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A Agéncia de Fomento de Pernambuco
S.A. — AGEFEPE é uma instituicao
financeira (Sociedade Anbnima de
Economia Mista), vinculada a Secretaria da
Micro e Pequena Empresa, Trabalho e
Qualificacdo do Estado, que tem como
objetivo apoiar financeiramente o
desenvolvimento de micros, pequenos e
meédios negdcios. Para isso, oferece
diversas modalidades de empréstimos para
empresas e pessoas fisicas que planejam
ampliar seus empreendimentos. Entre os
segmentos que podem ser beneficiados
estao atividades industriais, comerciais, do
agronegocio, do turismo, de servigos e de
informatica, entre outros.

Em atendimento a Resolugado n° 4.433, de
23 de julho de 2015 do Conselho Monetério
Nacional (CMN) e normas complementares,
este relatério refere-se as atividades da
Ouvidoria da Agéncia de Fomento do
Estado de Pernambuco S.A. no periodo de
01/07/2018 a 31/12/2018.
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Na AGEFEPE, a Ouvidoria é considerada um
importante mecanismo de promog¢é&o do
controle social e de auxilio a avaliagéo do
desempenho da empresa no atendimento a
sociedade. Além de se apresentar como um
canal permanente de relacionamento com o
seu publico na forma de informacdes,
sugestdes, reclamacdes, denuncias,
solicitacBes e elogios. E garantida a escuta e
a participacdo da sociedade pernambucana
na melhoria continua das operacdes
realizadas e dos servigos prestados

pela AGEFEPE.

No decorrer deste relatério serédo
apresentados o modo de atuagéo da
Ouvidoria e sua importancia dentro da
Instituicdo, a estrutura de atendimento, o
processo de acompanhamento das
manifestacdes, informacdes estatisticas,
andlises qualitativas e as acoes
desenvolvidas no periodo avaliado.
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MISSAO DA OUVIDORIA

Garantir a escuta e proporcionar a participacao da sociedade
pernambucana na melhoria continua das operacoes realizadas

e dos servicos prestados pela AGEFEPE.

PRINCIPIOS

Democratizacéo da
administracao publica
Representacéo dos interesses
dos cidadéos

Tratamento e resposta efetiva as
manifestaces dos cidadaos
Cooperagéo com a organizagao
Conciliacao

Discricao e confidencialidade
Imparcialidade e justica
Tratamento equilibrado

A Ouvidoria da AGEFEPE foi criada em 14 de
abril de 2011 e como aponta o Estatuto Social da
Agéncia tem as principais atribuigoes:

(i) assegurar a estrita observancia das normas
legais e regulamentares relativas aos direitos do
consumidor e de atuar como canal de
comunicacao entre a sociedade, clientes e
usudrios de seus produtos e servicos inclusive
mediacao de conflitos;

(ii) receber, registrar, instruir, analisar e dar
tratamento formal e adequado as reclamacoes
dos clientes e usuarios de produtos e servicos da
sociedade, que nao forem solucionados pelo
atendimento habitual realizado por suas
dependéncias;

(iii) prestar os esclarecimentos necessarios e dar
ciéncia aos reclamantes acerca do andamento
de suas demandas e das providéncias adotadas;
(iv) informar aos reclamantes o prazo previsto
para resposta final, o qual ndo podera
ultrapassar 15 (quinze) dias, contados da data da
protocolizacao da ocorréncia;

(v) encaminhar resposta conclusiva para a
demanda dos reclamantes até o prazo
informado no item iv;

(vi) propor a Diretoria da sociedade medidas
corretivas ou de aprimoramento de
procedimentos e rotinas, em decorréncia da
analise das reclamacodes recebidas;

(vii) elaborar e encaminhar a Diretoria da
sociedade, ao final de cada semestre, relatério
quantitativo e qualificativo acerca da atuacao
da Ouvidoria, contendo proposi¢cées do item vi;
(viii) o servico prestado pela Ouvidoria aos
clientes e usuarios dos produtos e servicos da
sociedade deve ser gratuito e identificado por
meio de numero e protocolo de atendimento;
(ix) os relatorios de que trata o inciso vii
devem permanecer a disposicao do Banco
Central do Brasil pelo prazo minimo de 05
(cinco) anos na sede da instituicao.



s

ESTRUTURA DE ATENDIMENTO E SINALIZACAO

A sede da Agéncia de Fomento do Estado de Pernambuco tem um espaco fisico para o
atendimento ao publico, com acesso a Portadores de Necessidades Especiais, bem como
local reservado apenas para o atendimento, em cumprimento com a resolucdo n°® 4.433 do

Banco Central de 23 de julho de 2015.

Rampa de acesso a recepcao da
AGEFEPE com acesso a cadeirantes

Sanitario com acesso a
cadeirantes

Telefone da Ouvidoria . : =
afixado na recepgéo Sala disponibilizada para a Ouvidoria
para atender ao interessa

*Todas as imagens séo de autoria prépria da AGEFEPE
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QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES

No periodo de 01.07 a 31.12.2018, a AGEFEPE recebeu 04 manifesta¢des, conforme
graficos e quadros a seguir:

Atendimento por Natureza

Das 04 manifestacdes
recebidas no semestre,
02 delas foram
Acesso alnf

Pedidos de Acesso a eclamagio

Informacao e as outras

02 foram classificadas

como ReCIamagao | M Acesso aInformagdo M Reclamagio
Descricao Quantidade Percentual
Acesso 2 Informacao 2 50.00%
Reclamacan 2 50.00%
Total 4 100%
Imagem 01

Atendimento por Assunto

Atendimentos por Assunto
Dos 04 regiStl’OS, apenas Periodo de: 01/07/2018 = 31/12/2018

02 recebem uma

nomenclatura especifica
de assunto, as quais 1,50-
foram classificadas

como Financiamento. 173
0,50

Os outros 02 registros

1,25

permanecem como Lo

B Pedido de Acesso alnformagdo M Financiamento

Pedido de Acesso a

Descricio Quhtid He Percentul

= Pedido de Acesso a Informacdo 2 E0,00%
Informacéao s gt
Totd 4 10055

Imagem 02



Listagem das manifestacdes recebidas no periodo analisado

Oirglio: Apincia de Foments de Pernambuen - AGEFERE

Periode de: 014/07/2018 & 3412/ 018

Listagem por Manifestegbes Condubia

Dados da Manifestaio

Hibmers Ot Entrada Descriclo dos Fabos Onde Maturers Basunto Status
Q1268 1313/2048 PAT-Pedido de Acesen i Infoma ... hoessn d Informacio  Pedido de Acssso & InformacBa  Concluids

Encaminhamentos da Manifestacho

Data Sator de Origem Sator de Desting Satisfar
18712/2018 Ouv_AGEFEPE ALUTORIDADE ADMINISTRATIVA
02012019 AUTORIDADE ADMINISTRATIVA OUY_AGEFEPE Sim

Dados da anifes m o
Humers Dt Entrada Descricho dos Patos Onde Naturers Asgunto Status
THG4S  2o10/2048 PAl-Pedido de Acesso i Informa ... Acessn & Informagio  Pedido de Acesso & Informecio  Comcluids

Encaminhamentos da Manifestacho

Diata Setor de Origem Setor de Desting Satisfaz
06112018 O _AGEFEPE AUTDRIDADE ADMIMISTRATIVA
06/11/2018 ALTORIDADE ADMINISTRATTVA OLN_AGEFERE Sam

Himers Dt Entrads Descricho dos Fatns Onde  Naturezs Asmuntn Statues
B3370 037092018 Tisrhdy Fruin respetn pelo trab . Rerlarmagia Financiarnento Concluida

Encaminhamentss da Manifestacho

Datn Betor de Origem Setor de Destino Batisfar
D&T92018 DUV _AGEFEPE DIPEC - DIRETOREA DE PLANEIAMENTD E CONTROLE
1y0a/2018 DIFEC - DIMETORIA DE PLANEIAMENTD E CONTROLE OUV_AGEFEFE Sim

Dades da M g o
Nomero Dt Entrasda Descricho dos Fatos Onde Haburérs Assunio States

3006 31708/ 018 "Oidediald) redama gue & arte .. Reclamacio Financiamenio Conchsida

Encaminhamentos da Manifestacho

Datn Sator de Origem Setor de Desting Satisfar
D&/TA/2018 OUN_AGEFEPE DIFEC - DIRETORLA DE PLANEIAMENTD E CONTROLE

D& 092018 DUV _AGEFEFE DIPELC - DIRETORLA DE PLANEIAMENTD E CONTROLE
Ly0E/2018 DIFEC - DIMETORLA DE PLANEIMMENTC E CONTROLE DUV _AGEFEFE Sim

Imagem 03

* As imagens 01, 02 e 03 foram retiradas do Sistema Informatizado de Ouvidoria do Estado de
Pernambuco - GCON
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CANAIS DA OUVIDORIA

Endereco FisicolCorrespondéncia: A Agéncia de Fomento do Estado de Pernambuco
tem um espaco fisico para o atendimento ao publico no pavimento térreo, situada na
Rua Dom Joéo Costa, 20 — Torredo, Recife/PE.

Sitio Eletrénico: https://www.agefepe.com.br/ouvidoria

Telefone: 0800.081.7450

E-mail: ouvidoria@agefepe.pe.gov.br

Sistema Informatizado de Ouvidoria do Estado: Qualquer demanda recebida através

da rede de Ouvidoria Geral de Pernambuco é encaminhada a AGEFEPE através do
sistema G-CON.

COMPOSI(;AO DA OUVIDORIA CAPACITAQOES
Na gestdo da Ouvidoria, com o cargo de A Ouvidora da AGEFEPE é certificada pela
Ouvidor da Agéncia de Fomento, Associacao Brasileira de Ouvidoria - ABO.
permanece Taciana Farias e, como Diretor Vale registrar a participacdo da mesma em
Severino Emanoel Rocha. reunides de monitoramento com a Rede de

Ouvidores, organizadas pela Ouvidoria Geral
do Estado — OGE, onde sédo tratados temas
SEVERINO EMANOEL relacionados direta ou indiretamente a area de
Diretor da Ouvidoria ouvidoria, além de compartilhamento de
experiéncias entre as equipes. Sao
apresentados informes e os resultados do
acompanhamento do monitoramento da rede

TACIANA FARIAS .
de ouvidorias do Estado de Pernambuco.

Ouvidora

* Devido a baixa demanda de registros para a
Ouvidoria da AGEFEPE a equipe é reduzida,
todavia a colaboradora Ana Carolina Guimaraes
atua como backup da Ouvidora e possui curso
de Implantacdo, Gestéo e Préticas de Ouvidoria.



https://www.agefepe.com.br/ouvidoria
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CONSIDERACOES FINAIS

Para o exercicio de 2019 a
Ouvidoria da AGEFEPE
planeja aumentar os canais
de atendimento (serao
criadas acdes para
multicanalidade), expandir a
divulgacao das atividades da
Ouvidoria, além de incentivar
o publico, interno e externo,
a utilizar os canais da
Ouvidoria para interagir.

A Ouvidoria da Agéncia de Fomento do
Estado de Pernambuco conta com o
apoio da alta administracdo e demais
gerentes desta instituicdo. Sua acéo é
pautada na transparéncia,
imparcialidade, senso critico e discricao
para fazer ecoar a voz do cidadao dentro
da organizacado, observando as normas e
0s regulamentos que possibilitam o
equilibrio nas relacdes entre as pessoas
e as operacdes e servicos praticados
pela AGEFEPE. A Ouvidoria trabalha néo
apenas para receber e tratar as
manifestacdes, mas para que o
cidadao/cliente tenha um atendimento
atencioso, digno e compativel com os
principios e valores da instituicdo e que a
sociedade exige.
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