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RELATORIO DE OUVIDORIA
REFERENTE AO PRIMEIRO SEMESTRE DE 2024

1. A OUVIDORIA DA AGENCIA DE EMPREENDEDORISMO DO ESTADO
DE PERNAMBUCO - AGE

A Quvidoria da Agéncia de Empreendedorismo do Estado de Pernambuco (AGE) se apresenta
como um canal permanente de relacionamento com o seu publico na forma de informagodes,
sugestdes, reclamacbes, denuncias, solicitacbes e elogios. O compromisso primordial consiste
em assegurar a escuta ativa e a participacdo da sociedade pernambucana no aprimoramento

continuo das operacdes realizadas e dos servicos prestados pela AGE.

As manifestacOes recebidas pela Ouvidoria sdao meticulosamente classificadas, tratadas,
encaminhadas e respondidas, observando os preceitos estabelecidos pela Lei Estadual n©
16.420/2018, o Decreto n° 48.659/2020, a Portaria SCGE n° 03/2022, e na Resolugao n©°
4.860 do Banco Central, data de 23 de outubro de 2020.

Em parceria com o Governo do Estado, sécio majoritario da AGE, utiliza-se o sistema de redes
integradas do Estado (G-CON), o qual & monitorado e acompanhado pela Secretaria da
Controladoria Geral do Estado e Ouvidoria Geral do Estado. A ouvidoria da AGE também
monitora o sistema de Registro de Denlncias e Reclamacgoes de clientes do Sistema Financeiro

Nacional.

2. MISSAO, PRINCIPIOS E ATRIBUICOES DA OUVIDORIA

A missdo da Agéncia de Empreendedorismo do Estado de Pernambuco consiste em assegurar a
escuta e propiciar a participacao da sociedade pernambucana na constante aprimoracao das
operacOes efetuadas e dos servigos oferecidos. Seus principios estdo baseados nos seguintes

pilares:

e Democratizacdo da administragdo publica;

e Representacdo dos interesses dos cidadaos;

e Tratamento e resposta efetiva as manifestacdes dos cidadaos;
e Cooperagao com a organizagao;

e Conciliacao;

e Discrigao e confidencialidade;

e Imparcialidade e justica;



e Tratamento equilibrado.

De acordo com o seu Estatuto Social, a Ouvidoria da AGE foi criada em 14 de abril de 2011 e

tem como principais atribuicdes:

(i) Assegurar a estrita observancia das normas legais e regulamentares relativas aos direitos
do consumidor e de atuar como canal de comunicacdo entre a sociedade, clientes e usuarios

de seus produtos e servicos inclusive mediacao de conflitos;

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

atendimento;

(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 protocolizagdo 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 reclamagoes recebidas;

(vii) Elaborar e encaminhar a Diretoria da sociedade, ao final de cada semestre, relatério
quantitativo e qualificativo acerca da atuacdo da Ouvidoria, contendo as proposicoes de que

item vi;

(viii) O servigo prestado pela Ouvidoria aos clientes e usuarios dos produtos e servicos da
sociedade deve ser gratuito e identificado por meio de nimero e protocolo de
atendimento; e

(ix) Os relatorios de que trata o inciso vii devem permanecer a disposicdo do Banco Central do

Brasil pelo prazo minimo de 05 (cinco) anos na sede da instituicdo.



3. ESTRUTURA DE ATENDIMENTO E SINALIZACAO

A Quvidoria da Agéncia de Empreendedorismo do Estado de Pernambuco estd empenhada na
busca pela qualidade total e opera de segunda a sexta-feira, em sua sede localizada na Rua do
Apolo, n® 81, Bairro do Recife, Recife/PE, CEP: 50.030-220. O hordrio de atendimento
compreende das 8h30 as 12h30 e das 14h as 17h. Os contatos podem ser realizados através
do telefone 0800.081.7450, bem como pela internet, utilizando o e-mail
ouvidoria@age.pe.gov.br, pelo site da AGE, e por meio de correspondéncia enderecada a sede

em nome da Ouvidoria.
A AGE esta em conformidade com as disposicbes da Resolugdao n® 4.433 do Banco Central

(alterar para resolucao 4.860 de 23/10/2020 resolucdo foi revogada), datada de 23 de julho

de 2015, no que diz respeito as condigdes de atendimento e sinalizagbes.

4. MANIFESTACﬁES RECEBIDAS NO GCON

4.1. PRIMEIRO SEMESTRE DE 2024

No intervalo compreendido entre 01 de janeiro de 2024 e 30 de junho de 2024, a Agéncia de
Empreendedorismo do Estado de Pernambuco (AGE) registrou um total de 25 manifestacdes,

conforme pormenorizado a seguir.

Atendimento por Assunto

Linhas de Crédito
Operacles de Credito

NAO CLASSIFICADO

Pedido de Acesso a Informag#io

da Competéncia

Credito

;%0 Financeira

Infarmagio Orgfio extemo

Cobranga

W Pedido de Acesso alnformacSo ™ Credito ™ OrgSo externo Cobranga InformacS&o ™ Informacdo Financeira
| Fora da Competé@ncia NAO CLASSIFICADO ™ Operacfes de Crédito ™ Linhas de Crédito

Descrigio Quantidade Percentual
Padido de Acesso & Informaciio ] 15,368%
Crédito = 15,36%
Orgéo externo 4 15,38%
Cobranca 2 7,69%
Crédito 7,69%

7,69%
7,69%
7,69%
3,85%

Informacio
Informacio Financesra
lFora da Competénca
NAO CLASSIFICADO
Operacdes de Crédito 3,85%
Unhas de Crédito 3,85%
Total 25 100%

e NNNN


mailto:ouvidoria@age.pe.gov.br

Atendimento por Natureza

Org#o: Agéncia de Fomento de Pernambuco - AGEFEPE

Periodo de: 01/01/2024 » 30/06/2024

Aceszo s Informnagio

Denuncia

NAO CLASSIF

Solicitacso

Reclamagio

| ™ Acesso a irn('ormagb'o W Denincia = NKO }fLAS'SIFiCADO Reclamagc8o Spll(lil»a;-&o }
Descriclo Quantidade Percentual
Acesso & Informacso 2 8.00%
DeanGancie i 16.00%
NAO CLASSIFICADO 1 4.00%
ReclamacSo 3 12.00%
solicitecio 15 S0.00%.
Total 25 100%

Atendimento por Area Assunto

Autoridades LA|
DIROP - Diretoria de Operagbes

SUPEN - Superintendéncia de

igjamento e« Controle

Competéncia

SUCRE - Superinte

Org&o Externo

Autoridade Administrativa LA|

M SUPEN - Superintendéncia de Pequenos Negocios W SUCRE - Superintendéncia de Analise de Crédito « Cobranga |
W Autoridade Administrativa LAI Org&o Externo Fora da Competéncia
™ DIRFI - Diretoria Financeira e de Planejamento e Controle ' DIROP - Diretoria de Operacles Autoridades LAl |

Descricio Quantidade
SUPEN - Superintendéncia de Pequenos Negocios (3
SUCRE - Superintendéncia de Andlise de Crédito e Cobranca -
Autoridade Administrativa LAl 4
Orgdo Externo 4
Fora da Competéncia 2
DIRFI - Diretoria Financeira e de Planejamento e Controle 2
DIROP - Diretona de Operacies 2
Autoridades LAL 1
Total 25

5. PESQUISA DE SATISFACAO RECEBIDAS NO GCON



A Ouvidoria da Agéncia de Empreendedorismo do Estado registrou, no periodo compreendido
entre 01 de janeiro de 2024 e 30 de junho de 2024, um total de 25 manifestagoes.

As manifestagbes foram submetidas a uma pesquisa de satisfagdao, cujos resultados estdo
representados nos graficos a seguir.

Estatistica de Tipo de Usuario da Ouvidoria

Cidadie Usuario

M Cidadao Usuario

Total de atendimentos no periodo: 25
Total de atendimentos concluidos: 25
Total de atendimentos que foram respondidos pela pesquisa de satisfacdo: 2

Descrigdo

Mimero Absoluto  Percentual
Cidaddo Usudrio

2 100,00%

Estatistica a Respeito do Papel da Ouvidoria

Muita Importante

M Muito Importante

Total de atendimentos no periodo: 25
Total de atendimentos concluidos: 25

Total de atendimentos que foram respondidos pela pesquisa de satisfacdo: 2
Descricdo MNamero Absolute  Percentual

Muito Importante 2 100,00%:



Estatistica de Eficiéncia da Ouvidoria

Rapido

Total de atendimentos no periodo: 25
Total de atendimentos concluidos: 25
Total de atendimentos que foram respondidos pela pesquisa de satisfagdo: 2

Descrigao

MNimere Absolute  Percentual
Rapido

2 100,00%

6. MANIFESTACOES RECEBIDAS NO SISTEMA DO BANCO CENTRAL
DO BRASIL (BACEN)

RDR

€L BANCO CENTRAL

g+ oo mRAse Sistema de Registro de Demandas do Cidadao
|1nstituicao financeira) Cadastrar e-mails | Ajuda Sair
Consuftar demandac para Instituicso Francers
P o das para ituicso Fi s
Resultado

Atender demanda - entidade supervisionada

Datade 01012024 |E] até do06202¢  |E)

Data de disponibilizacso
# Data de encerramento

Data de criaglo

Data do ranking

Pendentes na data

Respondidas na data

Tipo de pesquisa

Encermads: ncelids wds 7eD0sta 60
Sokatagdo de prazo > Encerrada: Em liquicagdo/intarvencao
aLac3o de prazo & < Encerrada: nbo conciusve
cAo de praro c1 ¥ Encerrada; reciamacha ndo regulada <

Ordenar resultado por Prazo e Namero

1 registro encontrado

NPI 13.178.690/0001-15
Nome AGENCIA DE FOMENTO DO ESTADO DE PERNAMBUCO S.A.

Nomero Tipo da demanda Disponibilizacio

4 2024233363 Redlamacio regulada 25/03/2024 15:55 09/04/2024 SCR Encerrada: cancelada apos resposta da IF/AC
Total de registrofs): 1

Opgdes de exportacdo do resultado para o Excel (xis): 1 demanda por linha | 1 motivo por linha

7. LISTAGEM DE MANIFESTAGCOES RECEBIDAS E CONCLUIDAS



Dados da Manifestacdo
Numero DtEntrada Descricao dos Fatos Onde Natureza Assunto Status
62802 31/05/2024 Solicitagdo NAO CLASSIFICADO Concluida

Encaminhamentos da Manifestacao

Data Setor de Origem Setor de Destino Satisfaz
31/05/2024 QOUV_AGEFEPE AUTORIDADE ADMINISTRATIVA
11/06/2024 AUTORIDADE ADMINISTRATIVA OUV_AGEFEPE Sim

Dados da Manifestagio
Mumero Dt Entrada Descricdo dos Fatos Onde Matureza Assunto Status
62790 31/05/2024 o MAQ CLASSIFICADD Pedido de Acesso 3 Informacde  Concluida

Encaminhamentos da Manifestacao
Data Setor de Origem Setor de Destino Satisfaz

Dados da Manifestacio

Mumere DtEntrada Descrigdo dos Fatos Onde Natureza Assunto Status
62766 31/05/2024 Solicitacdo  Pedido de Acesso a Informacdo Concluida

‘

ncaminhamentos da Manifestacao
Data Setor de Origem Setor de Destino Satisfaz

Dados da Manifestagdo

Humero Dt Entrada Descrigao dos Fatos Onde Natureza Assunto Status
60489 27/05/2024

Solicitacdo Crédito Conduida

Encaminhamentos da Manifestacao

Data Setor de Origem Setor de Destino Satisfaz
27{05/2024 OUV_AGEFEPE SUPERINTENDEMNCIA DE CREDITO E COBRANCA

SUPEN - SUPERINTENDENCIA DE PEQUENOS
29/05/2024 OUV_AGEFEPE NEGOCIOS

SUPEN - SUPERINTENDENCIA DE PEQUENOS .
28/05/2024 [c o0 DUV_AGEFEPE Sim

Dados da Manifestacdo

Humero Dt Entrada Descrigao dos Fatos Onde Matureza Assunto Status
60403 27/05/2024 Solicitacdo Crédito Concluida

ncaminhamsentos da Manifestacdo

Data Setor de Origem Setor de Destino Satisfaz

‘




Numero DtEntrada Descricdo dos Fatos Onde Natureza Assunto Status
54452 14/05/2024 Solicitacdo  Informacéo Financeira Concluida
Encaminhamentos da Manifestacao
Data Setor de Origem Setor de Destino
DIRFI - DIRETORIA FINANCEIRA E DE
14/05/2024 OUV_AGEFEPE PLANEJAMENTO E CONTROLE
DIRFI - DIRETORIA FINANCEIRA E DE OUV_AGEFEPE Sim

14/05/2024 o) \NEJAMENTO E CONTROLE

Numero Dt Entrada Descricao dos Fatos Onde Natureza Assunto Status
47479  29/04/2024 Acesso a Informacdo Pedido de Acesso a Informacdo Condluida
Data Setor de Origem Setor de Destino Satisfaz
03/05/2024 OUV_AGEFEPE AUTORIDADE ADMINISTRATIVA
07/05/2024 AUTORIDADE ADMINISTRATIVA QUV_AGEFEPE Sim

Numero Dt Entrada Descricao dos Fatos Onde Natureza  Assunto Status
40744 16/04/2024 ) ) Dentincia Orgdo externo Concluida
Data Setor de Origem Setor de Destino Satisfaz
17/04/2024 OUV_AGEFEPE COMISSAO DE ETICA PUBLICA
17/04/2024 OUV_AGEFEPE COMISSAO DE ETICA PUBLICA
26/04/2024 OUV_AGEFEPE OUVIDORIA _AGE
26/04/2024 OUVIDORIA _AGE OUV_AGEFEPE Sim

Nimero Dt Entrada Descricao dos Fatos Onde HNatureza  Assunto Status
39928 15/04/2024 Dendnda Orgdo externo Concluida
Setor de Origem Setor de Destino Satisfaz
1?}04{2024 OUV_AGEFEPE COMISSE0 DE ETICA PUBLICA
17/04/2024 OUV_AGEFEPE COMISSAO DE ETICA PUBLICA
17/04/2024 OUV_AGEFEPE COMISSAD DE ETICA PUBLICA
26/04/2024 OUV_AGEFEPE OUVIDORIA _AGE
26/04/2024 OUVIDORIA _AGE OUV_AGEFEPE sim




Hiumero Dt Entrada Descricdo dos Fatos Onde Natureza Assunto Status
34965 08042024 Reclamacdo Cobranca Condcluida
Encaminhamentos da Manifestacio

Data Setor de Origem Setor de Destino Satisfaz

SUPEM - SUPERINTEMDENCIA DE PEQUENOS
08/04/2024 OUV_AGEFEPE NEGOCIOS
SUPEM - SUPERINTEMDENCIA DE PEQUENOS .
17/04/2024 | oo OUV_AGEFEPE Sim

Numero Dt Entrada Descricao dos Fatos Onde Natureza Assunto Status

31980 02/04/2024 Solicitacdo Informacdo Concluida
Data Setor de Origem Setor de Destino Satisfaz
04/04/2024 OUV_AGEFEPE r?{LIQI(T;E,)I\ICI-OSSUPERINTENDENCIA DE PEQUENOS
04/04/2024 gléz%rgossu PERINTENDENCLA DE PEQUENOS OUV_AGEFEPE Sim

Mumero Dt Entrada Descrigao dos Fatos Onde Matureza  Assunto Status
30597 28/03/2024 Denuncia Orgdo externo Concluida
Data Setor de Origem Setor de Destino Satisfaz
04/04/2024 OV _AGEFEPE COMISSAD DE ETICA PUBLICA
04/04/2024 OUV_AGEFEPE COMISSAD DE ETICA PUBLICA
26/04/2024 OUV_AGEFEPE OUVIDORIA _AGE
26/04/2024 OUVIDORIA _AGE OUV_AGEFEPE gim

Mimero Dt Entrada Descricao dos Fatos Onde Matureza  Assunto Status
30593 28/03/2024 Dendncia Orgdo externo Concluida
Data Setor de Origem Setor de Destino Satisfaz
04/04/2024 OUV_AGEFEPE COMISSA0 DE ETICA PUBLICA
04/04/2024 OUV_AGEFEPE COMISSAD DE ETICA PUBLICA
26/04/2024 OUV_AGEFEPE OUVIDORIA _AGE
26/04/2024 OUVIDORIA _AGE OUV_AGEFEPE 5im

[y
[N



Dados da Manifestacao
Numero DtEntrada Descricdo dos Fatos Onde Natureza Assunto Status
26297 19/03/2024 Redamacdo Informacdo Financeira Concluida

caminhamentos da Manifestacao

Data Setor de Origem Setor de Destino Satisfaz
DIRFI - DIRETORIA FINANCEIRA E DE

1{03/202% OV AGECEPE PLANEJAMENTO E CONTROLE
DIRFI - DIRETORIA FINANCEIRA E DE

25/03/2024 OUV_AGEFEPE PLANEJAMENTO E CONTROLE

26/03/2024 DIRFI - DIRETORIA FINANCEIRA E DE OUV_AGEFEPE Sim

PLANEJAMENTO E CONTROLE

Dados da Manifestacdo
Nuamero Dt Entrada Descricdo dos Fatos Onde Natureza Assunto Status
22911 08/03/2024 Reclamacao Cobranca Concluida

Encaminhamentos da Manifestacao

Data Setor de Origem Setor de Destino Satisfaz
11/03/2024 OUV_AGEFEPE SUPERINTENDENCIA DE CREDITO E COBRANCA

21/03/2024 OUV_AGEFEPE SUPERINTENDENCIA DE CREDITO E COBRANCA

21/03/2024 SUPERINTENDENCIA DE CREDITO E COBRANCA QUV_AGEFEPE Sim

Dados da Manifestagio
Nimero Dt Entrada Descricao dos Fatos Onde MNatureza Assunto Status
21553 05/03/2024 Solicitacdo Crédito Conduida

Encaminhamentos da Manifestagio

Data Setor de Origem Setor de Destino Satisfaz
SUPEN - SUPERINTEMDENCIA DE PEQUENOS
05/03/2024 OUV_AGEFEPE NEGOCIOS
SUPEM - SUPERINTENDENCIA DE PEQUENDS .
11/03/2024 {22 OUV_AGEFEPE Sim

Dados da Manifestacao
Numero Dt Entrada Descricao dos Fatos Onde Natureza Assunto Status
20863 02/03/2024 Solicitacdo Crédito Conduida

Encaminhamentos da Manifestacao

Data Setor de Origem Setor de Destino Satisfaz
SUPEN - SUPERINTENDENCIA DE PEQUENOS
05/03/2024 OUV_AGEFEPE NEGOCIOS
SUPEN - SUPERINTENDENCIA DE PEQUENOS z
11/03/2024 pp s roc OUV_AGEFEPE Sim




Dados da Manifestacdo
Numero DtEntrada Descricdo dos Fatos Onde Natureza Assunto Status
18088 23/02/2024 Solicitacdo  Operacdes de Crédito Concluida

Encaminhamentos da Manifestacao

Data Setor de Origem Setor de Destino Satisfaz
23/02/2024 OUV_AGEFEPE DIROP - DIRETORIA DE OPERAC6ES
04/03/2024 DIROP - DIRETORIA DE OPERACﬁES OUV_AGEFEPE Sim

Dados da Manifestacdo
Humero DtEntrada Descricdo dos Fatos Onde Matureza Assunto Status
15397 17022024 Solicitacdo  Fora da Competéncia Concluida

‘

ncaminhamentos da Manifestacao
Data Setor de Origem Setor de Destino satisfaz

Dados da Manifestacdo
Numero Dt Entrada Descricao dos Fatos Onde Natureza  Assunto Status
11130 01/02/2024 Solicitacdo  Linhas de Crédito Concluida

‘

ncaminhamentos da Manifestacao

Data Setor de Origem Setor de Destino Satisfaz
01/02/2024 OUV_AGEFEPE DIROP - DIRETORIA DE 0PERAC6ES

05/02/2024 OUV_AGEFEPE DIROP - DIRETORIA DE OPERACGES

05/02/2024 DIROP - DIRETORIA DE OPERAC6ES OUV_AGEFEPE Sim

Dados da Manifestacdo

Numero Dt Entrada Descricdo dos Fatos Onde Natureza Assunto  Status
5553 17/01/2024 e Solicitacdo Crédito Concluida

Encaminhamentos da Manifestaciao

Data Setor de Origem Setor de Destino Satisfaz
19/01/2024 OUV_AGEFEPE SUPERINTENDENCIA DE CREDITO E COBRANCA
19/01/2024 SUPERINTENDENCIA DE CREDITO E COBRANCA OUV_AGEFEPE Sim

Dados da Manifestagdo

= Dt _—
Humero Entrada Descricdo dos Fatos Onde Natureza Assunto Status
Acesso 3 Pedido de Acesso a .
4382 12/01/2024 Informacio Informacio Concluida

Encaminhamentos da Manifestacio

Data Setor de Origem Setor de Destino Satisfaz
17/01/2024 oW _AGEFEPE AUTORIDADE ADMINISTRATIVA

18/01/2024 O _AGEFEPE AUTORIDADE ADMINISTRATIVA

31/01/2024 DUV _AGEFEPE DUVIDORIA _AGE

05/02/2024 OUVIDORIA _AGE DUV _AGEFEPE Sim

=
w



Dados da Manifestacdo
Numero Dt Entrada Descricao dos Fatos Onde Natureza Assunto Status
3782 11/01/2024 Solicitacdo Informacdo Concluida

Data Setor de Origem Setor de Destino
11/01/2024 OUV_AGEFEPE ;LEJIZ_;%P‘::IOSSUPERINTENDENCIA DE PEQUENOS

SUPEN - SUPERINTENDENCIA DE PEQUENOS -
11/01/2024 NEGOCIOS OUV_AGEFEPE Sim

Dados da Manifestacdo
Nimero DtEntrada Descricao dos Fatos Onde Natureza Assunto Status
481 02/01/2024 Solicitacdo  Fora da Competénda Condluida

Setor de Origem Setor de Destino Satisfaz
03/ 01/2024 OUV_AGEFEPE OUVIDORIA _AGE
03/01/2024 OUVIDORIA _AGE OUV_AGEFEPE Sim

Numero Dt Entrada Descricao dos Fatos Onde Natureza Assunto Status
325 02/01/2024 Solicitacao Crédito Conduida

Encaminhamentos da Manifestacao

Data Setor de Origem Setor de Destino Satisfaz
02/01/2024 OUV_AGEFEPE SUPERINTENDENCIA DE CREDITO E COBRANCA
03/01/2024 SUPERINTENDENCIA DE CREDITO E COBRANCA QUV_AGEFEPE Sim

8. RESOLUTIVIDADE

Todas as manifestacdes registradas no referido semestre foram diligentemente tratadas e
receberam respostas apropriadas pelas respectivas areas da Agéncia de Empreendedorismo do
Estado de Pernambuco (AGE), resultando em éxito conclusivo. Importa destacar que cada
manifestacdo recebida é devidamente registrada no sistema G-CON da Ouvidoria do Estado,

atribuindo ao cliente/cidaddo um nimero de protocolo para acompanhamento.

Além disso, é facultado ao cidaddo encaminhar as manifestagées por meio de correspondéncia
eletronica, fisica ou mediante atendimento telefénico pelo canal 0800, conforme sua

preferéncia.

=
S



9. ACOES REALIZADAS

No exercicio de 2024, a Ouvidoria da Agéncia de Empreendedorismo do Estado de Pernambuco
desempenhou papel fundamental na condugdo apropriada dos cidaddos em busca de
orientacdes concernentes as linhas de crédito vigentes, incluindo recém-criadas em
consonancia com a estratégia do Governo do Estado, com vistas a prover suporte ao
empreendedor. Cabe ressaltar que tais interacdes foram mantidas por meio dos canais
institucionais, a saber, o site, correio eletrénico, correspondéncia fisica e pelo servico

telefénico gratuito 0800.

Uma das agdes implementadas por esta agéncia foi a realizagdo, no més de fevereiro, da
palestra intitulada "Assédio nas OrganizagGes: Precisamos Falar Sobre Isso", ministrada pela
Vice-Presidente da Associacdo Brasileira de Ouvidores (ABQ), Karla Julia Marcelino. Este
evento foi promovido pela Diretora Presidente em parceria com a Controladoria Geral do
Estado e reuniu todos os servidores da AGE, sob a gestdo da entdao Ouvidora, Emanuele Freitas

Vilanova.

Simultaneamente, apos a saida da Ouvidora, Sra. Emanuele Freitas Vilanova, foi nomeada pela
Diretoria Colegiada a nova Ouvidora, Sra. Cristiane Neves, para atuar nos quadros da
Ouvidoria desta AGE. Ademais, no més de julho, o Colegiado desta agéncia deliberou sobre a
necessidade de uma Assistente de Ouvidoria para atuar nos casos de auséncia da titular,

nomeando para o referido cargo, em junho/2024, a Sra. Amanda Priscila.
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Conforme exposto, cabe destacar no presente relatério que a Ouvidora e a Assistente de
Ouvidoria da AGE estdo participando dos cursos de formagdao em Ouvidoria oferecidos pela
Escola de Governo da Administracdo Publica de Pernambuco (EGAPE) e pela Escola Nacional de
Administracdo Publica (ENAP). Tais cursos estdao disponiveis gratuitamente no site:

[https://www.escolavirtual.gov.br/programa/113.

10. CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria da Agéncia de Empreendedorismo do Estado de Pernambuco conta com o apoio da
alta administracdo e demais gerentes desta instituicdo. Sua acdo € pautada na transparéncia,
imparcialidade, senso critico e discricdo para fazer ecoar a voz do cidaddo dentro da
organizagdo, observando as normas e o0s regulamentos que possibilitam o equilibrio nas
relagbes entre as pessoas e as operagdes e servigos praticados pela Agéncia de
Empreendedorismo do Estado de Pernambuco (AGE). A Ouvidoria trabalha ndo apenas para
receber e tratar as manifestacdes, mas para que o cidaddo/cliente tenha um atendimento
atencioso, digno e compativel com os principios e valores da instituicdo e que a sociedade
exige. Este relatério abordou as acGes da Ouvidoria da Agéncia de Empreendedorismo do
Estado de Pernambuco (AGE) no periodo de 01/01/2024 a 30/06/2024.

Recife, 22 de agosto de 2024

Documento assinado digitalmente

“b ANGELA MOCHEL DESOUZA NETTO
g Data: 22/08/2024 17:59:33-0300

Verifique em https://validar.iti.gov.br

Cristiane Ferreira das Neves Silva Angela Mochel de Souza Netto
Ouvidora da AGE Diretora Presidente da AGE

16


https://www.escolavirtual.gov.br/programa/113

de Pernambuco

G Agéncia de
ag e Empreendedorismo
©




	RELATÓRIO DE OUVIDORIA REFERENTE AO PRIMEIRO SEMESTRE DE 2024
	1. A OUVIDORIA DA AGÊNCIA DE EMPREENDEDORISMO DO ESTADO DE PERNAMBUCO - AGE
	2. MISSÃO, PRINCÍPIOS E ATRIBUIÇÕES DA OUVIDORIA
	3. ESTRUTURA DE ATENDIMENTO E SINALIZAÇÃO
	4. MANIFESTAÇÕES RECEBIDAS NO GCON
	5. PESQUISA DE SATISFAÇÃO RECEBIDAS NO GCON
	6. MANIFESTAÇÕES RECEBIDAS NO SISTEMA DO BANCO CENTRAL DO BRASIL (BACEN)
	9. AÇÕES REALIZADAS
	10. CONSIDERAÇÕES FINAIS


