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I. APRESENTACAO

A Ouvidotia da Agéncia de Fomento foi implantada em 30 de novembro de 2007 com a
finalidade de atender a0 que determina a Resolugao BACEN CMN n°.4.860, de outubro
de 2020, o disposto na Resolucio BCB n®. 28 de outubro de 2020. E tem por objetivo,
promover a melhoria do relacionamento entre 2 instituicio e o cidadao, cuidando pata que
suas legitimas demandas sejam sempre tratadas com isencio, respeito e transparéncia.

II. INTRODUCAO

Este presente telatorio abotrda os aspectos qualitativos e quantitativos acetca das atividades
desenvolvidas pelo componente organizacional Ouvidotia, a qual refere-se ao 1° Semestre
de 2021 entre os dias 01/01/2021 a 30/06/2021.

III. ESTRUTURA

A estrutura da Ouvidotia estd desctita no Manual de Ouvidoria através da Resolucao
Fomento n° 157/2018, bem como as diretrizes e metodologia de trabalho as quais
estabelecem sua forma de atuagao.

A Instituicio disponibiliza aos clientes os meios de comunicacio, como: Cotteios, e-mail,
site institucional e telefone 162, conforme prevée a legislagio.

Dentre as funcdes da Ouvidoria é possivel citat duas consideradas como ptimordiais. A
primeira ¢ registrar, analisar e responder as manifestacdes oriundas da sociedade. A
segunda é produzit relatérios estratégicos que transmitam as impressdes e os problemas,
apontados pelos cidadaos. Hstas informagdes subsidiam a gestdo da Instituicdo em prol
do cumprimento do seu papel.

IV. SECAO ESTATISTICA

Total de ocorténcias no primeiro semestre de 2021

REGISTRADAS RESPONDIDAS PENDENTES CONCLUIDAS
05 05 00 05
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Segmentagdo por canal de recebimento

CANAL JAN FEV MAR ABR MAI JUN TOTAL
Correios 00 00 00 00 00 00 00
e-mail 00 00 00 00 00 00 00
162 00 00 00 00 00 00 00
Site 00 00 00 00 00 00 00
Caixa Ouvidoria 01 00 00 00 01 00 02
Fala.BR 00 00 01 01 00 01 03
SGO 00 00 00 00 00 00 00
Total 01 00 01 01 01 01 05

Segmentagio por tipo de ocorréncia

EVENTO JAN FEV MAR ABR MAI JUN TOTAL
Reclamacio 01 00 00 00 01 00 02
Elogio 00 00 00 00 00 00 00
Sugestao 00 00 00 00 00 00 00
Solicitacao 00 00 01 00 00 01 02
Dentncia 00 00 00 00 00 00 00
Pedido de Inf. 00 00 00 00 00 00 00
Comunicacio 00 00 00 01 00 00 01
Total 01 00 01 01 01 01 05

Segmentagdo por procedéncia das Reclamagdes

EVENTO JAN FEV MAR ABR MAI JUN TOTAL
Improcedente 00 00 00 01 01 01 03
Procedente 01 00 01 00 00 00 02

solucionada
Procedente nio 00 00 00 00 00 00 00
solucionada

Total 01 00 01 01 01 01 05

Assim sendo, no petiodo compreendido de 01/01 a 30/06/2021, houve registro de
demandas de Ouvidoria e dentro desse perfodo foram respondidos e concluidos todos os
registros. Portanto 01 (uma) demanda que tivemos foi encaminhada a este 61gao pot
engano e tratava de assuntos divergentes a nossa area.

Nesse sentido, fixamos em dizer que independente do equivoco da manifestacio
registrada e encaminhada nossa ouvidoria, realizamos o nosso trabalho conforme as
exigéncias da lei e prosseguimos com O atendimento desta e das demais demandas
registradas, onde estas foram totalmente analisadas e respondidas com sucesso e satisfagao
pelo Ouvidot Responsavel.
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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 6rgao fiscalizadot, e com as normas que regem esse
canal de Ouvidotia, divulgando nos impressos da Institui¢do e nas pegas publicitatias o
canal de Ouvidotia, e que a Ditetotia 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 aptimotat os processos e procedimentos
utilizados na Instituicio, no sentido de melhotar a qualidade dos produtos e setvigos
oferecidos.

Palmas — TO, 01/07/2021
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