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“Uma Quvidoria, por
exceléncia, deve sera
representagdo da voz do
cidoddo na organirocdo,
direcionondo agdes de
melhorias, fidelizondo
clientes & gerando o valor
gue antes era obfido em
pequenas inferagdes com
a organizacdo,”

| MoioG Sousg 0
Apresentacao

Vinicius de Cecilio Luz

Ouvidoria

Monica Rosimira Pires de Lima — Titular

Missao

Segundo reguisitos da Lei do Acesso a Informacde (n® 12.527/11),
gancionada em 18 de novembro de 2011, a Ouvidona atua como interlocutora
da sociedade junto a insfiluicdo. Assim, busca-se dar amparo ao direito 3
prestagdo de servigos de qualidade, o acesso a informacao e a transparéncia.

Ma Agéncia de Fomento de Goias, a Ouvidoria foi constituida em 2007,
sendo o elo entre a insfituicio e o cliente, cabendo-the atuar diretamente para
gue o precesso de relacionamento institucional esteja aprimorado e alinhado
aos seus objetivos estratégicos.

Finalidade e Estrutura

Dentre as fungoes da Ouvidoria, € possivel citar duas
consideradas como primordiais. A primeira & regisirar e analisar as
reclamagdes, sugesties, dendncias e elogios, orundos da sociedade. A
segunda & produzir relatorios estratégicos que transmitam as impressdes
e 03 problemas, apontados pelos cidadios.

Estas informagoes subsidiam a gestdo da Insfituicdo em prol do

cumprimento do seu papel.

Ouvidoria:

. Manica R. Pires de Lima - CQuvidaora fitular

*  Hythana Ribeiro Xavier da Silva - Assessora

A GoigsFomento empenha-se
em aprimorar a acdo do
Estodo, buscando fornd-la mais
fronsparente e efefiva no
oferecimento de servicos de
boa qualidode oo cidaddo.

Coerente com esse propadsito, o
frabalho desempenhado pela
Owvidoria tem o objefivo de

promover a melhoria do
relacionamento entre a
insfitvicdo e o cidoddo,
cuidondo para gQue suas

legifimas demaondas sejam
sempre tratodos com isencdo,
i fransparéncia.

~ ;0800 649 1000

“0 paopel da ouvidorio poblica
ndo & o de procurar e opontar
defeitc no ocdo do institvicdo,
mas funcionor como vm confrole
social do qualidode do servico
piublico, auxiliondo na busca de
solucde para os problemas
existentes na institvicdo. Mo Brasil,
onde a Adminisiragdo Poblica &
complexa, a owvidoria poblica
exerce coda wez mais um papel
de fundomental imporfdncia no
gorantio dos direitos do cidoddo.™

ot : Coleg s OGU, Orienter de =g amachs de ume
W usidisr i Pablica, Saed., 2012
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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 GoidsFomento, reger-se-a pelo presente Estatuto Social e pelas disposi¢des legais

gue lhe forem aplicaveis. Paragrafo Unico - A GoidsFomento fica jurisdicionada a Secretaria da

Retomada.

A GoiasFomento é um instrumento de execu¢do de politicas publicas de
desenvolvimento do Estado de Goids e tem por objetivo estimular os investimentos produtivos,
em infraestrutura econOmica e social, contribuindo para o crescimento sustentavel por meio da
prospecdo de oportunidades de negdcios, geracdo e manutencdo de empregos e renda,
modernizacao das estruturas produtivas, aumento da competitividade 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 instituicdo financeira fomentadora de

desenvolvimento e social sustentavel. “

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 Agéncia de Fomento de Goids

(GoidsFomento), referente ao Primeiro (1°) quadrimestre de 2025.

O Decreto Estadual n? 9.270/2018 dispGe sobre as atividades e a estruturagdo 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 usudrios dos
servicos publicos no Sistema de Gestdo de Ouvidorias (SGO), observando os prazos e as

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

central, juntamente com outras 47 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 trabalha para tornar o atendimento mais rapido e moderno, buscando ser
mais eficiente, eficaz e garantir a qualidade de suas acbes, sempre com atencdo aos usuarios
dos servicos publicos. Dessa forma, a Rede de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual é um canal

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

Este relatdrio de gestdo tem como objetivo promover a transparéncia, mostrando os
resultados alcancados na prestacdo de servigos publicos a populagdo. Além disso, o documento
fornece aos gestores publicos informag¢des que ajudam na tomada de decisdes, seja para fazer
mudancas, corrigir problemas ou criar agcoes, sempre com o foco em oferecer servicos publicos

de 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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Manifestagoes por tipologia e suas definigées:

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

e no Decreto Estadual n29.270/18.

Manifestagdes: reclamacodes, denuncias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos
de usuarios que tenham como objeto a prestacdo de servicos publicos e a conduta de agentes

publicos na prestacdo e fiscalizagdo de tais servigos.
Reclamagdo: Demonstracao de insatisfacdo relativa ao servico publico.

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

6rgao de controle interno ou externo.

Sugestoes: Proposicao de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de

politicas e servicos prestados pela administracdo publica.

Elogios: Demonstracdao de reconhecimento ou satisfagdao sobre o servico oferecido ou

atendimento recebido.
Solicitagcdo: Requerimento de adocdo de providéncia por parte da Administracao.
Comunicagao: fato relatado por pessoa nao identificada.

Pedido de Acesso a Informagao (L.A.l.): Manifestacdo aos orgaos 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 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 manifestacdes de cidadania possam

contribuir para a melhoria dos servicos prestados pelo poder publico.
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 segundo quadrimestre de 2025, o Sistema de Gestdo de Ouvidoria

(SGOe) registrou 15.856 manifestacdes, como é possivel ver no grafico a seguir:
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Grafico 5: Quantidade de Manifestacoes por Més e Ano

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

No segundo quadrimestre de 2025, a GoidsFomento protocolou 33 manifestacdes,

como pode ser observado no quadro a seguir.

Em maio e junho, houve uma demanda superior a médiado quadrimestre,

representando 76% das manifestacdes, reflexo da mudanca dos cartdes sociais.

Grafico 5: Quantidade de Manifestacdes por Més e Ano

Fonte: https://app.powerbi.com/view
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Na mesorregido Centro Goiano, foram protocoladas 48% das manifestagdes,

principalmente na cidade de Goidnia, como pode ser visualizado no Mapa e grafico;
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Mesorregido Centro Goano ~ Mesorregido Sul Goiano ~ Mesorregido Leste Golano © Mesorregido Norte Goiano

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

Manifestacdes protocoladas por tipo:

No segundo quadrimestre de 2025, foram contabilizadas 33 manifestag¢des. Esse periodo
apresentou um crescimento significativo no total de manifestacdes em comparacdo ao mesmo
intervalo de 2024 que registrou 07, refletindo um aumento de 78%, impulsionado

principalmente pela demanda relacionada aos programas sociais.
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Quanto a categoria de manifestacdes, observa-se a predominancia de 23 Reclamacgdes,

08 pedidos de Lei de Acesso a Informacdo, 02 solicitacdes. Veja no gréfico;

Grafico 1: Qtde. de manifestacoes por tipo de
manifestacdo

Reclamacio

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 usudrio de servigos 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

a0 usuario.

No segundo quadrimestre de 2025, a Ouvidoria da GoidsFomento apresentou um tempo
médio de resposta de 4,3 dias. Podemos observar no grafico a média de tempo de resposta por
més. De acordo com o Poder Executivo Estadual, o prazo de resposta foi de 6,2 dias. Como

demonstram os graficos;
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Grafico 3: Tempo médio de Resposta por Més e Ano (em dias)

4,5

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

Tempo de Resposta por Tipo de Manifestacao
Grafico 1: Tempo de Resposta por Tipo de Manifestacao

45
4,1

Reclamacao Solicitagio

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

Pontos recorrentes das manifestacdes, Assuntos e Subassunto no segundo

Quadrimestre de 2025;

Os assuntos mais recorrentes no segundo quadrimestre de 2025 (Grafico) foram:
Beneficio Social (20) sobre os beneficios a maioria das manifestacdes foi sobre o programa “Pra
ter onde morar — Aluguel Social”; Assuntos de servidor publico (7) . Representado pelo grafico;

9
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Grafico 2: Qtde. de manifestacdes por Assunto

Beneficio Socal

Assuntos de servidor piblico

Economia

Manifestacdo inativada

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

Os subassunto mais recorrentes foram: Cartdo Social (15); Concurso/meritocracia (7);

Financiamento/Empréstimo (05) Veja no grafico;

Grafico 3: Qtde. de manifestacGes por Subassunto

Cartdo

Concursos/Mentocracia

Financiamento/Empréstimo

Bloqueio de Pagamentos

Cadastro Irregular

Por falta de dados

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 foi atendida ou
ndo. Apds a conclusdo da manifestac3o, 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 satisfacdo] * 100)

No primeiro quadrimestre, o indice de Resolutividade da Ouvidoria da GoidsFomento foi
de 71% e nota de recomendacdo 7,1. Ressaltamos que tivemos apenas sete (07) pesquisas

respondidas, como verificamos no grafico,

Controladoria

[M Bzt PESQUISA DE SATISFACAO - Satisfagdo Geral =

SOCIOECONOMICOS

Selecione o periodo

Tipo de Manifestago Selecione o 6rgao Seledone a Mesomegido Geografica / Municipio

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

100,0% 100,0% 100,0%
7 Média: 71%
Pesquisas Respondidas

0,0%

Junho Julho maio junho Julho agosto

Grifico 4: OQte. de manifestagdes com pesquisa por situacio de Finalizacio por Ano e Més

Grafico 3: Média de recomendacdo por Ano e Més lr]

100 9.7 90 Finalizacao © Nio sim

Média de Recomendacio  Média: 7,14

21,2%

ifestagio com pesquisa

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

Este relatdrio de gestdo da Ouvidoria apresenta os resultados alcancados pela Ouvidoria

Setorial da GoidsFomento durante o segundo quadrimestre de 2025.

Os dados utilizados foram extraidos do site do Instituto Mauro Borges - IMB, disponivel
em https://app.powerbi.com/view, hospedado também na pagina da Ouvidoria-Geral do

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

Nesse periodo, foram registradas 33 manifestacdes, das quais 23 foram reclamacdes, 8

requerimentos via LAl (Lei de Acesso a Informacdoe 2 solicita¢des.

No segundo quadrimestre de 2025, destaca-se, também o ndmero de atendimentos feitos pelo
0800, que foram 139 atendimentos pontuais. Geralmente, esse servico de acolhimento pelo 0800 é
resolvido diretamente entre a ouvidoria e a geréncia responsavel, sem a necessidade de abrir uma

manifestacdo formal no sistema da CGE.

E fundamental que cada manifestaco seja registrada adequadamente conforme o tipo
estabelecido pela legislacdo. Se a ouvidoria detectar alguma falha ou divergéncia, ela tem a
possibilidade de corrigir os dados no sistema. A maioria das manifestacdes ocorreu por meio do

Portal Expresso, disponivel em https://www.go.gov.br/.

No segundo quadrimestre de 2025, o tempo médio para resposta foi de 4,3 dias. Na
avaliacdo de satisfacdo aplicada aos manifestantes, a taxa de resolutividade atingiu 71% e a nota
média de recomendacao foi 7,1. Comparando com o ano de 2024, o prazo médio de resposta
era de 7,0 dias.

De acordo com a Ouvidoria Geral, os canais de comunica¢do com a sociedade devem ser
aprimorados. A utilizacdo de aplicativos de redes sociais pelas ouvidorias para se comunicar com
os usuarios de servigos publicos ja é uma realidade. Em 2022, iniciou-se o registro das

manifestacdes pelo Portal Expresso, uma nova plataforma com diversos servicos da

12
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administracao publica que permite ao cidadao registrar sua manifestacao de forma direta e mais

simplificada.

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

registrados no sistema nos ultimos tempos.

Como os temas abordados nas manifestacdes estdo diretamente relacionados aos
servigos oferecidos pelo governo estadual, este relatério é uma ferramenta importante para
orientar as decisOes sobre politicas publicas. Os comentarios e queixas dos usudrios de servigos

publicos sdo importantes para os gestores publicos.

O propdsito deste documento é auxiliar na andlise e monitoramento das informacdes da
Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual, bem como cumprir as normas vigentes para a
producdo dos Relatérios Anuais de Administracao. Portanto, procura fornecer um apoio extra
para compreender mais profundamente esses dados e auxiliar em uma administragao mais

eficaz.

As opiniOes dos cidaddos acerca dos servicos publicos atuam como um alerta para quem

os geréncia. E crucial compreender que a expectativa de qualidade de um servigo é estabelecida.

Este documento tem como objetivo apoiar a andlise e o acompanhamento das
informagdes da Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual, além de atender as regras
atuais para a elaboracdo dos Relatérios Anuais de Gestdao. Assim, busca oferecer um suporte
adicional para entender melhor esses dados e contribuir para uma gestdao mais eficiente.

As opinides dos cidaddos acerca dos servicos publicos atuam como um alerta para quem
os geréncia. Compreender que a qualidade esperada de um servico é determinada pelas
demandas dos usudrios é crucial. Essa circunstancia pode ser observada na complexidade das

solicitagBes de acesso as informagdes que foram registradas recentemente no sistema.

13
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As manifestacdes dos cidadaos sobre os servigos publicos servem como um sinal para
aqueles que os administram. E essencial entender que a qualidade esperada de um servigo é
definida pelas necessidades dos usuarios. O crescimento na procura revela uma expectativa

mais alta por parte dos consumidores. Essa situacao pode ser percebida na intricada natureza

das solicitacOes de acesso as informacdes registradas no sistema recentemente.

Este relatdrio visa apresentar informacbes que sdo essenciais para a anadlise e
monitoramento relacionadas a Controladoria-Geral do Estado, além de cumprir as exigéncias

atuais referentes a elaboracdo de Relatérios de Gestdo a cada quatro meses.

Monica Rosimira Pires de Lima

Ouvidora da GoiasFomento
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