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Misséao

Segundo requisitos da Lei do Acesso a Informagédo (n° 12.527/11)
sancionada em 18 de novembro de 2011, a Ouvidoria atua como
interlocutora da sociedade junto a instituicdo. Assim, busca-se dar

amparo ao direito a prestacdo de servigos de qualidade, o acesso a
informacgé&o e a transparéncia.

Na Agéncia de Fomento de Goias, a Ouvidoria foi constituida em
2007, sendo o elo entre a instituicdo e o cliente, cabendo-lhe atuar
diretamente para que o processo de relacionamento institucional
esteja aprimorado e alinhado aos seus objetivos estratégicos.

Este relatério consolida as atividades inerentes a esse processo de
relacionamento, no que diz respeito aquelas desenvolvidas pela
Ouvidoria no transcorrer do 1° Semestre de 2019.

Finalidade e Estrutura

Dentre as fun¢Bes da Ouvidoria, é possivel citar duas consideradas
como primordiais. A primeira é registrar e analisar as reclamacdoes,
sugestdes, denuncias e elogios, oriundos da sociedade. A segunda é
produzir relatérios estratégicos que transmitam as impressdes e 0s
problemas, apontados pelos cidadaos.

Estas informacbes subsidiam a gestdo da Instituicho em prol do
cumprimento do seu papel.

s

Atualmente, a Ouvidoria € composta pelo Ouvidor titular Halilton
Palhares Pedroza e pelo colaborador Oseias dos Santos Figueredo,
gue integra o quadro de servidores da Agéncia de Fomento de Goias
SI/A.

"Uma Ouvidoria, por
exceléncia, deve ser
a representacdo da
voz do cidaddo na
organizagao,
direcionando acgoes
de melhorias,
fidelizando clientes e
gerando o valor que
antes era obtido em
pequenas interagoes
com a organiza¢do.”

Apresentagdo

A GoidsFomento empenha-se
em aprimorar a acdo do
Estado, buscando tornd-la
mais fransparente e efetiva
no oferecimento de servicos

de boa qualidade ao
cidadado.

Coerente com esse
propodsito, o) trabalho
desempenhado pela

Ouvidoria tem o objetivo de

promover a melhoria do
relacionamento  enfre @
instituicdo e o cidaddo,

cuidando para que suas
legitimas demandas sejam
sempre tfratadas com
isencao, respeito e

fransparéncia.

Goidnia, janeiro a junho de 2019
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EVOLUCAO DO NUMERO DE MANIFESTACOES
Variagao
Tipo Janeiro | Fevereiro | Margo Abril Maio Junho 1°sem 2019 | 1°sem 2018 |%
Informagéo 0 0 0 1 0 1 2 10 -80,0%
Reclamagéo 0 0 1 2 1 0 4 7 -42,9%
Solicitagdo 0 0 0 0 0 0 0 1 -100,0%
Dendncia 0 1 0 0 3 0 4 3 100,0%
Critica 0 0 0 0 0 0 0 0 0,0%
Elogio 0 1 0 0 1 0 2 0 100,0%
TOTAL 0 2 1 3 5 1 12 21 -42,9%
10

Informacgdo

Reclamagdo

EVOLUGCAO DAS MANIFESTACOES POR TIPO
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Tipo de manifestagoes 12 Semestre 2019
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MANIFESTACOES POR GERENCIAS - 1° SEMESTRE DE 2019

GERENCIAS 1° SEMESTRE 2019
OUVIDORIA 6
GELIC 1
GERAC 1
GEATE 1
PRESI 3
TOTAL 12

MANIFESTACOES POR GERENCIA 12 SEM 2019

W GELIC
mOuVvID
W GERAC
GEATE
B PRESI
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VARIACAO POR GERENCIAS
Variacéo
Geréncias Janeiro | Fevereiro | Marco Abril Maio Junho 1°sem 2019 | 1°sem 2018 |%
GERAC 0 1 0 0 0 0 1 1 0,0%
GELIC 0 1 0 0 0 0 1 0 0,0%
OuVvID 0 0 1 3 1 1 6 16 -62,5%
PRESI 0 0 0 0 3 0 3 3 100,0%
SEGER 0 0 0 0 0 0 0 0 0,0%
GENEC 0 0 0 0 0 0 0 0 0,0%
GEATE 0 0 0 0 1 0 1 0 100,0%
DIROP 0 0 0 0 0 0 0 0 0,0%
GECOM 0 0 0 0 0 0 0 1 -100,0%
TOTAL 0 2 1 3 5 1 12 21 -42,9%

EVOLUGAO DAS MANIFESTACOES POR GERENCIAS
16

W 12sem 2019

12 sem 2018

O numero de manifestacdes do primeiro semestre de 2019 diminuiu em comparagao

ao mesmo periodo de 2018 em — 42,9%. A metade das manifestacdes do 1° semestre de

2019 foram solucionadas pelas geréncias, pois eram respostas especificas relacionadas as

suas atividades.
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Prazo das manifestacoes 12 Semeste 2019
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Atribuicoes da Ouvidoria

Conforme Estatuto Social da Agéncia de
Fomento de Goias S/A e em consonancia
com a Resolucdo 4.433/2015 do Banco
Central do Brasil sao atribuicbes da
Ouvidoria:

» Receber, registrar, instruir, analisar e
dar tratamento formal e adequado as
reclamacdes dos clientes e usuarios,
que ndo forem solucionadas pelo
atendimento habitual realizado pela
GoiasFomento ou por quaisquer outros
pontos de atendimento;

e Prestar os esclarecimentos necessarios
e dar ciéncia aos reclamantes acerca
do andamento de suas demandas e das
providéncias adotadas;

eInformar aos reclamantes 0 prazo
previsto para resposta final, o qual
nao podera ultrapassar quinze dias;

e Encaminhar resposta conclusiva para a
demanda dos reclamantes até o prazo
informado no item anterior;

ePropor a Diretoria Executiva da
GoiasFomento medidas corretivas ou
de aprimoramento de procedimentos e
rotinas, em decorréncia da analise das
reclamacdes recebidas; e

eElaborar e encaminhar a Diretoria
Executiva e a Auditoria Interna, ao final
de cada semestre, relatério quantitativo
e qualitativo acerca da atuacdo da
Ouvidoria, contendo proposi¢cdes de
gque trata o disposto no item anterior,
guando existentes.

Divulgacéo da Ouvidoria

A divulgacao da Ouvidoria € continua,
sendo feita no balcéo de atendimento,
nos quadros de avisos em todos 0s
andares, na intranet, internet, rodapés
das correspondéncias, nos contratos
e notas de crédito emitidos. Com a
ampliacio dos mecanismos de
controle e transparéncia e O
aperfeicoamento da qualidade no
acesso a informacdo, o Decreto
Estadual n°® 7.903, de 11 de Junho
2013, tornou as unidades de
Ouvidoria obrigatérias na
Administracéo Publica. A
GoiasFomento, com uma ouvidoria
conhecida e acessivel aos clientes,
busca expandir o conhecimento sobre
0 mercado em que atua, identificando
oportunidades e minimizando as
fraquezas. E um investimento com
retorno de importantes informacdes
de carater gerencial, num esforco
para melhor interagir com a
sociedade e o mercado no qual se

insere.
- Acesso a
. Informacao
SN

“A cultura do segredo estd sendo substituida
pela cultura do acesso.”

?. . ; CGE Controladoria Geral
$ 4 do Estado de Goias
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Conclusao

A estrutura da Ouvidoria da GoidsFomento € compativel com a natureza e a
complexidade dos produtos, servigos, atividades e processos da instituicdo. As
manifestacbes sdo gerenciadas através de planilhas eletrbnicas e registradas em
formulérios especificos, além do apoio do Sistema de Gestédo de Ouvidoria do Estado de
Goiés.

Com o advento da Lei do Acesso a Informacdo no Brasil, € reforcada a
necessidade de transparéncia nas acdes da instituicdo, destacando o papel das

Ouvidorias como ente gestor destas informagoes.

Por estes instrumentos, estimula-se o controle social e a transparéncia publica, e
nesse sentido, como mais um reforco, foi criado e instituido pelo Governo Estadual,
atraves do Decreto n°® 7.903 de 11 de Junho de 2013, o Sistema de Gestéo de Ouvidoria,
que estabelece a obrigatoriedade desta estrutura junto a todos 6rgdos da Administracao
Plblica direta, Autarquias, Fundacfes, Empresas Publicas, Sociedades de Economia
Mista e nos Fundos, bem como nas entidades controladas direta ou indiretamente pelo
Estado de Goias. Assim, também séo repassados mensalmente a Controladoria Geral do

Estado todas as demandas registradas pela Ouvidoria propria da GoiasFomento.

Pontuamos que o alto grau de comprometimento da atual gestdo, treinamentos
realizados e esforcos constantes dos colaboradores, possibilitaram a GoidsFomento dar
um salto de qualidade na prestacdo de servicos oferecidos, gerando economicidade de
recursos, o que fez diminuir consideravelmente o nimero de manifestacdes negativas

recebidas.

Halilton Palhares Pedroza

Ouvidor Titular
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