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1. Introducdo

A Agéncia de Fomento de Goias S/A, sociedade anGnima 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¢cdes legais que Ihe forem
aplicaveis. Paragrafo Unico- A GoidsFomento fica jurisdicionada a Secretaria de Estado de Industria,

Comeércio e Servigos.

A GoidsFomento é um instrumento de execucdo de politicas publicas de desenvolvimento do
Estado de Goids e tem por objetivo estimular os investimentos produtivos, em infraestrutura
econbmica e social, contribuindo para o crescimento sustentdvel por meio da prospeccdo de
oportunidades de negdcios, geracdo e manutencdo de empregos e renda, modernizacao das estruturas

produtivas, aumento da competividade estadual e reducdo das desigualdades sociais e regionais.
Tem como:

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

e na reducdo das desigualdades sociais e regionais. “

- VIsdo: “Ser referéncia nacional como instituido financeira fomentadora de desenvolvimento

I “

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 Goids n.2 9.270/2018, apresentamos neste relatério o resultado das atividades
desenvolvidas no dmbito da Ouvidoria Setorial da Agéncai de Fomento de Goids (GoidsFomento),

referente ao ano base de 2021.

O Decreto Estadual n2 9.270/2018 disp&e sobre as atividades e a estruturacdo das Ouvidorias
da Administragdo Publica Direta e Indireta do Estado de Goids. Cabe a elas o importante papel de
apresentar respostas as manifestagdes registradas pelos usuarios dos servigos publicos no Sistema de
Gestdo de Ouvidorias (SGO), observando os prazos e as condi¢Ges estabelecidas nas legislagGes

vigentes.

A Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual é formada pela Superintendéncia de
Participacao Cidada da Controladoria-Geral do Estado — CGE-GO, que atua como unidade central,

juntamente com outras 47 unidades de ouvidorias setoriais de érgdos 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;

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

Unidades do Vapt Vupt;

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

Carta;

Presencial.

A Ouvidoria procura agilizar e modernizar o atendimento, em busca de eficiéncia, efetividade e gestdo da qualidade
de suas acGes, sempre com a devida atenc¢do aos usudrios 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
administracdo 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 prestacdo de servicos publicos a sociedade.
Do mesmo modo, o documento oferece aos gestores publicos subsidios para a tomada de decisdes no que tange as
possiveis alteracdes, correcdes ou mesmo implementacdo de novas acdes, visando sempre a oferta de servicos

publicos com qualidade.

2-Manifestagoes por tipologia e suas definigoes

Os tipos de manifestacbes e suas definicdes estdo previstas na Lei Federal n? 13.460/17 e no Decreto Estadual n2
9.270/18.

Manifestac¢Ges: reclamacgdes, denuncias, sugestées, elogios e demais pronunciamentos de usudrios que tenham
como objeto a prestacdo de servigos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacdo e fiscalizacdo de tais
Servigos.

Reclamagdo: Demonstracdo de insatisfacdo relativa ao servigo publico.

Denuncia: Comunicac¢do de pratica de ato ilicito cuja solugao dependa da atuagdo de érgdo de controle interno ou
externo.

Sugestoes: Proposicdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de politicas e servigos prestados pela
administragdo publica.

Elogios: Demonstracdo de reconhecimento ou satisfagao sobre o servico oferecido ou atendimento recebido.
Solicitagdo: Requerimento de adogao de providéncia por parte da Administrag3o.

Comunicagao: fato relatado por pessoa ndo identificada
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Pedido de Acesso a Informacgao (L.A.l.): Manifestacdo aos érgdos e ou entidades, realizadas
por pessoa fisica ou juridica, que requer informacgdes especificas acerca de determinado assunto.

3.Manifestagoes protocoladas na Ouvidoria Setorial da GoidasFomento em 2021
No ambito da Administragdo Publica Estadual, a Ouvidoria Setorial tem como principal
competéncia atuar como interlocutora e mediadora entre o cidaddo e a GoidasFomento, para que as
manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem continua melhoria dos servicos

prestados pelo poder publico.

A atividade de Ouvidoria Setorial considera que os atendimentos sdao a soma dos registros
pontuais realizados e das manifestagGes registradas no sistema e que geram um numero de protocolo.
Dentro desse contexto, em 2021 o Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGOe) registrou 51.457
manifestacdes, enquanto em 2020 foram registradas 59.574, como pode ser visualizado no quadro

abaixo:

Grafico 1: Numero total de atendimentos no SGO — manifestagoes registradas (2020 - 2021)
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Fonte: https://app.powerbi.com/view

A GoidasFomento contabilizou nos anos de 2020 e 2021 um total de 510 manifestagdes
protocoladas, sendo 396 em 2021, perfazendo aproximadamente 1% do total de manifestagcses

protocoladas no SGO (51.452) conforme Gréfico 2
Grafico 2: Quantidade de manifesta¢Ges no ano de 2021 — GoiasFomento

Grafico 5: Quantidade de Manifestacdes por Més e Ano
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Na mesorregido Centro Goiano foram protocodas a maioria das das manifestagdes (311),

sendo a cidade de Goiania com 219 (duzentas e dezenone) , como pode ser visualizado no Mapa 1.

Mapa 1: Espacializagdo das manifestagGes por mesorregido (IBGE) do Estado de Goias
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Grafico 3: Manifesta¢des por municipio — 2021.
Grafico 4: Qtde. de manifestacdes por Municipio
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4.Manifestacoes protocoladas por tipo
Com relagdo ao tipo de manifestacdo, pode-se observar a prevaléncia de reclamagdo com cerca

de 90% das 396 manifestacaoes protococadas em 2021.

Os pedidos de acesso a informacdo é um dos tipos de manifestacdo que seguem os ritos da Lei
Federal n.2 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagdo — L.A.l), da Lei Estadual n? 18.025/13, do
Decreto Estadual n? 7.904/13 e das demais legislacbes pertinentes. Cabe ressaltar que essas
manifestacOes sdo tratadas dentro do préprio SGO, sendo garantido ao manifestante o direito de
interpor até trés recursos diante da insatisfagdo com a resposta ofertada. Nas demais tipologias de
manifestacdo, a interposicdo de resposta insatisfatdria cabe por uma Unica vez. No ano de 2021 foram

protocoladas 8 (oito) LAl's, perfazendo quase 2 % do total, conforme pode ser observado no Grafico 4.

Grafico 4 : Quantidade de protocolo por tipo de manifestagdo — 2021

Grafico 4: Qtd. de Protocolo por Tipo de Manifestacao
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5.Tempo médio 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 manifestagao

registrada pelo usuario de servigos publicos.

O poder executivo do Estado de Goids utiliza o prazo de 30 dias improrrogavel, considerando o

Decreto Estadual n2 9.270/18. Dessa forma, considera-se o prazo mais benéfico ao usuario.
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Durante o ano de 2021, o tempo médio de respostas em dias da Ouvidoria do Setorial da
GoiasFomento foi de 12,2. No Quadro 5 observa-se o tempo médio de resposta por més. Considerando
todo o Poder Executivo Estadual, o prazo de resposta, foi de 7,8 dias. O prazo médio pouco maior de
resposta as manifestacGes que sdo protocoladas na GoiasFomento 6: Tempo médio de resposta por
tipo de manifestacdo, onde as denuncias necessitam de um tempo médio de 18,2 dias, situacdo que

eleva o prazo médio geral.

Grafico 5: Tempo médio de Resposta por més (em dias) - 2021.

Grafico 3: Tempo médio de Resposta por Més e Ano (em dias)
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Grafico 6: Tempo de resposta por tipo de manifestagio — 2021.

Griafico 3: Tempo de Resposta por Assunto
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6.Resolutividade

O indice de Resolutividade procura demonstrar se a demanda do manifestante foi resolvida ou
ndo. Por meio de uma pesquisa de satisfacdo, realizada apds a finalizagdo da manifestagdo, o usuario é
questionado: “Sua demanda foi resolvida?” e, a partir da resposta fornecida, calcula-se o indice de

Resolutividade:

% Resolutividade = [(0,5 * Total de respostas parcialmente + Total de respostas sim) /

Total de respostas da pesquisa de satisfagao] * 100

A nota de recomendacdo considera respostas que avaliam o trabalho da Ouvidoria numa escala
de 0 a 10 em resposta a questdo: “Vocé recomendaria a ouvidoria?”. A pergunta é apresentada aos

usudrios do servico publico na pesquisa de satisfacdo, realizada apés a finalizacdo da manifestacao.

A GoidasFomento apresentou em 2021 indice de resoluividade de 79%, nota de recomendagao

de 8,9, sendo que foram respondidas 14 pesquisas, como pode ser observado no Grafico 7.

Grafico 7: Pesquisa de satisfagdo

[MBEE=6EEE prsquish DE SATISFAGAD — Satisfagio Geral “

SOCIOECONOMICOS

Tipo de Manifestagio Selecione o Grgao Selecione a Mesorregidio Geagréfica / Municipio Selecione o perfodo

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

100.0%
100,0% 100,0%
14 \

NP de Pesquisas Respondidas Média: 79%

79% 50.0%

Indice de Resolutividade 0

fav 2022 mar 2022 abr 2022 mai 2022 Jun2022 jul202  jan2022  fev2022  mar202  abr2022  mai2022  jun2022  jul2022  ago 202

Grafico 3: Média de recomendal;éo por Ano e Més E Grafico 4: Qte. de manifestagdes com pesquisa por situagio de Finalizagio por Ano e Més

8 9 100 100 100 ) 100
I

Nota Média de Recomendacio

Finalizacao ' Nio @Parcialmente  sim

3

Média: 8,86,

20,3%

Manifestagio com pesquisa 13

Jan 2022 fev 2022 mar 2022 : j jul 202 mai 2022

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

10


https://app.powerbi.com/view

7.Pontos recorrentes das manifestacoes
Os assuntos mais recorrentes em 2021 no SGOe, foram os seguintes (Grafico 8), onde destaca-

se Economia com 384 manifestagdes:

Gréfico 8: Quantidade de Manifestacdo por assunto — Assuntos recorrentes

Grafico 2: Qtd. de Manifestacoes por Assunto
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Fazendo o recorte do Assunto mais recorrente Economia com 384 manifestacGes e analisando

por subassunto, visualizamos que 381 manifestades foi sobre Financiamento/empréstimo (Grafico 9).

Grafico 9: Quantidade de Manifestagdes por subassunto

Grafico 3: Qtde. de Protocolos por Subassunto
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8. Conclusao
Este relatério de gestdo da Ouvidoria apresentou os resultados das atividades desenvolvidas no
ambito da Ouvidoria Setorial da GoiasFomento no ano de 2021, coletados a partir de dados obtidos no

https://app.powerbi.com/view, hospedado no site da  Ouvidoria-Geral do  Estado

https://www.controladoria.go.gov.br/. No periodo foram protocoladas e tratadas 163 manifestacdes

registrados no SGOe

A  maior parte das manifestacdbes foi registrada via Portal da Ouvidoria

(www.ouvidoria.go.gov.br) e o prazo médio de resposta no periodo foi de 9,3 dias. Em pesquisa de

satisfacdo respondida pelos manifestantes, o indice de resolutividade foi de 85% e a nota média de

recomendacao 8,9.

Destaca-se que, ao longo de 2021, foram registradas 354 reclamacdes, 21 solicitaces, 8 LAl’s,

7 comunicagdes (denuncias sem identificacdo), 4 elogios e 2 denuncias.

Aponta-se aqui a importancia de a manifestacdo estar registrada no tipo correto. As definicGes
dos tipos de manifesta¢des constam da legislacdo. E o ouvidor setorial pode se valer da funcdo “editar”

do sistema quando perceber equivocos ou inconsisténcias

A Ouvidoria hoje tem maior visibilidade e a previsdo é de que cresca ainda mais. Portanto,

surge a necessidade de um melhor aparelhamento e maturidade da estrutura de ouvidoria.

Segundo a Ouvidoria Geral, os canais de comunica¢do com a sociedade devem ser ampliados. O
uso dos aplicativos de redes sociais pelas ouvidorias na comunicagdo com o usudrio de servigos
publicos ja é uma realidade. Em dezembro de 2021 deu-se inicio aos registros das manifestagdes por
meio do Portal Expresso, nova plataforma com inimeros servicos da gestdo publica e que permite ao

cidaddo registrar sua manifestacdo diretamente e de forma mais simplificada.

Portanto, em virtude dos assuntos tratados nas manifestacdes terem relacdo direta com os
servicos prestados pelo poder publico estadual, o presente relatdrio é instrumento importante na
tomada de decisdo sobre as politicas publicas. As manifesta¢des dos usudrios de servigos publicos sdo
um termdmetro para os gestores. E também importante ter consiéncia de que o grau de qualidade
pretendido quando se produz determinado servigo é, em ultima andlise, imposto pelo cidaddo. Com o
aumento da demanda também se percebe a maior exigéncia por parte dos usudrios. Tal fato pode ser

constatado na complexidade dos pedidos de acesso a informacdo registrados no sistema ultimamente.

Assim, o presente relatério visa fornecer maior subsidio para analise e acompanhamento das
informacgdes relacionadas a Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual e, ao mesmo tempo

atender o que rege a atual legislagdo sobre a construcdo de Relatérios Anuais de Gestao.
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