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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 20 que determina a Resolugio BACEN CMN n°.4.860, de outubto
de 2020, o disposto na Resolugio BCB n°. 28 de outubro de 2020. E tem por objetivo,
promover a melhortia do relacionamento entte a instituicdo e o cidadio, cuidando para que
suas legitimas demandas sejam sempte tratadas com isencio, tespeito e transparéncia.

II. INTRODUCAO
Este presente relatorio abotda os aspectos qualitativos e quantitativos acerca das atividades

desenvolvidas pelo componente organizacional Ouvidotia, a qual tefere-se ao 2° Semestre
de 2021 enttre os dias 01/07/2021 a 31/12/2021.

III. ESTRUTURA
A estrutura da Ouvidoria estd descrita no Manual de Ouvidoria através da Resolucio
Fomento n°. 157/2018, bem como as ditetrizes e metodologia de trabalho as quais
estabelecem sua forma de atuacao.
A Instituicio disponibiliza aos clientes os meios de comunicacio, como: Cotteios, e-mail,
site institucional e telefone 162, conforme preve a legislagao.
Dentre as funcdes da Ouvidoria é possivel citar duas consideradas como primordiais. A
ptimeira é registrar, analisat e responder as manifestagoes oriundas da sociedade. A segunda
é produzit relatorios estrategicos que transmitam as impressdes e os problemas, apontados
pelos cidaddos. Estas informagoes subsidiam a gestio da Instituicio em prol do
cumprimento do seu papel.

IV. SECAO ESTATISTICA

Total de ocorréncias no segundo semestre de 2021

05 03 01 01 04

REGISTRADAS | RESPONDIDAS | SEM RESPOSTA | PENDENTES CONCLUiDAﬂ

Segmentagdo por canal de recebimento

CANAL JUL AGO SET OouT NOV DEZ 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 00 00 01 00 00 00 01
Fala.BR 00 00 00 01 01 01 03
SGO 00 00 01 00 00 00 01
Total 00 00 02 01 01 01 05
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Segmentagdo por tipo de ocorténcia

EVENTO JUL AGO SET ouT NOV DEZ TOTAL
Reclamacgio 00 00 01 00 00 00 01
Elogio 00 00 00 00 00 00 00
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. 00 00 01 01 01 01 04
Comunicagao 00 00 00 00 00 00 00
Total 00 00 02 01 01 01 05
Segmentagdo pot procedéncia das Reclamagoes
EVENTO JUL AGO SET ouT NOV DEZ TOTAL
Improcedente 00 00 00 00 00 00 00
Procedente 00 00 02 01 01 00 04
solucionada
Procedente nao 00 00 00 00 00 01 01
solucionada
Total 00 00 02 01 01 01 05
Tipos, assuntos e concluszo final das demandas
TIPO ASSUNTO CONCLUSAO
Pedido de Linhas de crédito para Solucionada com atendimento
informacao cotretor satisfatotio a0 usuario
Solucionada internamente, sem
resposta 20 usuétio por falta de
Reclamacao Atendimento 1dent1ﬁcag%o Gl A e
comunicacio na demanda.
Foi realizado reuniao com a
colabotradota envolvida
Solucionada. Enviada ao
Pedido de Inici o . SEBRAE patra conclusio e
; - niciat negdcio no Tocanting ; i3,
informagao disponibilizado contatos pata
demais informacoes e auxilio
: fnos d Solucionada. Enviada ao
Pedido de . Cuals o5 pos ue SICS/TO para conclusio e
. % infraestrutura e incentivo o . Fagie
informacao U disponibilizado contatos pata
stado fornece .. N i
demais informacdes e auxilio
Pedido de Vendas de iméveis recebidos
: _ 5 Em andamento
informacio em dagiao em pagamento
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Assim sendo, no petiodo compreendido de 01/07 a 31/12/2021, houve 05 (cinco) registro
de demandas de Ouvidoria. Dentro desse petiodo foram respondidos 03 (trés), 01 (uma)
esta em andamento de atendimento e serd respondida em janeiro no primeiro semestte de
2022, e 01 (uma) foi resolvida internamente, tendo em vista que nio foi possivel responder
ao usuario andnimo por nao haver meio de se comunicar com o mesmo. Desta forma
foram concluidos 04 (quatro) dos tegistros. Citamos ainda que 02 (duas) demandas que
tivemos foi encaminhada a este 6rgao por engano e tratava de assuntos divetgentes a nossa
area, mas ambas foram encaminhadas ao 61gio cortreto e respondida com satisfagiao ao
usuario.

Nesse sentido, fixamos em dizer que independente do equivoco da manifestacio registrada
e encaminhada a 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 satisfacio pelo Ouvidor
Responsavel.

V. CONCLUSAO

Ao concluir o mencionado relatério deste semestre, identificou que a Agéncia de Fomento
vem cumprindo com o exigido pelo 6rgio fiscalizador, e com as normas que regem esse
canal de Ouvidoria, divulgando nos impressos da Institui¢do e nas pecas publicitirias o
canal de Ouvidoria, e que a Diretoria Executiva vem se comprometendo a ampliar cada
vez mais seus esforcos na divulgacio da Ouvidoria, com o objetivo de instituir este
componente como uma das ferramentas para aprimorar os processos e procedimentos
utilizados na Institui¢do, no sentido de melhorar a qualidade dos produtos e setvigos
oferecidos.

Palmas — TO, 03/01/2022
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Denise Rocha Domingues
DIRETORA RESPONSAVEL PELA OUVIDORIA




