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Misgao
Segundo requisitos da Lei do Acesso 3 Informacde (n® 12.527/11),

sancionada em 12 de nowvembro de 2011, 3 Cuvidona atua como interffocutors
da sociedade junio 3 instituigso. Assim, busca-se dar amparo ao dirsio &

prestagio de servigos de qualidade, o scesso 3 informagan e 3 fransparéncia.

Ka Apencia de Fomento de Goi@s, 3 Ouvidoria foi constituida em 2007,
sendo o elo entre a insfituigio e o cliente, cabando-the atuar diretaments para
qus o processo de relacionamento institucional esteia aprimorado e anhado sos
seus objetivas estrategicos.

Finalidade e Estrutura

Dentre az fungies da Quvidoria, € possivel citar duas consideradas
como primordiais. A& primeira 2 registrar & analisar as reclamagdes,
sugesibes, denunciaz = elogics, orundos da sociedsde. A segunda &
produzir relatorios estratégicos que transmitam as impressoes e oS
problemas, apontados pelos cidadaos.

Estas informagdes subsidiam a gestao da Instduicao em prol do

cumprimento do s2u papel.
Cuvidoria:
+ Maonica B Pires de Lima - Ouvidora tifular
+  Hythana Ribeiro Xavier da Sia - Azssessora

"ima Cuwidonia, por
exceléncia, deve sera
represenfocdo da voz do
cidoddo na organizagdo,
direcionando agdes de
melhorios, fidefizando
clientes e gerondo o walor
gue antes ero obfido em
PeqgUenas ml'a’m;uan:um

O rgonizocoo.”
Marky G. Spusa

Apresentocdo
A GoiasFomento -empenha-se
em apfimorar a agdo do Estado,
buscando torna-la mais
Fansporente e efelivo no
oferecimento de semvigos de
boa qualidade oo cidaddo.

Coerente com esse proposio, o
obalho desempenhodo pela
Cwvidoria fem- o objefive de
promover o melhorio  do
relacionomento enkre a
insfituicao e o cidoddo,
cuidondo pora  gue suas
legifimos demandaos  sejom
sempre frofadaos com isencdo,
r fo e honsparéncia

-
Y " QOuvidoria

e
Tl canomico

10800 649 1000

“0 popel do owidoria pibco
ndo € o de procwar & apontar
defeffe no ocde da inshivicdo,
maas funcionar como wm confole
sociol do guoiidods do senico
publico, aowdiando na busca de
solucdo pora  os  problemas
onde a Adminishacto Piblica &
complexa, o ouvidoria poblica
BXSrce codo ver mais vm papel
de fundamental importancia no
garanfia dos direitos do cidadoo.”
i b CG. Croamitar the hrraentagio de mss
lebtdhoria Pl S s, 2042




P
"

Goias

Valorizamos o seu negécio

Introducao

A Agéncia de Fomento de Goias S/A, sociedade an6nima de economia mista de capital
fechado, autorizada pela Lei Estadual n? 13.533, de 15.10.99, doravante simplesmente
denominada GoidasFomento, reger-se-a pelo presente Estatuto Social e pelas disposicOes legais
gue lhe forem aplicaveis. Paragrafo unico - A GoiasFomento fica jurisdicionada a Secretaria da

Retomada.

A GoiasFomento é um instrumento de execucdo de politicas publicas de
desenvolvimento do Estado de Goids e tem por objetivo estimular os investimentos produtivos,
em infraestrutura econémica e social, contribuindo para o crescimento sustentdvel por meio da
prospeccdo de oportunidades de negbcios, geracdo e manutencdo de empregos e renda,
modernizacdo das estruturas produtivas, aumento da competividade estadual e reducdo das

desigualdades sociais e regionais.
Tem como:

-Missdo: “Atuar com exceléncia na concessdao de financiamento, com foco no

desenvolvimento e na reducdo das desigualdades sociais e regionais. “

- Visdo: “Ser referéncia nacional como instituido financeira fomentadora de

I o"

desenvolvimento e social sustentave

Em cumprimento aos Artigos 14 e 15 da Lei Federal n.2 13.460/2017 e ao Artigo 19 do
Decreto do Estado de Goias n.2 9.270/2018, apresentamos neste relatério o resultado das
atividades desenvolvidas no ambito da Ouvidoria Setorial da Agéncai de Fomento de Goias

(GoiasFomento), referente ao Primeiro (1°) semestre de 2023.

O Decreto Estadual n? 9.270/2018 dispOe sobre as atividades e a estruturacdo das
Ouvidorias da Administracdo Publica Direta e Indireta do Estado de Goids. Cabe a elas o
importante papel de apresentar respostas as manifestacGes registradas pelos usudrios dos
servicos publicos no Sistema de Gestdo de Ouvidorias (SGO), observando os prazos e as

condicOes estabelecidas nas legislagdes vigentes.
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A Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual é formada pela Superintendéncia de
Participacdo Cidadd da Controladoria-Geral do Estado — CGE-GO, que atua como unidade

central, juntamente com outras 43 unidades de ouvidorias setoriais de érgaos e entidades.

A Ouvidoria é hoje o principal meio de participacdo dos usudrios dos servicos publicos
estaduais na tomada de decisdo governamental. No cumprimento dessa funcdo, sdo

disponibilizados os seguintes canais de atendimentos:

Portal da Ouvidoria: http://www.cge.go.gov.br/ouvidoria/;

Telefones: 162 ou 0800 000 0333;

E-mail: ouvidoria@goias.gov.br ;

Ouvidoria Setorial GoiasFomento
(62) 3216-4900 ou 0800 6490 1000
Whatsapp: 98324-0021

Unidades do Vapt Vupt;

E-mail: ouvidoria@goias.gov.br ; / ouvidoria@goiasfomento.

Carta;
Presencial.

A Ouvidoria procura agilizar e modernizar o atendimento, em busca de eficiéncia,
efetividade e gestdao da qualidade de suas agdes, sempre com a devida atengao aos usuarios de
servicos publicos. Assim, a Rede de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual constitui um meio

estratégico e legitimo de comunicacdo entre a sociedade e a administracao publica.

A disponibilizacdo de informacgdes por meio deste relatério de  gestdo visa atender a
necessidade de transparéncia publica, ampliando a visibilidade dos resultados alcancados a
partir da prestagdo de servigos publicos a sociedade. Do mesmo modo, o documento oferece
aos gestores publicos subsidios para a tomada de decisGes no que tange as possiveis alteracoes,
correcbes ou mesmo implementacdo de novas acdes, visando sempre a oferta de servicos

publicos com qualidade.
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ManifestagGes por tipologia e suas defini¢oes:

Os tipos de manifestacdes e suas definicOes estdo previstas na Lei Federal n? 13.460/17

e no Decreto Estadual n29.270/18.

Manifestagoes: reclamacdes, denuncias, sugestoes, elogios e demais pronunciamentos
de usuarios que tenham como objeto a prestacdo de servicos publicos e a conduta de agentes

publicos na prestacdo e fiscalizacdo de tais servicos.
Reclamagdo: Demonstracdo de insatisfacdo relativa ao servico publico.

Denuncia: Comunicagao de pratica de ato ilicito cuja solugao dependa da atuagdo de

orgdo de controle interno ou externo.

Sugestdes: Proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de

politicas e servicos prestados pela administracdo publica.

Elogios: Demonstragao de reconhecimento ou satisfagao sobre o servigo oferecido ou

atendimento recebido.
Solicitagdao: Requerimento de adocdo de providéncia por parte da Administracao.
Comunicagdo: fato relatado por pessoa ndo identificada.

Pedido de Acesso a Informagdo (L.A.l.): Manifestacdo aos 6rgdos e ou entidades,
realizadas por pessoa fisica ou juridica, que requer informacdes especificas acerca de
determinado assunto. Tem o propdsito de regulamentar o direito constitucional de acesso dos
cidadaos as informagdes publicas e seus dispositivos sao aplicaveis aos trés Poderes da Unido,

Estado, Distrito Federal e Municipios.

A Ouvidoria Setorial tem como principal atribuicdo atuar como interlocutora e
mediadora entre o cidaddo e a GoidsFomento, para que as manifesta¢oes de cidadania possam

contribuir para a melhoria dos servicos prestados pelo poder publico.

A Ouvidoria Geral considera os atendimentos pontuais, os registros pontuais e as
manifestacGes registradas no sistema, que geram um numero de protocolo. No 1° quadrimestre
de 2024, o Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGOe) registrou 16.368 manifestacdes, como é

possivel ver no quadro a seguir:
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Grafico 5: Quantidade de Manifestacoes por Més e Ano

janeiro fevereiro

Fonte: https://app.powerbi.com/view

A Ouvidoria Geral e a CGE entendem que os atendimentos sdo caracterizados pelos
registros pontuais realizados e pelas manifestagdes registradas no sistema, que geram um
numero de protocolo. No primeiro quadrimestre de 2024, a GoidsFomento protacolou 07

manifestacdes, conforme pode ser observado no quadro a seguir.

. Em julho e agosto, houve uma demanda superior a média, representando 85% das

manifestagdes do quadrimestre.

Grafico 2: Quantidade de manifestacdes no 12 Quadrimestre de 2024 — GoidsFomento

Grafico 5: Quantidade de Manifestacoes por Més e Ano

janeiro fevereiro

Fonte: https://app.powerbi.com/view

Na mesorregido Centro Goiano, foram protocodas 71%  das manifestacdes,

principalmente na cidade de Goiania, como pode ser visualizado no Mapa 1.
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Mapa 1: Espacializacdo das manifestacGes por mesorregido (IBGE) do Estado de Goias
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Fonte: https://app.powerbi.com/view

Grafico 4: Qtde. de manifestacées por Municipio

Goiania

(Em branco)

Acretna
Anicuns

parecida de Goiania

Sitio d'Abadia

Fonte: https://app.powerbi.com/view
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Manifestacoes protocoladas por tipo:

E importante salientar que, no primeiro quadrimestre de 2024, foram registradas sete
manifestacdes. Houve uma pequena reduc¢ado no nimero de manifestacdes nesse quadrimestre

com relagdo ao primeiro quadrimestre de 2024, que representa 0,8%.

Em relacdo ao tipo de manifestacdo, é possivel notar a predominancia de 06

Reclamagdes e 01 Elogio .

Gréfico 4 : Quantidade de protocolo por tipo de manifestagdo — no 22 Quadrimestre de 2024

Grafico 1: Qtde. de manifestacoes por tipo de
manifestacao

Dentdncia

Reclamacgao

Fonte: https://app.powerbi.com/view

Grafico 4: Qtd. de Protocolo por Tipo de Manifestacao

3

Dentncia Reclamacao

Fonte: https://app.powerbi.com/view
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Prazo de Resposta

Em relacdo ao tempo de resposta, a Lei Federal n.2 13.460/17 estabelece o prazo de 30
dias, prorrogdveis uma Unica vez por igual periodo, para oferecer resposta conclusiva a

manifestacdo registrada pelo usuario de servicos publicos.

O poder executivo do Estado de Goids utiliza o prazo de 30 dias improrrogdveis,
considerando o Decreto Estadual n2 9.270/18. Dessa forma, considera-se o prazo mais benéfico

a0 usuario.

No segundo quadrimestre de 2024, a Ouvidoria da GoidasFomento apresentou um tempo
médio de resposta de 7,7 dias. Podemos observar no grafico a média de tempo médio de
resposta por més. De acordo com o Poder Executivo Estadual, o prazo de resposta foi de 7,1

dias.

Conseguimos responder 90% das manifestacdes em até 07 dias, apenas a manifestagdo

do més de maio levou um tempo maior para ser respondida.

Grafico 5: Tempo médio de Resposta por més (em dias) - no 12 quadrimestre de 2024

Grafico 5: Quantidade de Manifestacoes por Més e Ano

Jjaneiro EEEN)

Fonte: https://app.powerbi.com/view
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Grafico 6: Tempo de resposta por tipo de manifestagdo —no 12 Quadrimestre de 2024

Grafico 1: Tempo de Resposta por Tipo de Manifestacao

19,0

2.5
—

Denincia Elogio Reclamagao

Fonte: https://app.powerbi.com/view

Pontos recorrentes das manifestagoes, Assuntos e Subassuntono 1° Quadrimestre de 2024;

Os assuntos mais recorrentes no 12 quadrimestre de 2024 (Grafico) foram: Economia (6);

Conduta de Servidor Publico (1).

Gréfico 8: Quantidade de Manifestacdo por assunto — Assuntos recorrentes

Grafico 2: Qtd. de Manifestacdes por Assunto

Conduta do servidor publico

Economia

Beneficio Social

Fonte: https://app.powerbi.com/view

10



J&
Ca Y
00

GoiasFomento

Valorizamos o seu negécio

O subassunto mais recorrente foi: Financiamento/Empréstimo(3).

Gréfico 9: Quantidade de ManifestagGes por Subassunto

Grafico 3: Qtde. de manifestacoes por Subassunto

Financiamento/Empréstimo

Descredenciamento

Descumprimento de carga horaria

Descumprimento de norma/Transgr...

Elogio

Fonte: https://app.powerbi.com/view

5. Resolutividade e nota de recomendacao

O Indice de Resolutividade tem como objetivo verificar se a solicitagdo do solicitante foi
atendida ou ndo. Apds a conclusdo da manifestagdo, o usudrio é indagado sobre: O indice de
Resolutividade é calculado a partir da resposta fornecida para o Indice de Resolutividade (%
Resolutividade = [(0,5 * Total de respostas parcialmente + Total de respostas sim) / Total de

respostas da pesquisa de satisfacdo] * 100)

No quadrimestre, o indice de Resolutividade da Ouvidoria da GoidsFomento n3o foi
possivel ser verificado, uma vez que nenhum manifestante respondeu a pesquisa de satisfacao,

como verificamos no grafico.

11
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IMBL"?JQ‘S@MZ?}?B%? PESQUISA DE SATISFACAO — Satisfacio Geral

SOCIOECONOMICOS

Selecione o perfodo

Tipo de Manifestagéo Selecone 0 6rgdo Selecione a Mesorregio Geogréfica / Municipio

4 E e
f

Grafico 1: Média de resolutividade por Ano e Més Grafico 2: % de manifestagdes respondidas por Ano e Més

(Em bran...

N° de Pesquisas Respondidas

(Em bra...

Indice de Resolutividade ..o
janeiro fevereiro abril

Grafico 3: Média de recomendagﬁo por Ano e Més E Grifico 4: Qte. de manifestacoes com pesquisa por situacdo de Finalizacdo por Ano e Més

(Em bra...

Nota Média de Recomendacéo

0,0%

Manifestagdo com pesquisa

Conclusao

O presente relatdrio de gestdao da Ouvidoria apresenta os resultados alcangados pela

Ouvidoria Setorial da GoidsFomento no segundo quadrimestre de 2024, a partir de dados

obtidos no site do Instituto Mauro Borges - IMB no enderego: https://app.powerbi.com/view, que

esta hospedado no site da Ouvidoria-Geral do Estado, , https://www.controladoria.go.gov.br/ .

12
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No primeiro quadrimestre de 2024, foram registradas 07 manifestagdes, sendo: 03
Reclamacdes, 02 reclamacdes, 01 Elogio e 01 LAl . E importante que a manifestacdo esteja

registrada no tipo correto. A legislagdao determina os tipos de manifestagdes. O ouvidor setorial

pode usar a funcdo de "editar" o sistema quando perceber errar ou inconsisténcias.

A maior parte das manifestacbes foi registrada via Portal Expresso

(https://www.go.gov.br/ ).

No 1° quadrimestre de 2024, o prazo médio de resposta foi de 7,7 dias e na pesquisa de
satisfacdo respondida pelos manifestantes, o indice de resolutividade nao foi possivel ser

verificado, uma vez que nenhum manifestante respondeu a pesquisa de satisfagao.

De acordo com a Ouvidoria Geral, os canais de comunica¢do com a sociedade devem ser
aprimorados. A utilizacao de aplicativos de redes sociais pelas ouvidorias para se comunicar com
0s usuarios de servicos publicos ja é uma realidade. Em 2022, iniciou-se o registro das
manifestacbes pelo Portal Expresso, uma nova plataforma com diversos servicos da
administragdo publica que permite ao cidaddo registrar sua manifesta¢do de forma direta e mais

simplificada.

E fundamental compreender que a qualidade desejada ao produzir um servico é, de fato,
determinada pelo usuario. O aumento da procura também demonstra uma maior exigéncia dos
usudrios. Isso é demonstrado pela complexidade dos pedidos de acesso a informagdo

registrados no sistema nos ultimos tempos.

Dado que os tdpicos discutidos nas manifestacdes estdo diretamente ligados aos
servicos prestados pelo governo estadual, este relatério é um instrumento atil para tomar
decisdes em relagdo as politicas publicas. As manifestagdes dos usudrios dos servigos publicos

sao importantes para os administradores publicos.

13
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O objetivo deste documento é fornecer suporte para a analise e acompanhamento das
informacgdes referentes a Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual, bem como atender
as normas vigentes em relagdo a elaboragdo de Relatérios Anuais de Gestdo. O objetivo deste
relatdrio é fornecer um suporte adicional para a analise e acompanhamento das informacdes

referentes a Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual, seguindo as normas vigentes em

relagdo a elaboragao de Relatdrios de Gestao.

As manifestagbes dos usudrios de servigos publicos sdao sdao um indicador para os
gestores. E de suma importancia ter consciéncia de que o nivel de qualidade desejado quando
se produz um servico é determinado pelo cidaddo. O aumento da demanda também demonstra
uma maior exigéncia por parte dos usudrios. Isso pode ser observado na complexidade dos

pedidos de acesso as informagdes registradas no sistema nos ultimos tempos.

O presente relatério tem como objetivo fornecer dados para a andlise e
acompanhamento das informacdes que dizem respeito a Controladoria-Geral do Estado, bem
como atender as normas vigentes em relagdo a elaboragdo de Relatdrios quadrimestrais de

Gestdo.

Monica Rosimira Pires de Lima

Ouvidora da GoiasFomento
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