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Ouvidoria

Monica Rosimira Pires de Lima — Titular

Missao

Segundo requisitos da Lei do Acesso & Informacdo (n® 12.527111),
sancionada em 18 de novembro de 2011, a Quvidoria stus como interlocutora
de sociedsde junto & instituicdo. Assim, busca-se dar amparo so direto &

prestacdo de servipos de gualidade, o acesso & informacdo e & transparéncia.

Ma Agéncia de Fomento de Goias, a Ouvidoria foi constituida em 2007,
sendo o elo entre a instituico e o cliente, cabendo-lhe atusr diretamente pars
gue o processo de relacionamento institucional esteja aprimorado e alinhado sos

seus objetivos estratégicos.

Finalidade e Estrutura

Dentre as funpdes da Ouvidoria, € possivel citar duas consideradas
como primordizis. A primeira € regisirar e analisar as re-:IEmEgEEE..
sugestoes, denuncies e elogios, orundos da sociedade. A sagunda &
produzir relatorics esfratégicos gque transmitam as impressoes e os
problemas, spontedos pelos cidadsos.

Estas informagdes subsidiam a gestdo da Instituipgo em prol do

cumprimenio do seu papel.

Ouvidona:

L] Mcnica F. Pires da Lima - Quvidora titular

#  Hythana Ribeiro Xavier da Silva - Assessora

“Uma Ouvidoria, por
exceléncia, deve ser a
represenfacdo da voz do
cidoddo na organizogao,
direcionando agdes de
melhorias, fidelizando
dlientes e gerando o valor
gue antes era obfido em

pequenas inferagoes com a
organizacdo.”
Maria G. Scuza

Wpresentacdo

A GoiasFomento empenha-se em
aprimorar a acdo do Estado,
buscando torna-la mais
franspaorente e efefiva no
oferecimento de servigos de boa
qualidade ao cidaddo.

Coerente com esse propdsito, o
frobolhc  desempenhodo  pelao
Cwvidoria tem o objefive de
promover a  melhoia do
relacicnomento enfre a
insfitvicdo e o cidadado, cvidando
para que suas legifimas
demandas sejam SEempre
tratodas com isencdo, respeito e
fransparéncia.

“0 papel da ouvidoria poblica noo
& o de procwrar e apontar defeito na
come uwm conirole sociol do
qualidode do servico publico,
ouxlionde na busca de solugoo
porm os problemos exstentes no
institvicdo. MNo Brosl, onde a
Administracgo Piblica & complexao,
a owvidorio piblica exerce coda
wer mais um papel de fundamental
importancia no garantia dos direitos
do cidaddo.”

fronita: Coleglo OGL, Orastar da bmplastegho deé umi

P idioin Pob s, Sa ed, 2003
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Introducgao

A Agéncia de Fomento de Goias S/A, sociedade anénima de economia mista de capital
fechado, autorizada pela Lei Estadual n? 13.533, de 15.10.99, doravante simplesmente
denominada GoiasFomento, reger-se-a pelo presente Estatuto Social e pelas disposi¢des 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 econ6mica e social, contribuindo para o crescimento sustentavel por meio da
prospeccdo de oportunidades de negdcios, geracdo e manutencdo de empregos e renda,
modernizagao das estruturas produtivas, aumento da competividade estadual e reducao das

desigualdades sociais e regionais.
Tem como:

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

desenvolvimento e na reducgao das desigualdades sociais e regionais. “

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

I "

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 relatdrio o resultado das
atividades desenvolvidas no ambito da Ouvidoria Setorial da Agéncai de Fomento de Goids

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

O Decreto Estadual n? 9.270/2018 dispde 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 manifestacdes registradas pelos usuarios dos
servicos publicos no Sistema de Gestdo de Ouvidorias (SGO), observando os prazos e as

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

central, juntamente com outras 43 unidades de ouvidorias setoriais de 6rgaos e entidades.

A Ouvidoria é hoje o principal meio de participacao dos usudrios dos servigos 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 gestdo da qualidade de suas acbes, sempre com a devida atencdo 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 informacdes por meio deste relatério de gestdo visa atender a
necessidade de transparéncia publica, ampliando a visibilidade dos resultados alcancados a
partir da prestacao de servicos publicos a sociedade. Do mesmo modo, o documento oferece
aos gestores publicos subsidios para a tomada de decisGes no que tange as possiveis alteracdes,
correcbes ou mesmo implementacdo de novas acgles, visando sempre a oferta de servigos

publicos com qualidade.


http://www.cge.go.gov.br/ouvidoria/;
mailto:ouvidoria@goias.gov.br
mailto:ouvidoria@goias.gov.br
mailto:ouvidoria@goiasfomento.comouvidoria@goiasfomento.com
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ManifestagGes por tipologia e suas defini¢oes:

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

e no Decreto Estadual n29.270/18.

ManifestagGes: reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos
de usudrios 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 servigco publico.

Denuncia: Comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da atuacdo de

orgao de controle interno ou externo.

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

politicas e servicos prestados pela administragao publica.

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

atendimento recebido.
Solicitagdo: Requerimento de adocgdo de providéncia por parte da Administracao.
Comunicagdo: fato relatado por pessoa nao identificada.

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

Estado, Distrito Federal e Municipios.

A Ouvidoria Setorial tem como principal atribuicido atuar como interlocutora e
mediadora entre o cidaddo e a GoidsFomento, para que as manifestacdes 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
manifestagdes registradas no sistema, que geram um numero de protocolo. No 3° quadrimestre
de 2024, o Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGOe) registrou 14.945 manifestacGes, como é

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

setembro outubro novembro dezembro

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

A Ouvidoria Geral e a CGE entendem que os atendimentos sdo caracterizados pelos
registros pontuais realizados e pelas manifestacdes registradas no sistema, que geram um
numero de protocolo. No terceiro quadrimestre de 2024, a GoidsFomento protacolou nove (09)

manifesta¢des, conforme pode ser observado no quadro a seguir.

Grafico 5: Quantidade de Manifestacoes por Més e Ano

setembro novembro dezembro

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

Na mesorregido Centro Goiano, foram protocodas 33% das manifestacdes,

principalmente na cidade de Goiania, como pode ser visualizado no Mapa 1.


https://app.powerbi.com/view
https://app.powerbi.com/view
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Grafico 4: Qtde. de manifestacdoes por Municipio

Goidnia
(Em branco)

Anapolis

Aparecida de Goldnia

Caldas Movas
Catalao
laragua

Valparaiso de Goias

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

E crucial destacar que, no terceiro quadrimestre de 2024, ocorreram nove (09)
manifestagdes registradas. O numero de manifestacdes nesse quadrimestre aumentou

ligeiramente em comparagdo com o segundo quadrimestre de 2024, o que equivale a 14%.

No que diz respeito a tipo das manifestacdes, observa-se uma predominancia de cinco

(05) Reclamacgdes, duas (02) Lai's, uma (01) Denuncia e uma (01) solicitagdo.

Grafico 4: Qtd. de Protocolo por Tipo de Manifestacao

5

Reclamacgdo Al Dendncia Solicitagdo

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

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 Goias utiliza o prazo de 30 dias improrrogaveis,
considerando o Decreto Estadual n2 9.270/18. Dessa forma, considera-se o prazo mais benéfico

ao usuario.


https://app.powerbi.com/view
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No terceiro quadrimestre de 2024, o tempo médio de resposta da Ouvidoria da GoidsFomento
foi de 7,8 dias. Este indicador pode ser analisado através da média mensal. No mesmo periodo, o Poder
Executivo Estadual exibiu uma média de prazo de resposta de 7,1 dias. Atendemos 90% dos pedidos em
até 8 dias, com excecdo das solicitagdes de acesso a informacdo (LAI) que exigiram um periodo mais

extenso para resposta.

Grafico 5: Quantidade de Manifestacbes por Més e Ano

Jjaneiro fevereiro

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

Grafico 1: Tempo de Resposta por Tipo de Manifestacio

13,0

Reclamacao Dentncia Solicitacao

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

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

Os assuntos mais recorrentes no terceiro quadrimestre de 2024 foram: Economia sete

(07); Beneficio social um (01); Fornecedor/Prestador um (01).


https://app.powerbi.com/view
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Grafico 2: Qtd. de Manifestacbes por Assunto

Economia

Benefiao Soaal

Fornecaedor/Prestador

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

O subassunto mais recorrente foi: Financiamento/Empréstimo sete (07).

Grafico 3: Qtde. de Protocolos por Subassunto

Financiamento/Empréstimo

Pagamento de Fomecedor/Prestador

Fonte: https://app.powerbi.com/view
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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 manifestacdo, o usuario 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 satisfagdo] * 100)

No quadrimestre, o Indice de Resolutividade da Ouvidoria da GoidsFomento foi de 0%
tivemos apenas 1 pesquisa de satisfacdo respondida, como verificamos no grafico, e o

manifestante nao ficou satisfeito com a resposta que teve do setor.

IM Bieactents PESQUISA DE SATISFACAO —  Satisfacéo Geral o

Tipo de Maifestagio Selecione 0 6rgdo Selecione a Mesorregido Geografica / Municipio Selecione o periodo

A B
Gréfico 1: Média de resolutividade por Ano e Més Gréfico 2: % de manifestages respondidas por Ano e Més

1

N° de Pesquisas Respondidas
Média: 0%

0% 0,0%
Indice de Resolutividade /
outubro setembro outubro novembro dezembro
Grafico 3: Média de recomendagﬁo por Ano e Més E Gréfico 4: Qte. de manifestagdes com pesquisa por situagio de Finalizagio por Ano e Més
Finalizacao © Nio
1,0 A

Nata Média de Recomendacio

Média: 1,00

11,1%

Manifestagio com pesquisa

outubro outubro

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

O presente relatdrio de gestdao da Ouvidoria apresenta os resultados alcangados pela
Ouvidoria Setorial da GoidasFomento no terceiro 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, : http://www.cge.go.gov.br/ouvidoria/;

No terceiro quadrimestre de 2024, foram registradas 09 manifestacdes, sendo: 05
Reclamacdes, 02 Lai’s, 01 denuncia e 01 solicitacdo . E importante que a manifestacdo esteja
registrada no tipo correto. A legislacao 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

http://www.cge.go.gov.br/ouvidoria/;

No terceiro quadrimestre de 2024, o prazo médio de resposta foi de 7,8 dias e na
pesquisa de satisfacdo respondida pelos manifestantes, o indice de resolutividade foi de 0%,

uma vez que apenas um manifestante respondeu a pesquisa de satisfacdo e ndo ficou satisfeito

com a resposta recebida.

De acordo com a Ouvidoria Geral, é necessario melhorar os meios de comunicagdao com
a sociedade. As ouvidorias ja estdao usando aplicativos de redes sociais para se comunicar com
os usudrios de servicos publicos. Em 2022, comecou a coleta de manifestacdes através do Portal
Expresso, uma nova plataforma que relne varios servigos publicos, possibilitando ao cidadao

registrar sua manifestacao de maneira direta e mais simplificada.

E crucial entender que a qualidade almejada ao oferecer um servico é realmente
determinada pelo cliente. O crescimento da demanda também indica um nivel mais elevado de
exigéncia dos usuarios. Isso é evidenciado pela complexidade dos requerimentos de acesso a

informacgdo que foram registrados no sistema nos tempos recentes.

12
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Devido a ligagdo direta dos temas abordados nas manifestagdes com os servigos
oferecidos pelo governo estadual, este relatério se torna uma ferramenta util para tomar
decisdes sobre politicas publicas. Os usudrios dos servicos publicos sao fundamentais para os

gestores publicos.

As manifestacdes dos usudrios de servigcos publicos sdo um importante sinal para os
gestores. E fundamental entender que a qualidade do servico oferecido é definida pelas
expectativas dos cidaddos. Quando hd um aumento na demanda, isso também reflete uma
maior exigéncia por parte dos usuarios. Essa tendéncia pode ser percebida, por exemplo, na
maior complexidade dos pedidos de acesso as informacdes registradas no sistema nos ultimos

tempos.

Este documento tem como finalidade oferecer suporte a andlise e monitoramento das
informacodes relacionadas a Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual, além de cumprir
as normas atuais para a elaboracdo dos Relatdriosquadrimestrais de Gestao. Este relatério visa
proporcionar um apoio adicional para a analise e acompanhamento dos dados da Rede de
Ouvidorias do Poder Executivo Estadual, em conformidade com as normas vigentes para a

elaboracdo dos Relatdrios de Gestao.
Monica Rosimira Pires de Lima

Ouvidora da GoiasFomento
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