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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 2021.

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 Igor Milhomem Cardoso, que
integra o quadro de servidores da Agéncia de Fomento de Goias S/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 2021
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MANIFESTACOES POR GERENCIAS - 1° SEMESTRE DE 2021
GERENCIAS 12 SEMESTRE 2021
DIRAF 1
DIROP 1
GEATE 65
GECEX 1
GENEG 1
GEPAT 1
GEPES 1
GERAC 4
GEREC 10
OuVvID 16
TOTAL 101*
*Obs.: Houve manifestacfes em que mais de uma geréncia esteve envolvida na resposta das mesmas.
Geréncias Envolvidas nas Manifestagoes 12
Semestre 2021
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EVOLUCAO DAS MANIFESTACOES POR GERENCIAS

1°9SEM |12 SEM | Variagao
Geréncias | Janeiro | Fevereiro | Margo | Abril Maio Junho 2021 2020 %
DIRAF 0 1 0 0 0 1 0| 100%
DIROP 0 0 0 0 0 1 0| 100%
GEATE 0 3 1 6 21 34 65 11| 491%
GECEX 0 0 0 0 1 0 1 0| 100%
GENEG 0 1 0 0 0 0 1 0| 100%
GEPAT 1 0 0 0 0 0 1 1| 0%
GEPES 0 0 0 0 0 1 1 2| -50%
GERAC 0 0 0 0 0 4 4 5/ -20%
GEREC 0 1 1 0 2 6 10 0| 1000%
OuVID 0 1 10 2 1 2 16 17| -6%
TOTAL 1 7 12 8 25 48 101 36| 181%

DIRAF

DIROP GEATE GECEX GENEG GEPAT GEPES GERAC GEREC OUVID

W12 SEM 2021
12 SEM 2020

O namero de manifestacbes do primeiro semestre de 2021 aumentou em comparacdo ao

mesmo periodo de 2020 em 181%. Foram solucionadas pelas geréncias 84% das manifestacdes

do 1° semestre de 202, pois eram respostas especificas relacionadas as suas atividades.
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Prazo das Manifestagoes 12 SEM 2021
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Conseguimos responder 53% das manifestacdes em até 10 dias e 81% em até 15 dias.
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Localidade das Manifestagoes 12 SEM 2021
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A regido metropolitana de Goiania foi responsavel por 65% das manifestacdes registradas.

Pesquisa de Satisfagao 12 SEM 2021
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Das 94 manifestacfes registradas, 16 responderam a pesquisa de satisfacdo e em
64% delas a Ouvidoria da GoidsFomento recebeu nota acima de 7, em uma escala que varia

de 0 a 10, em relacado a qualidade da resposta ofertada.
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CONCLUSAO

No ano de 2021 a Agéncia de Fomento de Goias, no intuito de participar do esforco
do Governo do Estado de Goias no combate a pandemia, disponibilizou aos seus clientes
novas linhas de crédito e internamente implantou a informatizacdo de varias etapas do seu
fluxo de trabalho.

Como consequéncia disso 0 numero de propostas de crédito aumentou
exponencialmente, o que acarretou sobrecarga de trabalho, aumentando consideravelmente
0 prazo de tramitacdo das propostas de crédito, sendo este o principal motivo do aumento
do nimero de reclamacdes do 1° Semestre de 2021 em comparacdo ao mesmo periodo do
ano anterior. Outro motivo relatado das reclamacbes € a dificuldade em conseguir
informacdes pelo telefone e de entender o que estéd registrado no sistema CloudDocs
Proposta. A Ouvidoria recebeu mais de 3.900 ligacdes neste semestre, a maioria solicitando
informacBes sobre o andamento das propostas e esclarecimentos sobre o status das
mesmas.

Ademais a Ouvidoria foi comunicada pela Geréncia de Riscos Corporativos da
existéncia de varias reclamacgbes registradas nas redes sociais da Agéncia (Facebook,
Instagram, etc.), além de sites voltados para resolucédo de contenciosos, tais como Reclame
Aqui, entre outros. Entendemos n&o ser atribuicdo de Ouvidoria tratar de tais reclamacoes,
mas tentamos atendé-las, apesar de ndo possuirmos recursos materiais e nem humanos
para tal empreitada.

Sendo assim, considerando o que foi relatado acima, uma das atribuicdes da
Ouvidoria é a proposi¢cdo de medidas corretivas ou de aprimoramento de procedimentos e
rotinas, em decorréncia da analise das reclamacfes recebidas, portanto, segue abaixo as
nossas sugestoes:

a) Criacdo do SAC — Servico de Atendimento ao Cliente com 0800 proprio,
ligado & GEATE, que seja responsavel pelo recebimento e tratamento das
reclamacdes, bem como para fornecer informacdes sobre as propostas de
crédito. Isso se deve ao fato de que com a inexisténcia de tal servico na
Agéncia de Fomento de Goias, a Ouvidoria se tornou a instancia inicial de
recebimento de reclamacdes, porém, esta ndo € a funcdo da Ouvidoria, a
qual é uma instancia superior ao SAC, justamente com a atribuicdo de
receber as reclamagdes que ndo foram solucionadas por ele (0 SAC);

b) Atribuir ao SAC o recebimento e tratamento das reclamacdes registradas
nas redes sociais da Agéncia e em sites da internet voltados para este fim;

c) Adocéo de linguagem mais acessivel (linguagem cidada) e simplificacdo das
etapas mostradas no sistema CloudDocs Proposta, para que facilite o
entendimento da situagao atual dos pedidos de financiamento dos clientes;

Atenciosamente,
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