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Segundo requisitos da Lei do Acesso a Informacdo (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 servicos de qualidade, o acesso a informacgdo
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.

Finalidade e Estrutur:

Dentre as func¢des da Ouvudorla é possivel citar duas
consideradas como primordiais. A primeira € registrar e
analisar as reclamacgdes, sugestdes, denuncias e elogios,
oriundos da sociedade. A segunda € produzir relatdrios
estratégicos que transmitam as impressées e os problemas,
apontados pelos cidadaos.

Estas informacgdes subsidiam a gestao da Instituicao em
prol do cumprimento do seu papel.

QOuvidoria:
« Moénica R. Pires de Lima - Quvidora titular
« Gabriel Lopes Silva - Assessor
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"Uma Ouvidoria, por exceléncia, deve
ser a representacdo da voz do cidaddo
na organizacdo, direcionando acdes de
melhorias, fidelizando clientes e
gerando o valor que antes era obtido
em pequenas interacdes com a
organizagao."

Maria G. Sousa

Apresentacao

A GoiasFomento empenha-se em
aprimorar a acao do Estado, buscando
transparente e efetiva no oferecimento
de servicos de boa qualidade ao
cidadao.

Coerente com esse proposito, o
trabalho desempenhado pela ouvidoria
tem o objetivo de promover a melhoria
do relacionamento entre a instituicdo e
o cidaddo, cuidando para que suas
legitimas demandas sejam sempre
tratadas com isen¢do, respeito e
transparéncia.

"0 papel da ouvidoria publica ndo é o
de procurar e apontar defeito na agao
da instituicdo, mas funcionar como um
controle social da qualidade do servigo
publico, auxiliando na busca de solucdo
para ©0s problemas existentes na
instituicdo. No Brasil, onde a
Administracdo Publica é complexa, a
ouvidoria publica exerce cada vez mais
um papel de fundamental importancia
na garantia dos direitos do cidadao."
Fonte: Cole¢gdo OGU, Orientar de
Implanta¢Go de uma Duvidoria Publico,
Saed., 2012
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Introducao

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 GoidsFomento,
reger-se-a pelo presente Estatuto Social e pelas disposi¢des legais que |he forem aplicaveis. Paragrafo Unico -
A GoiasFomento fica jurisdicionada a Secretaria da Retomada.

A GoiasFomento é um instrumento de execugdo de politicas publicas de desenvolvimento do Estado de
Goids e tem por objetivo estimular os investimentos produtivos, em infraestrutura econdmica e social,
contribuindo para o crescimento sustentdvel por meio da prospeccdo de oportunidades de negécios,
geracdo e manutencdo 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 concessdo de financiamento, com foco no desenvolvimento e na
reducdo das desigualdades sociais e regionais.”

- Visdo: “Ser referéncia nacional como instituicdo financeira fomentadora do desenvolvimento

II’

econdmico 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 Goiads (GoidsFomento), referente ao Primeiro (1°)
quadrimestre de 2026.

O Decreto Estadual n? 9.270/2018 dispde sobre as atividades e a estruturacdo das Ouvidorias da
Administracao Publica Direta e Indireta do Estado de Goids. Cabe a elas o importante papel de apresentar
respostas as manifestagdes registradas pelos usudrios dos servigos publicos no Sistema de Gestdo de
Ouvidorias (SGO), observando os prazos e as condi¢Ges estabelecidas nas legislagdes vigentes.

A Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual é formada pela Superintendéncia de Participagdo
Cidada da Controladoria-Geral do Estado — CGE-GO, que atua como unidade central, juntamente com outras
47 unidades de ouvidorias setoriais de 6rgdos e entidades.

A Ouvidoria é hoje o principal meio de participacdo dos usudrios dos servicos publicos estaduais na
tomada de decisdao governamental. No cumprimento dessa fun¢do, sao disponibilizados os seguintes canais
de atendimentos:
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Portal da Ouvidoria: http://www.cge.go.gov.br/ouvidoria/;
Telefones: 162 ou 0800 000 0333;
E-mail: ouvidoria@goias.gov.br;
Ouvidoria Setorial GoidasFomento
(62) 3216-4900 ou 0800 649 1000
Unidades do Vapt Vupt;
E-mail: ouvidoria@goias.gov.br / ouvidoria@goiasfomento.com
Carta;

Presencial.

A Ouvidoria procura agilizar e modernizar o atendimento, em busca de eficiéncia, efetividade e gestao
da qualidade de suas a¢oes, sempre com a devida atencdo aos usuarios 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 administragdo publica.

Este relatério de gestdo tem como objetivo promover a transparéncia, mostrando os resultados
alcancados na prestacdo de servigos publicos a populacdo. Além disso, o documento fornece aos gestores
publicos informacgbes que ajudam na tomada de decisdes, seja para fazer mudancas, corrigir problemas ou
criar agOes, sempre com o foco em oferecer servigcos publicos de qualidade.
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Os tipos de manifestagdes e suas definicdes estdo previstas na Lei Federal n? 13.460/17 e no Decreto
Estadual n2 9.270/18.

Manifestagdes: reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos de usudrios que
tenham como objeto a prestacdo de servicos publicos e a conduta de agentes publicos na prestagdo e na
fiscalizacao de tais servicos.

Reclamacdo: Demonstracdo de insatisfacao relativa ao servico publico.

Denuncia: Comunicagdo de pratica de ato ilicito cuja solugdo dependa da atuacdo de 6rgdo de controle
interno ou externo.

Sugestdes: Proposicdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de politicas e servigos
prestados pela administragao publica.

Elogios: Demonstragdo de reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo oferecido ou atendimento
recebido.

Solicitacdo: Requerimento de adoc¢do de providéncia por parte da Administracao.
Comunicacao: fato relatado por pessoa nao identificada.

Pedido de Acesso a Informacdo (L.A.l.): Manifestacdo aos 6rgados 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 cidaddos as informacdes publicas e seus dispositivos sdo
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
servigos prestados pelo poder publico.

A Ouvidoria Geral e a CGE entendem que os atendimentos sdo caracterizados pelos registros pontuais
realizados e pelas manifestacGes registradas no sistema, que geram um numero de protocolo. No primeiro
quadrimestre de 2026, o Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGO) registrou 15.856 manifestacdes, como é

4.855

possivel ver no grafico a seguir:
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Na mesorregidao Centro Goiano, foram protocoladas 100% das manifestages, todas na cidade de

ad

Na mesma analise, o primeiro
quadrimestre de 2026 gerou
protocolos na GoidsFomento de 15
manifestacdes, como pode ser
observado no quadro ao lado.

Nesses meses, 0s numeros de
manifestac¢des se mantiveram
equilibrados, ndo apresentando
dispersdes relevantes a média

quadrimestral.

Goiania, como pode ser visualizado no Mapa:

Espacializacao dos protocolos pelos municipios goianos
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No primeiro quadrimestre de 2026, foram contabilizadas 15 manifestacGes. Esse periodo apresentou um
decréscimo no total de manifestagcdes em comparacdao ao mesmo intervalo de 2025 que registrou um total

de 27, refletindo um decréscimo de 44%.

Quanto a categoria de manifesta¢des, observa-se a predominancia de 08 Reclamagdes, 04 pedidos de
Lei de Acesso a Informacao, 02 solicitacdes e 01 elogio. Veja no grafico:

O departamento que apresentou uma demanda maior foi a Geréncia Juridica (GEJUD) e Contabilidade
Geral, com 13% do total das manifestagdbes em ambas. A demanda envolvendo mais de uma drea

apresentou 02 manifestagdes e também 13% do total.

. a - N° DE

AREA TECNICA DA MANIFESTACAO MANIFESTAGOES
GEJUD (Geréncia Juridica) 2 13%
CONTA (Contabilidade Geral) 2 13%
GERAL (MAIS DE UMA AREA) 2 13%
GETIN (Geréncia de Tecnologia da Informagao) 1 6%
GECRED (Geréncia de Contratos e Titulos de Crédito) 1 6%
GENEG (Geréncia de Controle de Negdcios) 1 6%
GEPROS (Geréncia de Programas e Politicas Sociais) 1 6%
GEPES (Geréncia de Gestdo de Pessoas) 1 6%
GEPAT (Geréncia de Servigos Administrativos e Patrimonio) 1 6%
GERAT (Geréncia de Recuperagdo de Ativos) 1 6%
GECEX (Geréncia de Cobrancga Extrajudicial) 1 6%
Presidéncia 1 6%

TOTAL 15 100%

(62) 3216-4900
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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 usuario de servigos publicos.

O poder executivo do Estado de Goids utiliza o prazo de 30
dias improrrogaveis, considerando o Decreto Estadual n? 9.270/18.
Dessa forma, considera-se o prazo mais benéfico ao usuario. ‘ \

No primeiro quadrimestre de 2026, a Ouvidoria da
GoiasFomento apresentou um tempo médio de resposta de 8,6

dias. Podemos observar nos graficos a média de tempo de resposta
segmentada por més e por tipo de manifestacao.

Avenida Goias, 91 — Setor Central - (62) 3216-4900
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Pontos recorrentes das manifestacdes por Assuntos

Os assuntos mais recorrentes no primeiro Qtde. de manifestacoes
quadrimestre de 2026 foram: Economia (6); F A
Assuntos de servidor publico (2). Esses dados estdo
representados pelo gréfico ao lado:

Pontos recorrentes das manifestagcdes por Subassuntos

Em seguida, os subassuntos mais recorrentes foram: Documentacdo da Empresa (3);
Financiamento/Empréstimo (3); Veja no gréfico abaixo:

Qtde. de manifestacdes por Subassunto

Documentacao da Empresa

Financiamento/Empréstimo

Por falta de dados

Pagamento de Fornecedor/Prestado

Qualidade do atendimento

gioiasfomento.com
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Resolutividade e nota de recomendacao

O indice de Resolutividade tem como objetivo verificar se a solicitagdo foi atendida ou n3o. Apds a
conclusdo da manifestacdo, o usuario é indagado sobre seu atendimento. 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 100% e nota
de recomendacgdo 10. Ressaltamos que tivemos apenas uma (01) pesquisa respondida, como se verifica no
grafico:

PESQUISA DE SATISFACAO — Satisfagao Geral

| BALFOMINTO

Geafico 1: Média de resolutividade por Ano e« Més Z: % de manifestagbes respondidas por Ano e Més

100.0%

-l [ e g i

Gréfico 3: Média de recomendacio por Ano e Més Grafice 4 Que. de manifestacdes com pesquiss por situacko de Finallracic por Ano ¢ Més
Finalzacso  wm

>
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ManifestacOes por Canal de Atendimento

No primeiro quadrimestre de 2026, o sistema da CGE registrou um total de 15 manifestagdes. Nesse
periodo, destaca-se o numero de atendimentos feitos pelo 0800, que foram 91 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 manifesta¢do formal no sistema da CGE.

Vale mencionar que a geréncia que mais demandou atendimentos pelo 0800 foi a Geréncia Comercial
(GECOMER), com 29 solicitagcdes, o que representa cerca de 31,8% do total. J4 a Geréncia de Programas
Sociais (GERPROS) registrou 25 atendimentos, equivalentes a 27,4%. J4 a demanda observada por Outras
Secretarias apresenta porcentagem inferior, sendo representada por 5,4% do total de atendimentos feitos

pelo 0800 com uma quantidade inteira de 05 atendimentos.

AREA TECNICA DA DEMANDA recebida pelo 0800:

AREA TECNICA N° DE ATENDIMENTOS

GECOMER 31%
GEPROS 25 27%
GECEX 6 6%
GENEG 5 5%
GERAT 4 4%
GEREC 2 2%

Demanda 0800 relativa a Geréncia Comercial (GECOMER)

Na Geréncia comercial a maior demanda foi sobre pedido de informagdes sobre linhas de crédito

representando 89% do total e informagdes sobre documentagdes e depdsito de crédito aprovado geraram,

somadas, 03 atendimentos com porcentagem de 11%. Informagdes
sobre

documentos
para

N° DE solicitacdo de

empréstimo

ATENDIMENTOS 7%
Informagées/

GECOMER - 0800

Informagdes sobre linha de crédito 26
sobre
Informagdes sobre documentos para ) deposito do
solicitagdo de empréstimo crédito
aprovado

Informacdes sobre depdsito do crédito . 30 Informacoes
aprovado 1 o sobre linhas
de credito.

89%

(62) 3216-4900

iasfomento.com 0800 649 1000
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N° DE Destaca-se o
ATENDIMENTOS REIG]To[oal=]slde] aos

GEPROS - 0800

beneficiarios de programas

N&o recebeu o beneficio social em algum dos meses 13
sociais ue estavam
Cadastrar estabelecimento para vendas pelos Programas Sociais 3 a
enfrentando  dificuldades
Problemas ao utilizar o cartdo “Maes de Goias” em estabelecimento .
cadastrado 2 com o recebimento do
- nefici rincipalmen
Informag0es sobre como cadastrar estabelecimento para vendas ) beneficio, principalmente
“" ~
pelos Programas Sociais do programa Maes de
LN “"
Alteracgo de chave pix do Programa Social 1 Goias” e “Para ter onde
— — — — morar” com 52% do total,
Problemas ao utilizar o cartdo “Goias mais inclusivo” em 1
estabelecimento cadastrado sendo esta a questdo mais
Informagdes sobre diminuigdo no beneficio recebido pelo programa 1 solicitada. Em seguida surge
“Goids mais inclusivo” o pedido de informacdes ou
Problemas ao utilizar o aplicativo da InttegraCard 1 de cadastramento do
Troca de senha de cartdo do Programa Social 1 estabelecimento comercial
TOTAL 25 em programas socials como
Mdes de Goids e Bolsa

uniforme juntas totalizando 05 atendimentos e 20% do total, e casos de ndo recebimento do beneficio ou
cartdo sem saldo, que representaram juntas 05 atendimentos e 20% do total.

Atendimentos de N° DE
OUTRAS SECRETARIAS - 0800
outras secretarias _sao ATENDIMENTOS
encaminhados para as Alteracdo de dados no programa “Para ter onde morar” 2
respectivas secretarias Recebimento indevido do programa “Para ter onde morar” 1

estaduais e estdo ligados

Informagdo sobre resultado da inclusdo de beneficidria no programa

a0s programas sociais: “M3es de Goias” !
Informagdes sobre dia de pagamento do Programa Social 1
TOTAL 5

Avenida Goias, 91 — Setor Central - (62) 3216-4900
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Este relatério de gestdo da Ouvidoria apresenta os resultados alcangados pela Ouvidoria Setorial da
GoidsFomento durante o primeiro quadrimestre de 2026.

Os dados utilizados foram extraidos do site do Instituto Mauro Borges - IMB, disponivel em
https://app.powerbi.com/view, hospedado também na péagina da Ouvidoria-Geral do Estado:
http://www.cge.go.gov.br/ouvidoria/;

Nesse periodo, foram registradas 15 manifestagdes, das quais 08 foram reclamacdes, 02 solicitacées, 04
requerimentos via LAl (Lei de Acesso a Informagdo) e 01 elogio. E fundamental que cada manifesta¢do 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 primeiro quadrimestre de 2026, o tempo médio para resposta foi de 8,6 dias. Na avaliacdo de
satisfacdo aplicada aos manifestantes, a taxa de resolutividade atingiu 100% e a nota média de
recomendacdo foi 10. Comparando com o ano de 2025, o prazo médio de resposta era de 4,1 dias.

Importa destacar que as demandas recebidas pelo 0800 foram direcionadas principalmente a Geréncia
Comercial (GECOMER), com 29 solicitagdes, correspondendo a aproximadamente 31,8% do total. A Geréncia
de Programas Sociais (GERPROS) atendeu 25 casos, o que equivale a 27,4%, enquanto os atendimentos
relacionados e encaminhados a outras secretarias, todos vinculados aos programas sociais, representaram
5% do total de atendimentos realizados pelo 0800.

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 usudrios de servigos
publicos ja é uma realidade. Em 2022, iniciou-se o registro das manifestacGes pelo Portal Expresso, uma
nova plataforma com diversos servicos da administracdao publica que permite ao cidaddo registrar sua
manifesta¢do de forma direta e mais simplificada.

E fundamental compreender que a qualidade desejada ao produzir um servico &, de fato, determinada
pelas expectativas do usuario. O aumento da procura também demonstra uma maior exigéncia dos usudrios.
Isso é demonstrado pela complexidade dos pedidos de acesso a informagdo registrados no sistema nos
ultimos tempos.

Como os temas abordados nas manifestagdes estdo diretamente relacionados aos servigos oferecidos
pelo governo estadual, este relatdrio é uma ferramenta importante para orientar as decisGes sobre politicas
publicas. Os comentdrios e queixas dos usudrios de servigos publicos sdo importantes para os gestores
publicos.

O propodsito deste documento é auxiliar na andlise e monitoramento das informagdes da Rede de
Ouvidorias do Poder Executivo Estadual e sdo essenciais para a andlise 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. Portanto, procura fornecer um apoio extra para compreender mais
profundamente esses dados e auxiliar em uma administracdo mais eficaz.
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