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Ouvidoria

Ménica Rosimira Pires de Lima - Titular

Missdo

De acordo com as exigénciasda Lei de Acesso a Informacdo (no 12.52711),
promulgadaem 1& de novembro de 2011, a Ouvidoria desempenhao papelde
mediadora entre a sociedade e a entidade. Portanto, procura-s& protegero
direite de o ferecer servicos de altagualidade, o aceszo dinformacio e a
transparén cia.

A Quvidoriada Agénciade Fomento de Goias foi estabelecida em 2007,
atuande como a ligacdo entre a instituicdo e o cliente. Sua funcde & contribuir
diretamente parao aprimoramento do processo de relacionamento institucional

g alinhar-se aos seus objetivos estratégicos.
Finalidade e Estrutura

Entre as atribuicies da Ouvidoria, & vidvel mencionar duas que sdo
consideradas fundamentais. & primeira agdo consiste em documentar e
examinar as gueixas, sugestdes, denidncias e reconhecimentos
provenientes da sociedade. Asegunda consiste na elaboracéo de relatérios
estratégicos que comuniquem as percepcies eas questdes indicadas pelos
cidaddos. Essas informacées apoiam a administragdo da Instituicio em
funcio da realizaciio de sua funcio.

Ouvidoria:

. Maonica Rosimira Pires de Lima - Quvidora titular

* Hythana Ribeiro Xavier da Silva - Assessora

=Uma Ouvidoria, por
exceléncia, deve sera
representagdo da voz do
cidaddo na organizacao,
direcionando agdes de
mefhorias, fidelizando
clientes e gerando o valor
gue antes era obtido em
peguenas interagdes com a
organizacao.”
Maria &. Sousa

Apresentacdo

A GoiasFomento dedica-se a
aperfeigoar a atuagao do Estado,
com o objetivo de torna-la mais
transparenta =] aficaz na
prestacac de servigos de
qualidade ao cidadao.

Em consonancia com essea
proposito, a atuacac da
QOuvidoria visa aprimorar a
interagaoc entre a institwicao e o
cidadao, asseagurando que suas
demandas legitimas sejam
sampre abordadas com
imparcialidade, respaito a
transparancia.

Suvidorial

0800 649 1000

“0 papel da ouvidoria puablica ndo
& o de procurar e apontar defeito
na agdo da instituigdo, mas
funcionar como um  controle
social da qualidade do servigo
piblico, auxiliando na busca de
golugdo para os problemas
existentes na instituigdo. No
Brasil, onde a Administragio
Piblica € complexa, a ouvidora
publica exerce cada ver mais um
papel de fundamental importincia
na garantia dos direitos do
cidaddo."”

Fonte: Colegio OGU, Orientar de
Implantagdo de uma cuvidoria Plblica,
Ba ed., 2012
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Introdugao

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
qgue lhe forem aplicaveis. Paragrafo Unico - A GoiasFomento fica jurisdicionada a Secretaria da

Retomada.

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 econémica e social, contribuindo para o crescimento sustentavel
por meio da prospecc¢do de oportunidades de negdcios, geracdo e manutencao de empregos e
renda, modernizacdo das estruturas produtivas, aumento da competitividade estadual e

reducdo 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 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 42 do
Decreto do Estado de Goias n2 10.466/2024 apresentamos neste relatério o resultado das

acOes realizadas pela Ouvidoria Setorial da Agéncia de Fomento de Goias (GoidsFomento),

referente ao segundo ao ano de 2025.

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 Participacdo Cidada da Controladoria-Geral do Estado — CGE-GO, que atua como unidade

central, juntamente com outras 51 unidades de ouvidorias setoriais de érgdos e entidades.

A Ouvidoria é hoje o principal meio de participacdao dos usuarios dos servigcos publicos
estaduais na tomada de decisdo governamental. No cumprimento dessa fungdo, sao

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 ;

Whatsapp: 98324-0021

Unidades do Vapt Vupt;

Ouvidoria Setorial Goiasfomento

Telefones: (62) 3216-4900 ou 0800 6490 1000

E-mail: ouvidoria@goiasfomento.

Carta e Presencial, no enderego:

Avenida Goias, 91 — Setor Central CEP 74005-010

A Ouvidoria busca melhorar e modernizar o atendimento, visando eficiéncia, efi
cacia e qualidade em suas atividades, sempre prestando atencdo adequada aos usuario
s dos servicos publicos. A Rede de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual é um canal i

mportante e legitimo de didlogo entre a sociedade e a administracdo publica.


http://www.cge.go.gov.br/ouvidoria/;
mailto:ouvidoria@goias.gov.br
mailto:ouvidoria@goiasfomento.comouvidoria@goiasfomento.com

g
"

Goias
Valorizamos o seu negécio

A divulgacao de informagdes contidas neste relatério de gestdo visa atender a
necessidade de transparéncia publica, ampliando a clareza acerca dos resultados alcangados

na oferta de servicos publicos a sociedade.

Além disso, o documento proporciona aos gestores publicos dados que auxiliam na to
mada de decisdes sobre possiveis ajustes, correcdes ou até a implementacgdo de acdes
inovadoras, sempre com o objetivo aprimorar e assegurar a qualidade

servigos publicos.
Manifestagoes por tipologia e suas defini¢oes

Os tipos de manifestacOes e suas definicdes estao previstas na Lei Federal

n2 13.460/17 e no Decreto Estadual n29.270/18.

Manifestagoes: reclamacdes, denuncias, sugestOes, elogios e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacao de servicos
publicos e a conduta de agentes publicos na prestacdo e fiscalizacdao de tais

Servicos.
Reclamagao: Demonstracao de insatisfacdo relativa ao servico publico.

Denuncia: Comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja solucao dependa da

atuacao de 6rgdo de controle interno ou externo.

SugestOes: Proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de

aprimoramento de politicas e servicos prestados pela administracdo publica.

Elogios: Demonstracao de reconhecimento ou satisfacao sobre o servico

oferecido ou atendimento recebido.

Solicitagdo: Requerimento de adocdo de providéncia por parte da

Administragao.

Comunicagao: fato relatado por pessoa nao identificada.
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Pedido de Acesso a Informagdo (L.A.l.): Manifestacdao aos orgdos e ou
entidades, realizadas por pessoa fisica ou juridica, que requer informacdes
especificas acerca de determinado assunto. Tem o propdsito de regulamentar o
direito constitucional de acesso dos cidadaos as informagdes publicas e seus

dispositivos sdao aplicaveis aos trés poderes: Unidao, Estado, Distrito Federal e

Municipios.

Ouvidoria e Atribuicao:

A Ouvidoria Setorial tem como principal atribuicdo atuar como interlocutora e
mediadora entre o cidaddo e a GoidasFomento, 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
manifestacOes registradas no sistema, que geram um numero de protocolo. Em 2025, o

Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGOe) registrou 48.126 manifestacdes,

Manifestag6es mensais de todos os orgaos do Estado do ano de 2025:

Gratico 3: Qtde. de protocolos por Més e Ano

31

fenn  fveeo  mae  ad  maio oo aodo  selembro  outubro  novembro  dezembro

Fonte: https://app.powerbi.com/view
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No ano de 2025, a ouvidoria da GoidsFomento protocolou 81 (oitenta e uma) manifestagoes.
Esse aumento decorre, principalmente, pela mudanga na instituicdao financeira responsavel
pela operacionalizacdo dos pagamentos dos beneficios sociais vinculados aos programas do

Goias Social e pedido de informgdo sobre o concurso que foi realizado pela GoidsFomento.

Manifestagdo mensais Registrados na GoiasFomento em 2025:

e protocolos por Més e Ano

jpneo  feverero  margo abril maio Junho juho  agosto  setembro  ouftubro  novembro  dezembro

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

No telefone 0800 da ouvidoria, ocorreram 188 atendimentos pontuais, sem a necessidade
de formalizar uma reclamacdo. Esses atendimentos, também, se concentraram principalmente em
solicitar informacdes sobre linhas de crédito, informacgées sobre o atendimento aos beneficiarios
dos beneficios do Goids social para esclarecer duvidas sobre assuntos relacionados aos cartées

sociais e também sobre o concurso que a GoiasFomento realizou no final de 2025.

Quantidade de Manifestacdes por
Més

== Atendimento pontual == Manifesta¢des Protocoladas
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Na mesorregidao Centro Goiano foram protocoladas 34 manifestacGes, que
representam 42% das manifestagdes, principalmente nas cidades de Goiania e Aparecida de

Goiania, como pode ser visualizado no grafico.

Grafico 4: Qtde. de manifestacdes por Municipio

Goidnia

(Em branco)

Jatai

Aguas Lindas de Goias
Aparecida de Goidnia
Goianésia

Ipamen

Itaberai

Rio Verde

Alexania

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

Com a identificacdo da Geréncia responsavel pela resposta final. E possivel verificar o
servico prestado que mais influenciam a percepcao da qualidade pelos usudrios, e possiveis

problemas, permitindo o desenvolvimento de propostas de ajustes e melhorias.

GERENCIAS DEMANDADAS
GEPROS 39
GEPES 09
GENEG 09
GEAT 06
GECEX 03
GERAT 02
ASSEP 02
GERAC 02
OUVIDORIA 02
GEREC 02
PRESIDENCIA 02
GERIC 01
ASTEC 01
GEPRON 01
TOTAL 81
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No ano de 2025, ocorreram 81 manifestagdes. Em relacdo a natureza das

manifestagdes, notamos: 53 Reclamagdes, 15 LAls, 06 Solicitagdes; 04 Elogios e 03 Denuncias.

Gréfico: Quantidade de protocolo por tipo de manifestagdo — no ano de 2025

Grifico 4: Qtd. de Protocolo por Tipo de Manifestacdo

53

Reclamacao Solicitacao Denudnaia

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 servicos publicos.

O poder executivo do Estado de Goids utiliza o prazo de 30 dias improrrogaveis,
considerando o Decreto Estadual n2 9.270/18. Dessa forma, considera-se o prazo mais
benéfico ao usudrio. Respostas rapidas asseguram que a populacdo possa dialogar com os

orgaos publicos de uma maneira eficaz e resolutiva.

Um tempo de resposta demorado pode sinalizar problemas de gestdo das areas e

insatisfacao da populacao.
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No ano de 2025, a Ouvidoria da GoiasFomento registrou um tempo médio de resposta
de 5,1 dias, um periodo inferior a média estatistica dos 6rgaos do Poder Executivo Estadual,
que foi de 6,6 dias. Fomos capazes de responder a totalidade das manifestacdes em um

intervalo inferior a 06 dias.

Grafico: Tempo de resposta por tipo de manifestagdo — em 2025

Grafico 1: Tempo de Resposta por Tipo de Manifestacao

6,0
2.3

Solicitacdo  Reclamacao Dentincia Elogio

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

Grafico: Tempo de resposta das manifesta¢cGes por més — em 2025

Grafico 3: Tempo medio de Resposta por Més e Ano (em dias)

1

37 40

30

janeiro  feverero  margo abril maio  junho  julho  agosto setembro outubro novembro derembro

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

Pontos recorrentes das manifestagoes, Assuntos e Subassunto;

10
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Os assuntos mais recorrentes no ano de 2025 foram: Assuntos referentes aos cartdes
sociais (40); Economia (19) e referentes ao servidor publico, principalmente informagdes sobre

0 concurso que a GoiasFomento realizou no final do ano de 2025.

Grafico: Quantidade de Manifestagao por assunto — Assuntos recorrentes

Grafico 1: Qtde. de protocolos por assunto

Beneficio Social

Ecomormmia

Assuntos de serviidor pablvoo

Conduta do servidor pdablico

Manifestacao inativada

Bem Publicoys/Servico Pablico

Estatisticas

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

Os subassuntos mais recorrentes foram: informacdes sobre cartdes sociais (29);

Financiamento/Empréstimo (18); Informacgdes sobre o concurso/meritocracia (13)
Grafico 3: Qtde. de manifestacdes por Subassunto

Cartdo 29
Financiamento/Empréstimo
Concursos/Merntocracia
Hogio
Blogueio de Pagamentos

Cadastro lregular

Inscricao
Por falta de dados

Cancelamento

Descredenciamento

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

Em 2025, o indice de Resolutividade da Ouvidoria da GoidsFomento foi de 79% e nota
de recomendacdo 8,2. Ressaltamos que tivemos apenas 14 pesquisas respondidas, como
verificamos no grafico.

M Bnestaniz PESQUISA DE SATISFACAO - Satisfacdo Geral =i

Tipo de Manifestagio Selecione o Grgio Selecione a Mesormegio Geografica / Municipio Selecione o periodo

E GOIASFOMENTO v Todos v

Grafico 1: Média de resolutividade por Ano e Més E Grafico 2: % de manifestacdes respondidas por Ano e Més
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Grafico 3: Média de recomendagio por Ano e Més E Gréfico 4: Qte. de manifestagbes com pesquisa por situagdo de Finalizacdo por Ano e Més

100 ] 100 97 Finalizacao * Nio sim
812 Média: 8,21 3.

ta Média de Recomendacio

17.3%
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Fonte: https://app.powerbi.com/view
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Conclusao

Este relatdrio de gestao da Ouvidoria descreve os resultados obtidos pela
Ouvidoria Setorial da GoiasFomento no ano de 2025, com base em informacdes
coletadas no site no site do Instituto Mauro Borges - IMB no enderego:

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

do Estado, , https://www.controladoria.go.gov.br/

No ano de 2025, ocorreram 81 manifestacdes. Em relacao a natureza das
manifestacdes, notamos: 53 Reclamacgdes, 15 LAls, 06 Solicitacdes; 04 Elogios e

03 Denuncias.

No canal de atendimento do telefone 0800 da ouvidoria, ocorreram 188
atendimentos pontuais, sem a necessidade de formalizar uma reclamacao. Esses
atendimentos se concentraram principalmente em solicitar informacdes sobre
linhas de crédito, bem como informacgdes sobre o atendimento aos beneficiarios
dos beneficios do Goiads social para esclarecer duvidas sobre saldo e assuntos

relacionados aos cartoes sociais.

De acordo com a Ouvidoria Geral, torna-se imprescindivel aperfeicoar os
canais de comunicacao com a comunidade. O emprego de aplicativos de redes
sociais pelas ouvidorias, com a finalidade de se comunicar com os usuarios de
servicos publicos, ja constitui uma realidade. No més de dezembro de 2021,
iniciou-se o registro de manifestacdes por meio do Portal Expresso, uma nova
plataforma que disponibiliza diversos servicos publicos, permitindo ao cidadao

registrar sua manifestacao de forma direta e mais simplificada.

13
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E fundamental ter a compreensdo de que a qualidade almejada na
prestacao de um servico é, na realidade, estabelecida pelo usudrio. O incremento
da demanda também indica uma maior exigéncia por parte dos usudrios. Isso é

demonstrado pela intricada natureza dos requisitos de acesso a informacao que

foram registrados no sistema recentemente.

Considerando que os assuntos abordados nas manifestacdes estao
intrinsecamente relacionados aos servicos oferecidos pelo governo estadual,
este relatério constitui um recurso significativo para a deliberacdao acerca das
politicas publicas. As expressdes dos cidadaos que utilizam os servicos publicos

constituem um indicativo significativo para os gestores publicos.

Este documento visa proporcionar apoio suplementar para a avaliagao e
acompanhamento das informacdes pertinentes a Rede de Ouvidorias do Poder
Executivo Estadual, além de atender as regulamentacdes atuais referentes a
confeccdo de Relatdrios Anuais de Gestdo. Dessa forma, a finalidade deste
documento consiste em oferecer um suporte adicional para a avaliacdo e o
acompanhamento das informacgdes relacionadas a Rede de Ouvidorias do Poder
Executivo Estadual, além de assegurar a conformidade com as normas vigentes
referentes a elaboracao de Relatdrios de Gestao. As respostas dos usuarios dos
servicos publicos constituem um indicador para os gestores. E fundamental
entender que o padrdao de qualidade desejado na prestacdao de um servico é

estabelecido pelo prdéprio individuo.

Atenciosamente,

MEI-WJCG}\ {}. . p},)u}_; e :]'.Ld'vu.'.\

OUVIDOERA
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