), sob supervisao da CGE;

A equipe da GECCO, reestruturada para 6 analistas administrativos, 1 técnico
administrativo e a titular, também foi capacitada no quesito ouvidoria, pela Escola de
Governo e ainda pela ENAP — Escola Nacional da Administracdo Publica, com cursos
como: “Etica no Servigo Publico com Clovis de Barros”, “Ouvidoria Piiblica — O que
vocé tem a ver com isso?”’, “Gestdo em Ouvidoria”, Tratamento de Denuncias em
Ouvidoria”, “Atuagdo Gerencial das Ouvidorias para Melhoria da Gestao Publica”,
“Resolucdo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias™;

Todos os gestores foram instados a participarem do Curso: “Ouvidoria Publica — O que
vocé tem a ver com isso?”, oferecido pela Escola de Governo;

Como processo de melhoria continua, foi estabelecido a obrigatoriedade para emissao
do relatério mensal de ouvidoria, contendo indicadores das manifestacGes de ouvidoria,
como o percentual de resolutividade das respostas, nota média dos usuarios sobre a
confiabilidade da ouvidoria, quantidade de manifestagdes por area e eixo de atuacéo,
prazo médio de resposta, principais assuntos abordados, dentre outros;

Além do relatério mensal, a ouvidoria também compete apresentar o relatério gerencial
anual, ao final de cada exercicio, devendo ser publicado no site da Organizacdo, na
pagina de acesso a informacdo, contribuindo assim com a transparéncia ativa. Em
abril/2022, foi elaborado e publicado o Relatério Anual de Ouvidoria de 2021;

Outra acdo importante foi a realizacdo da Pesquisa de Satisfacdo Interna da Ouvidoria
—Edicdo 2022, realizada em junho/2022, com objetivo de conhecer sobre a participacéo
do quadro funcional da Organizacdo na Ouvidoria Interna e disseminar o canal entre 0s
colaboradores para a participacao de todos no aperfeigoamento de condutas, servicos e
processos de trabalho;

Elaboracgdo, aprovacao e publicacdo da Instrucdo Normativa n° 001/2022, que dispde
sobre a atuacdo da ouvidoria e os procedimentos para a participacdo e defesa dos
manifestantes e/ou usuarios dos servicos prestados, divulgada na Organizacdo em
set/2022;

A Carta de Servigos também é alvo de monitoramento mensal desta Geréncia, em
cumprimento a Lei Federal 13.460/2017 e Decreto Estadual n® 9.277/2018, com
atualizacdo pela Geréncia Estratégica de Planejamento e Governanca. O documento
sofreu a ultima alteracdo em setembro/2022;

Quanto a pesquisa de satisfagdo realizada semestralmente, para levantamento do indice
do nivel de satisfacdo dos usuérios e beneficiarios atendidos em nossas unidades e
programas, foi atualizado a Metodologia da Pesquisa de acordo com o plano de trabalho
do Contrato de Gestdo, e reunido de alinhamento entre as &reas envolvidas para
aplicacdo do questionario aos participantes. Posteriormente, foi apresentado os dados
para tabulacdo e céalculo dos indicadores por programa, sendo apresentado a alta direcdo
e demais gestores para subsidiar a elaboracéo do plano de melhorias;

Para as atividades relacionadas a transparéncia ativa da Organizacdo, destacamos o
monitoramento da pagina de acesso a informacdo no site da OVG, que utiliza da
metodologia estabelecida pela Controladoria Geral do Estado (CGE), atualizada em
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2021. Foram envolvidas &reas relevantes para a publicacdo de informagdes adequadas
em conformidade a legislacéo, ap6s elaboracédo e aprovacdo de um Plano de Agdes. A
execucdo do plano foi motivo de avaliacdo por parte da CGE e Tribunal de Contas do
Estado (TCE), que apresentou em abril/2022, resultado da 12 avaliacdo de 2022 por
meio do ranking estadual entre as OrganizacBes Sociais que detém contrato de gestdo
com a administracdo publica, apontando a OVG em primeiro lugar, com 82,62% de
atendimento as legislacdes de transparéncia publica;
e Participacdo em cursos e semindrios inerentes as atividades do departamento, como:
o 10 Anos de LAl — Lei de Acesso a Informacdo promovido pela CGE
(mai/2022);
Curso sobre LGPD — Lei Geral de Protegéo de Dados pela CGU (jul/2022);
Seminario Giro Filantropia realizado pelo Instituto Filantropia (ago/2022);
Curso sobre Gestdo de Contratos pela Escola de Governo (ago/2022);
Curso sobre Dispensa e Inexigibilidade pela Escola de Governo (ago/2022);
VI Seminério Goiano de Ouvidorias promovido pela CGE (out/2022);
Capacitacdo para Voluntério realizado pela OVG/GPV (nov/2022);
Seminario Auditoria Interna e IA-CM: fortalecimento da gestdo publica
promovido pela CGE (nov/2022).

O O O O O O O

1.1.2 DA OUVIDORIA

Apresentamos a composicdo da equipe de Ouvidoria, com lotacdo na Geréncia
Estratégica de Controladoria, Compliance e Ouvidoria da OVG. Eliane Rosa Vaz dos Reis é a
titular da Geréncia e Ouvidora, Miria Rodrigues de Souza é Ouvidora Suplente, no cargo de
Analista Administrativa. As colaboradoras Deusilene Morais de Jesus, Dkénia Rosa Pena,
Rosana Elias Borges e Rosangela Gongalves da Costa compdem o quadro administrativo,
lotadas no setor durante todo o exercicio de 2022. J& as colaboradoras Aliette Alencastro Veiga
Dall Agnol e Antdnia Rosélia Cavalcante de Melo, ocupantes do cargo de Analista
Administrativo, complementaram o quadro no inicio do segundo semestre de 2022.

Durante o exercicio, registramos o recebimento de 308 (trezentos e oito) manifestacdes
da ouvidoria, por meio dos canais permanentes destinados ao recebimento de reclamacdes,
sugestdes, denuncias, elogios, solicitacdo de informacdo ou mesmo de comunicacdo de um fato.
Dentre os canais ativos, a OVG conta com telefone exclusivo, e-mail, carta, atendimento
presencial e preenchimento de formulario, via internet.

Do canal via internet, esclarecemos que até abril/2022, contdvamos com dois sistemas:
um desenvolvido e disponivel pela Controladoria Geral do Estado (CGE) — 6rgdo gestor das
Ouvidorias Setoriais do Estado de Goiés, conhecido como Sistema de Ouvidoria do Estado de
Goias (SGO) e outro sistema desenvolvido pela prdpria organizagdo, por meio da Geréncia de
Tecnologia da Informagdo (GTI), nomeado de Sistema de Gestdo Integrada (SGI). Assim, a
partir de maio/2022, o sistema interno (SGI) foi desativado, ap6s recomendagfes da
Controladoria Geral do Estado por meio do Programa de Maturidade — Nivel 2, para maior
gestdo e integracdo dos dados, mantendo base Unica das manifestacfes registradas.
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Assim, este relatorio traz os dados coletados em ambos os sistemas, com analise
pormenorizada pela Ouvidoria, que manteve contato direto com as areas demandadas para
formalizacdo de resposta ao interessado, garantindo assim, o conhecimento do recebimento das
manifestacdes por cada gestor, em tempo habil, atribuindo o sigilo devido a cada situacdo
conforme consentimento do manifestante e legislacao aplicavel.

1.1.2.1 Canais de Acesso a Ouvidoria

A Ouvidoria da OVG disponibiliza os seguintes canais de acesso para o registro de
manifestacdes dos usuarios:

e E-mail: ouvidoria@ovg.org.br

e Portal web: www.ovg.org.br/ouvidoria

e Presencial: Geréncia Estratégica de Controladoria, Compliance e Ouvidoria —
OVG: Rua T14, n° 249, Setor Bueno, Goiania-GO, CEP: 74.230-130.

e Telefone: (62) 3201-9305

e Cartas: Envio de correspondéncias para o endereco: Avenida T14, n® 249, Setor
Bueno, Goiania-GO, CEP: 74.230-130.

Relatdério Anual de Ouvidoria - 2022
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2. ATENDIMENTOS

Os dados estatisticos informados neste relatdrio referem-se ao ano de 2022, os quais
foram extraidos do banco de dados do Sistema de Ouvidoria do Estado de Goiads (SGO),
disponibilizado pela Controladoria Geral do Estado (CGE) e do Sistema de Gestdo Integrada
(SGI), desenvolvido pela equipe da Geréncia de Tecnologia da Informacéo da OVG, desativado
no final de abril/2022 por recomendacédo da CGE.

No total foram contabilizados 308 (trezentos e oito) atendimentos, sendo que deste total,
98 (noventa e oito) foram registrados pelo usuario no SGI/OVG e 210 (duzentos e dez)
registrados diretamente pelo sistema estadual SGO/CGE.

Ao considerar a classificacdo diferenciada para ambos o0s sistemas, apresentamos as
informac@es segregadas por sistema, ressaltando que foi registrada a necessidade de adequacdes
para uso de linguagem uniforme e que atenda as diretrizes de integracdao dos dados, conforme
estabelecido em regimento interno e Instrugdo Normativa n® 001/2022.

Sobre 0 nimero consolidado entre os 02 (dois) sistemas, apresentamos as tabelas e 0s
gréaficos abaixo, demonstrando o quantitativo total de manifestacGes recebidas em 2020, 2021
e 2022, observando o decréscimo de 18% no ultimo ano.

Tabela 1. Total de atendimentos da Ouvidoria OVG (SGO e SGI), entre 2020 e 2022.

TOTAL DE MANIFESTAGOES

ANO SISTEMA SGI/OVG | SISTEMA SGO/CGE | TOTAL

2020 244 64 308

2021 310 69 379

2022 98 210 308
Fonte: Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias/CGE e Sistema de Gestao
Integrada/OVG.

Gréfico 1. Total de atendimentos da Ouvidoria OVG (SGO e SGI), entre 2020 e 2022.
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Fonte: Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias/CGE e Sistema de Gestdo Integrada/OVG.
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Tabela 2. Total de atendimentos mensais da Ouvidoria OVG (SGO e SGI), entre 2020 e 2022.

SISTEMA SISTEMA SISTEMA SISTEMA SISTEMA | SISTEMA
OVG SGO SUBTOTAL OVG SGO SUBTOTAL 0oVG SGO SUBTOTAL
JAN 0 2 2 20 3 23 28 2 30
FEV 0 5 5 24 15 39 31 3 34
MAR 15 7 22 52 20 72 28 1 29
ABR 61 22 83 27 3 30 11 15 26
MAI 45 8 53 32 8 40 0 20 20
JUN 24 4 28 29 6 35 0 15 15
JUL 12 6 18 50 3 53 0 18 18
AGO 23 2 25 22 8 30 0 29 29
SET 23 1 24 13 0 13 0 26 26
ouT 7 2 9 8 0 8 0 20 20
NOV 12 3 15 13 0 13 0 19 19
DEZ 22 2 24 20 3 23 0 42 42
SUBTOTAL 244 64 308 310 69 379 98 210 308

Fonte: Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias/CGE e Sistema de Gestédo Integrada/OVG

Gréfico 2. Total de atendimentos mensais da Ouvidoria OVG (SGO e SGI), entre 2020 e 2022.
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Fonte: Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias/CGE e Sistema de Gestéo Integrada/OVG.
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O Sistema de Ouvidoria da Controladoria Geral do Estado (SGO) ainda possibilita o
registro das manifestacdes pontuais, aquelas consideradas como esclarecimentos prestados de
forma imediata e que ndo necessitaram de tratamento diferenciado ou consulta formalizada a
area demandada, atendidas por meio do canal telefénico ou e-mail.

Assim, a ferramenta foi utilizada para a contabilizagdo das manifestagdes pontuais a
partir do més de maio/2022, quando registramos o total de 210 contatos para 0 exercicio,
conforme tabela a seguir:

Tabela 3. Total de atendimentos pontuais na Ouvidoria OVG (SGO), em 2022.

ATENDIMENTOS PONTUAIS

DEZ TOTAL

0 0 0 0 26 27 22 36 11 17 34 37 210

Fonte: Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias/CGE

Gréfico 3. Total de atendimentos pontuais na Ouvidoria OVG (SGO), em 2022.
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Fonte: Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias/CGE.

2.1 SISTEMA DE OUVIDORIA DO ESTADO DE GOIAS (SGO)

Foram contabilizados 210 (duzentos e dez) atendimentos realizados por meio do
Sistema de Ouvidoria do Estado de Goiéds, disponivel via portal web
(www.ovg.org.br/ouvidoria).

2.1.1 Classificacdo das manifestacdes

As demandas no Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias (SGO) podem ser
classificadas em 06 (seis) categorias: elogio, informacao, sugestéo, solicita¢éo, reclamagéo e
denudncia, sendo considerada comunicacdo a manifestacdo registrada de forma anénima,
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quando o usuario opta em ndo se identificar, independentemente do tipo de manifestacdo
inicialmente escolhido.

Do total de 210 registros, considerando sua classificagdo, temos: 6 (3%) elogios, 06
(3%) denulncias, 55 (26%) reclamacGes, 04 (2%) sugestdes, 36 (17%) solicitagdes, 93 (44%
comunicag0es e 10 (5%) solicitagdes de informagfes com base na Lei de Acesso a Informacao
(L.A.L).

Observa-se que por meio deste canal (SGO), as comunica¢des anbnimas compdem o
tipo mais demandado, com 93 registros, seguido de reclamacdes e solicitacdo de informacdes
ou doacBes, com 55 e 36 protocolos, respectivamente. Com isso, 0S nmMeros menos expressivos
aparecem em sequéncia: L.A.l (10), denuncia (06), elogio (06) e por ultimo sugestao (04), sdo
apresentadas na tabela e grafico a seguir.

Tabela 4. Total de manifestagGes na Ouvidoria OVG (SGO), em 2022.

A

ACO

A

ELOGIO DENUNCIA | RECLAMAGAO | SUGESTAO SOLICITACAO | COMUNICAGCAO LA.L TOTAL
6 6 55 4 36 93 10 210
3% 3% 26% 2% 17% 44% 5% 100%
Fonte: Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias/CGE
Gréfico 4. Total de manifestagdes na Ouvidoria OVG (SGO), em 2022.
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m DENUNCIA
B RECLAMACAO
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m SOLICITACAO
COMUNICACAO
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Fonte: Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias/CGE e Sistema de Gestéo Integrada/OVG.

2.2 SISTEMA DE OUVIDORIA INTERNO DA OVG (SGI)

Até o final de abril/2022, os usuérios tinham a op¢do de registrar sua manifestacéo
diretamente no Sistema de Gestdo Integrada (SGI), por meio do preenchimento de formulario
eletrénico, via web, disponivel no site da Organizacdo (www.ovg.org.br/ouvidoria), sendo
desativado a partir de maio/2022, por recomendacédo da Controladoria Geral do Estado. Assim,
até o prazo final, foram contabilizados o total de 98 (noventa e oito) atendimentos em 2022.
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2.2.1 Classificagéo das manifestagoes

As manifestacbes no Sistema de Gestdo Integrada da OVG (SGI) poderiam ser
classificadas em 05 (cinco) categorias: elogio, informacéo, sugestao, reclamacéo e denuncia,
onde havia ainda a opg&o de registrar a demanda como usuério anénimo.

Do total de 98 manifestacdes, considerando sua classificacdo, registramos: 02 (2%)
elogios, 09 (9%) dendncias, 35 (36%) reclamacdes, 03 (3%) sugestbes e 49 (50%) pedidos de
informacdo. Observa-se que por meio deste canal (SGI), as solicitacbes de informacdes
compdem o tipo mais demandado, com 49 registros, seguido de reclamagdes e dendncias, com
35 e 9 protocolos, respectivamente. Com isso, 0S nUmeros menos expressivos, que aparecem
em sequéncia sdo sugestdo (03) e elogio (02), sendo apresentadas na tabela e gréfico a seguir:

Tabela 5. Total de manifestagGes na Ouvidoria OVG (SGI), em 2022.

MANIFESTACOES NO SISTEMA SGI / OVG

ELOGIO DENUNCIA | RECLAMAGAO | SUGESTAO | INFORMAGAO TOTAL
2 9 35 3 49 98
2,04% 9,18% 35,71% 3,06% 50,00% 100%

Fonte: Sistema de Ouvidoria/OVG.

Graéfico 5. Total de manifestacdes na Ouvidoria OVG (SGI), em 2022.
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Fonte: Sistema de Gestdo Integrada/OVG.

2.3 DA ANALISE DAS MANIFESTACOES

As manifestacfes podem ser alusivas aos quatro eixos de atuacdo da organizacao,
constantes do plano de acdo do Contrato de Gestdo N° 001/2011-SEAD, além daquelas
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destinadas a gestdo de pessoas e de cunho administrativo e operacional, sendo elas: Protecédo
Social ao Idoso; Protecao Social ao Adolescente e Jovem e Integracdo ao Mundo do Trabalho;
Protecdo Social as Familias e Individuos em Situacdo de Vulnerabilidade Social; Rede de
Voluntariado, Investimento e Parcerias Sociais; e Administrativo.

Segmentando os eixos de atuacdo, contamos com as unidades executoras, que atuam
diretamente na consecu¢do das metas fisicas anuais estabelecidas em plano de acdo do
mencionado contrato de gestdo. Estdo dispostas conforme Tabela 6:

Tabela 6. Eixos e Unidades de atuagdo na OVG, em 2022.

Protecdo Social ao Idoso (Eixo 1)
Centro de Idosos Sagrada Familia (CISF)
Centro de Idosos Vila Vida (CIVV)
Espaco Bem Viver | (EBV 1)

Espaco Bem Viver Il (EBV 1)

Protecdo ao Adolescente e Jovem e Integracdo ao Mundo do Trabalho (Eixo 2)

Programa Juventude Tecendo o Futuro (PJTF)
Programa Meninas de Luz (PML)
Programa Universitario do Bem (PROBEM)

Protecdo Social as Familias e Individuos em Situag¢do de Vulnerabilidade Social (Eixo 3)
Geréncia de Enfrentamento as Desprotecées Sociais (GEDS)

Geréncia de Beneficios Sociais (GBS — familias e individuos)

Casa do Interior de Goias (CIGO)

Programa Restaurante do Bem (RB)

Programa Banco de Alimentos (BA)

Rede de Voluntariado, Investimento e Parcerias Sociais (Eixo 4)
Geréncia de Beneficios Sociais (GBS - entidades)

Geréncia de Promogdo do Voluntariado (GPV)

Geréncia de Gestdo Social e Avaliagdo (GGSA)

Centro de Apoio ao Romeiro (CAR)

Natal do Bem

Administrativo (Eixo 5)

Fonte: Contrato de Gestdo N° 001/2011-SEAD.

Desta forma, para aprimoramento das atividades relacionadas a cada eixo de atuacéao e
unidade operacional, podemos identificar as manifestagdes conforme apresentado na tabela e
gréafico a seguir. Do total de 308 manifestacdes, registra-se 130 a Prote¢do Social as Familias e
Individuos em Situacdo de Vulnerabilidade Social (Eixo 3), seguido de 101 destinadas a
Protecdo ao Adolescente e Jovem e Integracdo ao Mundo do Trabalho (Eixo 2). Na sequéncia,
temos 48 manifestacbes no ambito Administrativo (Eixo 5), 17 destinadas a Rede de
Voluntariado, Investimento e Parcerias Sociais (Eixo 4) e 12 identificadas a &rea de Protecdo
Social ao Idoso (Eixo 1).
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Ressalta-se que das 48 manifestaces referenciadas acima como “Administrativo”, 4
ndo sdo consideradas no ambito das atividades desenvolvidas pela OVG, sendo apresentada
resposta sobre o fato ao interessado.

Tabela 7. Manifestagdes por Eixo de Atuagdo, em 2022.

MANIFESTACOES POR EIXO DE ATUACAO

PROT. SOCIAL .
A JOVENS E PROTEGAO I;Z%T:E’:g REDE DE
ADMINISTRATIVO | INTEGRAGAO SOCIAL AO FAMILIAS E VOLUNTARIADO OUTROS TOTAL
AO MUNDO IDOSO INDIVIDUOS E PARCERIAS
DO TRABALHO
44 101 12 130 17 4 308
14,29% 32,79% 3,90% 42,21% 5,52% 1,30% 100,00%

Fonte: Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias (SGO/CGE) e Sistema de Gestdo Integrada (SGI/OVG).

Gréfico 6. ManifestacGes por Eixo de Atuacdo, em 2022.
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Fonte: Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias/CGE e Sistema de Gestéo Integrada/OVG.

J& considerando as manifestacfes por unidade de atuacgdo, temos a representacdo no
gréafico a seguir, indicando que tivemos 101 registros destinados ao Programa Universitario do
Bem (ProBem), seguido de 78 para o Programa Restaurante do Bem (GRB), com a sequéncia
de 48 para assuntos administrativos e 46 para a Geréncia de Beneficios Sociais (GBS). Com
menor expressao, temos as manifestacoes relacionadas ao evento Natal do Bem (07), ao Centro
de Idosos Vila Vida (06), a Geréncia de Enfrentamento as Desprotecdes Sociais-GEDS (04),
ao Centro de Idosos Sagrada Familia-CISF (03), ao Espaco Bem Viver | e Il (03), ao Programa
Banco de Alimentos (03), a agdo OVG Perto de Vocé/Mutirdo (03), a Geréncia de Gestdo e
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Avaliacdo Social-GGSA (02), a Casa do Interior de Goias-CIGO (02) e a campanha Aquecendo
Vidas (02).

Gréfico 7. Manifestac6es por Unidade de Atuacdo, em 2022.

VILAVIDA 1l 6
PROBEM | —— 101
OVG Perto de Vocé [Mutirdo M 3
NATAL N 7
GRB | — 78
GGSA W 2
GEDS 1 4
GBS I A6
EBVIEN M 3
CISF M 3
ClGO W 2
Campanha Aquecendo Vidas W 2
BANCO DE ALIMENTOS 1 3
Administrativo / Outros IS 13
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Fonte: Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias/CGE e Sistema de Gestéo Integrada/OVG.

2.3.1 Prazo de Resposta

O Tempo Médio de Resposta (TMR) é um indicador que mede o tempo médio gasto
para encaminhar a resposta ao usuario. Este indicador é fundamental para mensurar o tempo
que a ouvidoria tem levado para apresentar resposta ao manifestante, bem como desempenha
importancia elementar para as acGes de melhoria do atendimento da ouvidoria. Assim,
registramos que o tempo médio total de resposta utilizado pela Ouvidoria da OVG em 2022 foi
de 10,73 dias.

De todas as manifestacOes registradas em nossos sistemas informatizados de ouvidoria,
destacamos que nenhum protocolo foi respondido fora do prazo maximo estabelecido pela Lei
Federal N° 13.460/2017 e Decreto Estadual N° 9.270/2018, que é de 30 (trinta) dias para
manifestacdes do tipo elogio, informacéo, sugestao, solicitacdo, reclamacéo e dendncia, assim
como também ndo foi extrapolado o prazo de resposta para as solicitacbes de acesso a
informacdo, embasadas na Lei de Acesso a Informacao (Lei Federal N° 12.527/2011), que é de
20 (vinte) dias.
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A tabela e o gréafico a seguir reportam o Tempo Médio de Resposta (TMR), em dias, das
manifestacdes por eixo de atuacao.

Tabela 8. Tempo Médio de Resposta das ManifestacGes por Eixo de Atuacdo, em 2022.

MANIFESTACOES POR EIXO DE ATUAGAO (em dias)

PROT. SOCIAL A PROTECAO
JOVENS E PROTEGAO SOCIAL AS REDE DE
ADMINISTRATIVO | INTEGRAGCAO AO . VOLUNTARIADO E OUTROS
SOCIAL AO IDOSO FAMILIAS E
MUNDO DO INDIVIDUOS PARCERIAS
TRABALHO
10,54 12,08 11,58 9,62 10,41 13,25

Fonte: Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias (SGO/CGE) e Sistema de Gestdo Integrada (SGI/OVG).

Gréfico 8. Tempo Médio de Resposta das ManifestagGes por Eixo de Atuacéo, em 2022.
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Fonte: Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias/CGE e Sistema de Gestéo Integrada/OVG.

Por unidade de atuacdo, podemos concluir que a Geréncia de Enfrentamento as
Desprotecbes Sociais apresentou resposta conclusiva no menor tempo médio entre as
manifestacOes destinadas a sua area (2 dias), seguida da campanha Aquecendo Vidas (5 dias).
Completam a lista a Geréncia de Gestéo e Avaliagdo Social (7 dias), o Espaco Bem Viver I e Il
(9 dias), a campanha Natal do Bem (9 dias), a Geréncia do Restaurante do Bem (9,14 dias),
manifestacOes de ordem administrativas (10,77 dias), o Programa Banco de Alimentos (11,33
dias), a Casa do Interior de Goias (12 dias), a Geréncia de Beneficios Sociais (12,04 dias), o
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Programa Universitario do Bem (12,08 dias), o Centro de Convivéncia Vila Vida (12,17 dias)
e o0 Centro de Idosos Sagrada Familia (13 dias), conforme demonstrado na tabela e grafico a
sequir:

Tabela 9. Manifestacdes por Area e Tempo Médio de Resposta, em 2022.

MANIFESTACOES POR AREA X TEMPO MEDIO DE RESPOSTA (em dias)
Tempo Médio | Representagdo
Resposta (dias) (%)
Administrativo / Outros 48 10,77 15,58%
Banco de Alimentos 3 11,33 0,97%
Campanha Aquecendo Vidas 2 5,00 0,65%
Casa do Interior de Goias-CIGO 2 12,00 0,65%
Centro de Idosos Sagrada Familia-CISF 3 13,00 0,97%
6
3

Unidade Quantidade

Centro de ldosos Vila Vida-CIVV 12,17 1,95%
Espago Bem Viver | e Il - EBV 9,00 0,97%
Geréncia de Beneficios Sociais-GBS 46 12,04 14,94%
Geréncia de Enfrentamentos as Desprotegoes

Sociais-GEDS 4 2,00 1,30%
Geréncia de Gestdo Social e Avaliagdo-GGSA 2 7,00 0,65%
Geréncia do Restaurante do Bem-GRB 78 9,14 25,32%
Natal do Bem 7 9,00 2,27%
OVG Perto de Vocé / Mutirdo 3 7,33 0,97%
Programa Universitario do Bem-PROBEM 101 12,08 32,79%
TOTAL 308 - 100,00%

Fonte: Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias/CGE e Sistema de Gestéo Integrada/OVG.

Gréfico 9. Manifestacdes por Area e Tempo Médio de Resposta, em 2022.
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Fonte: Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias/CGE e Sistema de Gestéo Integrada/OVG.
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Ao considerar o tempo médio de resposta por més, em 2022, temos a representacéo na
tabela e grafico a seguir, dos quais podemos perceber o menor tempo de resposta nos meses de
julho, maio, novembro e junho, com 6,95; 8,73; 5,78 e 8,32 dias, respectivamente. Na
sequéncia, temos outubro (8,9 dias), janeiro (9,28 dias), setembro (9,5 dias), agosto (10,17 dias),
dezembro (10,5 dias), abril (13,06 dias), fevereiro (14,47 dias) e marco (17,67 dias).

Tabela 10. Tempo Médio Mensal de Resposta de 2022.

Tempo Médio de Tempo Médio de Tempo Médio de
Resposta (dias) Resposta (dias) Resposta (dias)
SISTEMA SGO/CGE SISTEMA SGI/OVG GERAL
JAN 4,5 14,07 9,285
FEV 16,33 12,61 14,47
MAR 21 14,35 17,675
ABR 14,4 11,73 13,065
MAI 6,95 0 6,95
JUN 8,73 0 8,73
JUL 5,78 0 5,78
AGO 10,17 0 10,17
SET 9,5 0 9,5
ouT 8,9 0 8,9
NOV 8,32 0 8,32
DEZ 10,5 0 10,5
TMR 9,47 13,43 11,45

Fonte: Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias/CGE e Sistema de Gestéo Integrada/OVG.

Gréfico 10. Tempo Médio Mensal de Resposta em 2022.
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Fonte: Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias/CGE e Sistema de Gestéo Integrada/OVG.
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2.3.2 Pedido de Acesso a Informagédo — L.A.lL.

O pedido de acesso a informacéo (LAI) é o procedimento previsto na Lei de Acesso a
Informacdo, sendo que no Estado de Goids, esses sdo disciplinados pela Lei Estadual N°
18.025/2013, que dispbe sobre o acesso a informacdes e aplicacdo da Lei Federal N°
12.527/2011.

Em 2022 foram registrados 10 (dez) pedidos de acesso a informaces paraa OVG, sendo
todas respondidas dentro do prazo estabelecido conforme a lei.

Quando comparamos os totais de pedidos de acesso a informacdo compreendidos entre
2020 e 2022, observa-se que houve um acréscimo de 40% em relagdo ao ultimo ano, conforme
pode ser comprovado nos dados apresentados nos graficos abaixo:

Gréfico 11. Pedidos de Acesso a Informagdo (LAI) recebidos entre 2020 e 2022.
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Fonte: Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias/CGE.

Grafico 12. Distribuicdo de pedidos de acesso a informacdo (LAI), por més de registro,
recebidos entre 2020 e 2022.
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Fonte: Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias/CGE.
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2.3.3 Pesquisa de Satisfacéo das Manifestagdes

Das 308 (trezentos e oito) manifestacOes recebidas, apenas 32 (trinta e duas) foram
avaliadas pelo usuério, sendo todas por meio do Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias/CGE
(SGO).

O sistema estadual apresenta 02 (duas) perguntas para avaliacédo final do usuario sobre

0 servigo prestado, indicando a resolutividade da agdo, com respostas entre “sim”, “ndo” ou
“parcial”, e a confiabilidade do canal, com atribui¢ao de nota, de 0 (zero) a 10 (dez).

Sob esta perspectiva temos que do total de 32 (trinta e dois) registros, 16 (dezesseis)
apresentaram nota 10 (dez), 08 (oito) apontaram nota 9,0 (nove), 05 (cinco) registraram nota
8,0 (oito), 01 (um) apontou nota 6,0 (seis), 01 (um) apresentou nota 3,0 (trés) e apenas 01 (um)
considerou nota 1,0 (um). Assim, a média de confiabilidade apurada é 8,81 (oito virgula oitenta
e um) pontos.

Na tabela a seguir apresentamos todas as avaliacdes registradas durante o ano de 2022,
destacando a média geral das avaliacdes em 8,81 (oito virgula oitenta e um) pontos:

Tabela 11. Nota média das avali¢oes pelo usuario, em 2022.

O AB DJA\D

NOTA (] 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | TOTAL

QTDE (SGl) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

QTDE (SGO) 0 1 0 1 0 0 1 0 5 8 16 32
MEDIA GERAL 8,81

Fonte: Sistema de Ouvidoria/CGE (SGO).

As respostas para a pergunta sobre a resolutividade da manifestacdo no sistema SGO,
sdo: 14 (quatorze) “sim”, 05 (cinco) “parcial” e 13 (treze) respostas registradas como “néo”.

Assim, se atribuirmos nota 0 (zero) para as respostas registradas como “nao”, nota 5,0
para as respostas “parcial” e nota 10,0 para “sim”, obtemos a média 5,16 para resolutividade.

Tabela 12. Resolutividade das avali¢Bes pelo usuario, em 2022.

O DJAYD.

RESPOSTA NAO PARCIAL SIM TOTAL
QTDE (SGO) 13 5 14 32
MEDIA GERAL 5,16

Fonte: Sistema de Ouvidoria/CGE (SGO).

O sistema SGO ainda oferece ao usuario um campo destinado aos comentarios ou
motivacdes para as avaliagdes, sendo relatado 18 ponderacdes, as quais replicamos a seguir:
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“A controladoria tem que fiscalizar a conduta dos 6rgaos publicos mais de perto e verem se
estdo andando de acordo a Lei. A OVG esta sendo omissa a praticas criminosas. ”
“Ainda néo foi resolvido. ”

“Estao sempre fiscalizando os orgaos publicos para que eles sempre andem dentro dos
mandamentos da lei.”

“Imparcial ”

“Muito agil, e com a resposta simples e direta. ”

“Muito obrigado ha todos vocés da OVG fiquei muito satisfeita”

“Organizado, agil e efetivo”

“Parabens, pela agilidade e responsabilidade com as demandas, muito satisfeita com
0 servigo prestado. Obrigado”

“Perfeito. Parabéns”

“Por lutar que todos os érgéos respeite a lei.”

“preciso ver as correi¢es”

“Sempre tenta fazer com que os érgdos publicos obedeca a lei.”

“tem a tentativa de manter todas as pessoas juridicas de direito publico em
conformidade com a lei.”

“Tenho uma hora de almoco e tenho que esperar os idosos entdo néo como”
“Tiraram as marmitas, isso prejudica pra alguns, mas no geral ficou bom”

“Vejo que a controladoria geral do Estado luta para manter os demais érgéos publicos
dentro da Lei.”

“Vejo que vocés buscam que todos os 6rgdos publicos andem em conformidade com a
Lei.”

“Vela luta pela observancia da Lei.”
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CONSIDERACOES FINAIS

Diante de todas as boas préaticas adotadas no ambito da Ouvidoria, registramos a
definicdo para inabilitacdo do Sistema Interno de Ouvidoria (SGI), mantendo apenas o Sistema
Geral de Ouvidoria (SGO), disponibilizado pelo ¢érgdo fiscalizador do servico publico,
Controladoria Geral do Estado (CGE). Assim, denota-se maior eficiéncia das informacdes
geridas no ambito da ouvidoria, com unicidade da linguagem e cumprimento das legislacdes
aplicaveis.

Outros pontos que merecem destaque s&o: adequacao e capacitagdo do quadro funcional
da Geréncia de Controladoria, Compliance e Ouvidoria; aprovacéo e divulgacéo da Instrucdo
Normativa 001/2022, que disciplina sobre as atividades de ouvidoria na Organizacéo; criagéo
de rotinas de gestdo como relatdrios periodicos de reporte a alta administracdo, capacitacdo de
todos os gestores da Organizacdo sobre a importancia da ouvidoria, realizada pela Escola de
Governo; realizacdo da primeira pesquisa de satisfacdo interna entre os colaboradores e
terceirizados; dentre outras recomendadas pelo Programa de Maturidade — Nivel 2, da
Controladoria Geral do Estado.

Quanto aos resultados obtidos e apresentados no presente relatdrio, referentes ao ano de
2022, podemos concluir:

Foram contabilizados, um total de 308 (trezentos e oito) manifestaces formalizadas.
Desse total, apenas 3% séo classificados como pedidos de Acesso a Informacdo (LAI). A maior
demanda se deu para manifestacOes classificadas como comunicacdo, que totalizam 30%,
seguido de reclamacdo, com 29%. Assim, percebe-se que 0 nimero de usuarios anénimos, que
desejam ndo se identificar no momento do relato € alto, considerando que tais manifestacdes
sdo classificadas como comunicacgdo e lideram o ranking.

Além dos contatos registrados, observa-se o total de 210 (duzentos e dez) atendimentos
pontuais, entre maio e dezembro/2023, se tratando de esclarecimentos prestados de forma
imediata e que ndo necessitaram de tratamento diferenciado ou consulta formalizada a area
demandada, atendidas por meio do canal telefénico ou e-mail.

O eixo de atuacdo mais demandado pela populacdo foi Eixo 3 — Protecdo Social as
Familias e Individuos em Situacdo de Vulnerabilidade, sendo justificado ainda pelas
consequéncias da pandemia de Covid-19 vivenciada nos ultimos dois anos, que contribuiu
significativamente para a situacao de vulnerabilidade socioecondmica de milhares de familias
goianas, que demandam dos servi¢os socioassistenciais desenvolvidos pela OVG. O segundo
assunto mais recorrente é referente ao Eixo 2 — Protecdo Social a Jovens e Adolescentes e
Integracdo ao Mundo do Trabalho, considerando a alta demanda de universitarios interessados
no Programa Universitario do Bem, que somente em 2022 obteve aproximadamente 16 mil
inscritos para 0s processos seletivos 2022/1 e 2022/2.

O tempo médio de resposta em 2022 foi de 10 (dez) dias, ou seja, prazo satisfatorio
considerando que a Lei Federal n.° 13.460/17 estabelece o prazo maximo de 30 (trinta) dias. Ja
os pedidos de acesso a informacédo (LAI) totalizaram o quantitativo de 10 (dez) registros, sendo
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respondidos com tempo médio de resposta de 14 (quatorze) dias, prazo este razoavel,
considerando o prazo maximo estabelecido de 20 (vinte) dias pela Lei Federal N° 12.527/2011.

Quanto as avaliagdes realizadas pelos usuarios sobre os atendimentos prestados, apesar
de ndo haver a mesma linguagem para os dois sistemas utilizados pela Organizagdo para o
registro de manifestacdes (SGI e SGO), até abril/2022, € possivel apurar a hota média de 8,8
(oito virgula oito) pontos, cujo resultado se mostra satisfatorio, porém com oportunidades de
implementar acdes de melhoria se levar em consideracdo o teor das manifestacdes registradas.

Assim, submetemos o presente relatério anual as Diretorias Geral, Administrativa
Financeira, de Ac¢des Sociais e de Programas Especiais, que demonstra, com transparéncia, a
tratativa dada as manifestacdes recebidas no ambito desta Ouvidoria em 2022.

Goiania, 28 de fevereiro de 2023.
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Eliane Rosa Vaz dos Reis
Geréncia Estratégica de Controladoria, Compliance e Ouvidoria
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