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I. APRESENTACAO
A Ouvidosia da Agéncia de Fomento foi implantada em 30 de novembro de 2007 com a
finalidade de atender ao que determina a Resolugio BACEN CMN n°.4.860, de outubro
de 2020, o disposto na Resolugio BCB n°. 28 de outubro de 2020. E tem por objetivo,
promover a melhotia do relacionamento entre a instituigao e o cidadio, cuidando para que
suas legitimas demandas sejam sempte tratadas com isencao, respeito e transpaténcia.

II. INTRODUCAO
Este presente relatério aborda os aspectos qualitativos e quantitativos acetca das atividades
desenvolvidas pelo componente organizacional Ouvidoria, a qual refere-se ao 1° Semestre

de 2023 entre os dias 01/01/2023 a 30/06,/2023.

III. ESTRUTURA
A estrutura da Quvidoria estd descrita no Manual de Ouvidotia através da Resolucao
Fomento n° 157/2018, bem como as diretrizes e metodologia de trabalho as quais
estabelecem sua forma de atuagio.

A Instituicio disponibiliza aos clientes os meios de comunicagio, como: Correios, e-mail,
site institucional e telefone 162, conforme prevé a legislacao.

Denttre as funcdes da Ouvidoria é possivel citar duas consideradas como primordiais. A
primeira é registrar, analisar e responder as manifestagdes oriundas da sociedade. A segunda
¢ produzir relatérios estratégicos que transmitam as impressdes e os problemas, apontados
pelos cidadios. Estas informagdes subsidiam a gestio da Instituigio em prol do
cumptimento do seu papel.

IV. SECAO ESTATISTICA

Total de ocorténcias no primeiro semestre de 2023

REGISTRADAS | RESPONDIDAS | SEM RESPOSTA | PENDENTES | CONCLUIDAS
09 08 01 00 09

Segmentacdo por canal de recebimento

CANAL JAN FEV MAR ABR MAT JUN TOTAL
Correios 00 00 00 00 00 00 00
e-mail 00 00 00 00 00 a0 00
162 00 00 00 00 00 00 00
Site 00 00 00 00 00 00 00
Caixa Ouvidoria 00 00 00 00 00 01 01
Fala.BR 01 01 03 01 02 00 08
SGO 00 00 00 00 00 00 00
Total 01 01 03 01 02 01 09
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Segmentagio por tipo de ocotréncia

EVENTO JAN FEV MAR ABR MATI JUN TOTAL
Reclamacao 00 00 00 00 00 00 00
Elogio 00 00 00 00 00 01 01
Sugestio 00 00 00 00 00 00 00
Solicitagao 00 00 00 00 00 00 00
Denuncia 00 00 00 00 00 00 00
Pedido de Inf. 01 00 02 01 02 00 06
Comunicacio 00 01 01 00 00 00 02
Total 01 01 03 01 02 01 09

Segmentag@o por procedéncia das Reclamagdes

EVENTO JAN FEV MAR ABR MAI JUN TOTAL
Improcedente 00 01 01 00 . 00 00 02
Procedente solucionada 01 00 02 01 02 01 07
Procedente nao solucionada 00 | 00 00 00 00 00 00
Total 01 01 03 01 02 01 09

Tipos, assuntos e conclusio final das demandas

TIPO PROTOCOLO DATAS ASSUNTO CONCLUSAO
' Registrada no Situagao do Solucionada, com
Pedido de | 02304.2023.000001- dia concurso atual, atendimento
informagao 14 23/01/2023 ¢ | possibilidade de | satisfatério porém
respondida em | novo concurso e | ndo procedente
02/02/2023 | remuneracio dos
cargos

Registrada no L .
&t Atualizacio do site

. dia satiraiaral da Solucionada com
Comunicacio | 02304.2023.000002- | 06/02/2023 e i atendimento
: o . Agéncia de o
03 ' respondida em Foinento satisfatorio ao
) 13/02/2023 " usuario
Registrada no ' Solucionada com
Pedido de 02304.2023.000004- dia Quadro de pessoal, atendimento
) N 67 16/03/2023 e | concurso piblico e | satisfatorio ao
informacao : . g
’ respondida em | processo seletivo USuAtio
20/03/2023
Registrada no Solucionada, com
Comunicacio 02304.2023.000003- dia Legitimacao atendimento
* 86 13/03/2023 fundiria satisfat6tio porém

nzo procedente




respondida em
17/03/2023

Registrada no

Amparo da Lei de
Acesso a
Informacio a

Solucionada com

Pedido de | 02304.2023.000005- dia Equipe que Trata atendimento
informacao 48 30/03/2023 e de Temas satisfatdério ao
respondida em Ambientais, usuario
15/05/2023 Sociais e
Climaticos
Registrada no Levantamento
Pedido de dia sobre a si}uagﬁo de Solucic)i‘mda com
i formacio 02304.2023.000006- | 12/04/ 2023 e gestao de atc;:ndum_anto
d 29 respondida em documentos satisfatotio ao
22/05/2023 publicos usudtio
Registrada no Solucionada com
Pedido de dia Procgdlmenfos de atfl:ndnpc.znto
i formacio 02304.2023.000007- 22/05/2023 e | Manifestacao de satlsfatct.to 20
’ 00 respondida em | Interesse (PMI) usuario
25/05/2023
02304.2023.000008- | Registrada no Quantidade de Solucionada com
. 90 dia cargos existentes atendimento
izgij;j;) 26/05/2023 e na estrutura da satisfatdrio ao
; respondida em Agencia de usuario
15/06/2023 Fomento
Nao foi possivel
fornecer
Parabenizando o quaisques
atendimento respost.as ¢/ou
oferecido pelos agradec/u.ncntos
Elegio - a0 usuario uma

prospectores, com
atencao a uma
agente em especial

vez que O mesmo
nio forneceu
meios de
comunicacao e ou
identificacao para
o contatar

Assim sendo, no petfodo compreendido de 01/01 a 30/06/2023, houve 09 (nove) registro
de demandas de Ouvidoria. Dentro desse petiodo foram respondidos e concluidos 08 (oito)
dos tegistros, sendo que o motivo do ultimo registro nao ter sido respondido se deu pela
insuficiéncia de informacodes necessarias para realizarmos o contato ao usuario.
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V. CONCLUSAO

Ao concluir o mencionado relatério deste semestre, identificou que a Agéncia de Fomento
vem cumptindo com o exigido pelo 6rgio fiscalizador, e com as normas que regem €sse
canal de Ouvidotia, divulgando nos impressos da Instituicao e nas pecas publicitarias o
canal de Ouvidoria, e que a Diretoria Executiva vem se comprometendo a ampliar cada
vez mais seus esforcos na divulgagio da Ouvidoria, com o objetivo de instituir este
componente como uma das ferramentas para apfimorat 0s processos e procedimentos
utilizados na Instituicio, no sentido de melhotar a qualidade dos produtos e servios
oferecidos.

Palmas — TO, 03/07,/2023

3 : .
7 Catlos de Barcellos Denise Rocha Domingues
OUVIDOR DIRETORA RESPONSAVEL PELA OUVIDORIA
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AUDITORIA INTERNA DATA: 12/07/2023.
PARECER N* 03/2023.

ASSUNTO: Relatério da Ouvidoria referente ao 1° semestre de 2023.
ALCADA: Conselho de Administracao

PLEITO

Apreciacio do Relatério da Ouvidoria referente ao 1° Semestre de 2023.

II. CONSIDERAGAO

Em cumprimento as exigéncias do Banco Central do Brasil, dispostas na Resolugio
CMN n° 4.860, de 23 de outubro de 2020, em seu Art. 12°, pardgrafo inico, e demais
normas complementares, examinamos a qualidade e adequagio da estrutura dos
sistemas e dos procedimentos do componente organizacional da Ouvidotria da
Agéncia de Fomento do Estado do Tocantins S.A, para agregar valor 4 imagem da
Instituiciao.

Nossos exames foram conduzidos com base nas determinagbes descritas na

Resolucio CMN n° 4.860/2020, e compreenderam:

(a) atesto dos controles internos implementados pela administracdo para o

cumprimento das determinagdes que envolvem o componente de Ouvidoria;

(c) verificagio das informagdes apresentadas no relatétio quantitativo e

qualitativo acerca de sua atuagao; e

(d) analisar e emitir parecer sobre os relatérios da Ouvidotia, encaminhados pelo

Diretor Presidente.
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Concluimos, sem ressalva, que as informagdes apresentadas no referido trelatério, com

data-base em 30 de junho de 2023, estdo de acordo com a regulamenta¢io vigente.
III. PROPOSICAO

A Auditoria Interna submete Relatério da Ouvidoria, a0 Conselho de Administracio

da Agéncia de Fomento do Estado do Tocantins S/A, para apreciacio e deliberacio

supetiot.
Cleude s de Akfﬁjo.
Auditoria Interna
IV. DESPACHO
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