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I. APRESENTACAO
A Ouvidoria da Agéncia de Fomento foi implantada em 30 de novembro de 2007 com a
finalidade de atender a0 que determina a Resolugio BACEN CMN n°.4.860, de outubro
de 2020, o disposto na Resolucio BCB n°. 28 de outubro de 2020. E tem por obijetivo,
promover a melhoria do relacionamento entre a instituicZo e o cidado, cuidando para que
suas legitimas demandas sejam sempre tratadas com isenco, respeito e transparéncia.

'II. INTRODUCAO
Este presente relatério aborda os aspectos qualitativos e quantitativos acerca das atividades

désenvolvidas pelo componente organizacional Ouvidoria, a qual refere-se a0 2° Semestre
de 2023 entre os dias 01/07/2023 a 31/12/2023.

III. ESTRUTURA
A estrutura da Ouvidoria estid descrita no Manual de Ouvidoria através da Resolugio
Fomento n°. 157/2018, bem como as diretrizes e metodologia de trabalho as quais
estabelecem sua forma de atuacio.

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

Dentre as funcbes da Ouvidoria é possivel citar duas consideradas como primordiais. A
primeira é registrar, analisar e responder as manifestagBes oriundas da sociedade. A segunda
é produzir relatérios estratégicos que transmitam as IMpressoes € 0s problemas, apontados
pelos cidaddos. Estas informaces subsidiam a gestio da Instituicio em prol do
cumptimento do seu papel.

IV. SECAO ESTATISTICA

Total de ocorténcias no segundo semestre de 2023

REGISTRADAS | RESPONDIDAS | SEM RESPOSTA | PENDENTES CONCLUIDAS
03 00 03 03 00

Segmentagio por canal de recebimento

CANAL JUL AGO SET ouT NOV DEZ TOTAL
Correios 00 00 00 00 Q0 00 00
e-mail 00 00 00 00 00 00 00
162 00 00 00 00 00 00 00
Site 00 00 00 on 00 0n 00
Caixa Ouvidoria 00 00 00 00 (00 00 00
Fala.BR 00 00 00 01 01 01 01
SGC 00 00 00 00 00 01 00
Total 00 00 00 01 01 01 03
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Segmentagio por tipo de ocorréncia

EVENTO JUL AGO SET ouUT NOV DEZ TOTAL
Reclamacio 00 00 00 00 00 00 00
Elogio 00 00 00 00 00 00 00
Sugestio 00 00 00 00 00 00 00
Solicitacio 00 00 00 01 01 00 00
Dentncia 00 00 00 00 00 00 00
Pedido de Inf. 01 00 00 00 00 00 )
Comunicagio 00 00 00 | 00 00 01 0
Total Gu 00 2 | 00 00 00 03
Segmentagdo por procedéncia das Reclamagdes
EVENTO JUL AGO SET oUT NOV | DEZ TOTAL
{mprocedente 00 00 00 00 00 00 00
Procedente solucionada 00 00 00 0 00 00 00
Procedente nio solucionada 00 00 00 00 00 00 00
Total 00 00 00 00 00 00 00
Tipos, assuntos e conclusdo final das demandas
TirPO PROTOCOLO DATAS ASSUNTO CONCLUSAO
Registrada rio Solicita¢io de Nio respondida
Pedido de 02304.2023.000013- dia averiguacio do
informacio = 30/10/2023 | uso inapropriado
(Nao dos sites
respondida) governamentais
pata propaganda
de jogos.
Registrada no Nio respondida
dia Envio de
Pedido dme ——— 7/1 11 2023 docun:-,entagas)
Informacao 39 (Nao para contratacao
o respondida) de credito.
Registrad= no Nio respondida
02304.2023.000015- dia Solicitagio do
Comunica¢des 10 18/12/2023 | Plano de cargos e
(ndo salarios.
respondida)
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V. CONCLUSAG
| - |

Ao concluir o mencionado relatério deste semestre, identificou que a Agéncia de Fomento
vem cumptindo com o exigido pelo 6rgio fiscalizador, todavia, no quarto trimestre do ano
de 2023 a efetividade da prestagio de setvico restou-se prejudicada pela necessidade de
afastamento, com o posterior desligamento, do ouvidor designado no petriodo que
compreende as demandas supracitadas.
Neste intetim, a presente ouvidora somente foi nomeada na data do dia 19 de fevereiro do
ano cottente, momento em que tomou conhecimento das demandas ndo concluidas pelo
responsavel anterior. .
Resta salientar, que mesmo fora do prazo estabelecido pata resposta das
solicitacoes/manifestacoes enviadas a esta onvidoria, todas as'demandas serdo respondidas
a fim de sanar as pendencias ainda existentes.
A Ditetoria Executiva vem se comprometendo a ampliar cada vez mais seus esforcos na
divulgacio da Ouvidotia, com o objetivo de instituir este componente como uma das
ferramentas para aprimorar 08 Processos € procedlmentos utilizados na Instituicao, no
sentido de melhorar a qualidade dos produtos e servigos oferecidos.
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