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RELATORIO DE OUVIDORIA - 2024.2

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

A Ouvidoria da Agéncia de Empreendedorismo do Estado de Pernambuco (AGE) se apresenta
como um canal permanente de relacionamento com o seu publico na forma de informagoes,
sugestoes, reclamacdes, denuncias, solicitacdes 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 servigos prestados pela AGE.

As manifestacdes 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 Resolucdo n©°
4.860 do Banco Central, data de 23 de outubro de 2020.

Em parceria com o Governo do Estado, socio majoritario da AGE, utiliza-se o sistema de redes
integradas do Estado (G-CON), o qual é 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 Denulncias e Reclamacdes de clientes do Sistema Financeiro

Nacional.

2. MISSAO, PRINCIiPIOS E ATRIBUICOES DA OUVIDORIA

A missdo da Agéncia de Empreendedorismo do Estado de Pernambuco consiste em assegurar
a escuta e propiciar a participacdo da sociedade pernambucana no constante aprimoramento
das operacdes efetuadas e dos servicos oferecidos. Seus principios estdo baseados nos

seguintes pilares:

e Democratizagdo da administracdao publica;

e Representacdo dos interesses dos cidaddos;

e Tratamento e resposta efetiva as manifestacdes dos cidadaos;
e Cooperacdo com a organizacgao;

e Conciliacao;

e Discricao 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 atribuicoes:

(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 servigos inclusive mediacao de conflitos;

(ii) Receber, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as reclamacdes dos clientes
e usuarios de produtos e servigos da sociedade, que ndo 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 protocolizacdo 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 anélise das reclamagdes recebidas;

(vii) Elaborar e encaminhar a Diretoria da sociedade, ao final de cada semestre, relatdrio quantitativo e

qualificativo acerca da atuacao da Ouvidoria, contendo as proposicdes de que item vi;

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

atendimento; e

(ix) Os relatérios 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 instituicao.



3. ESTRUTURA DE ATENDIMENTO E SINALIZAGAO

A Ouvidoria 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 horario de atendimento
compreende das 8h00 as 12h00 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 estd em conformidade com as disposicdes da Resolucdo n® 4.860 de 23/10/2020 ,

datada de 23 de outubro de 2020, no que diz respeito as condicdes de atendimento e

sinalizagOes.

4. MANIFESTA(}6ES RECEBIDAS NO GCON

4.1. SEGUNDO SEMESTRE DE 2024

No intervalo compreendido entre 01 de julho de 2024 e 31 de dezembro de 2024, a Agéncia de
Empreendedorismo do Estado de Pernambuco (AGE) registrou um total de 09 manifestacoes,

conforme pormenorizado a seguir.
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PESQUISA DE SATISFAGAO RECEBIDAS NO GCON

A Ouvidoria da Agéncia de Empreendedorismo do Estado registrou, no periodo
compreendido entre 01 de julho de 2024 e 31 de dezembro de 2024,
um total de 9 manifestacdes. As manifestacdes foram submetidas a uma pesquisa de
satisfacdo, cujos resultados estdo representados nos graficos a seguir.

If:'sta_tistic_a de Tipo dg Usuario d_a quidoria

CdadBa Usuarsio

B Cideddo Usudno

Total de atendimentos no periodo: 9
Total de atendimentos concluidos: 9
Total de stendimentos que foram didos pela p de facho: 1

Descricho Nu »
Cidedio Usainag 1 100,095

Estatistica de Origem de Informacao a Respeito da Ouvidoria

Amigas

B 2migos

Total de atendimentos no periodo: 9
Total de atendimentos concluides: 9
Total de atendimentos gue foram respondidos pela pesquisa de satisfacdo: 1

Descricao Namero Absoluto  Percentual
Amiges 1 100,00%



Estatistica de Eficiéncia da Ouvidoria

Nermal
B Rarmal
Total de atendimentos no periodo: 9
Total de atendimentos concluidos: 9
Total de atendimentos que foram dados pela isa de satisfacio: 1
Descricao Nuamero Absoluto  Percentual
Siormal 1 100,20%

6.MANIFESTACOES RECEBIDAS NO SISTEMA DO BANCO CENTRAL DO
BRASIL (BACEN)
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7.LISTAGEM DE MANIFESTAGCOES RECEBIDAS E CONCLUIDAS



Listagem por Manifestacies Concluidas

A0S 3 annestaca
Mumero Dt Entrada Descricdo dos Fatos Onde Matureza Assunto  Status
126613 16/10/2024 Solidtagio  Cobmnga  Condluida
Data Setor de Origem Setor de Desting Satisfaz
16/10/2024 OUN_AGEFEPE SUPERINTENDENCIA DE CREDITO E COBRANCA
17/10/2024 SUPERINTENDENCIA DE CREDITO E COBRANCA  OUV_AGEFEPE Nia
18/10/2024 OUV_AGEFEFE SUPERINTEMDENCIA DE CREDITO E COBRANCA
21/10/2024 SUPERINTENDENCIA DE CREDITO E COBRANCA  OUV_AGEFERE Sim

Mumero Dt Entrada Descric3o dos Fatos Onde Matureza Assunto Status
117067 25/0%/2024 ' ' - ' Mo ambiertz detrabzlho Dendnciz Dendnciz Concuida
Data Setor de Origem Setor de Destino Satisfaz

25/09/2024  OUW_AGEFEPE SUPEN - SUPERINTENDENCIA DE PEQUENDS NEGOCIOS

25/09/2024  OUN_AGEFEPE SUPEM - SUPERINTENDENCIA DE FEQUENDS NEGOCIOS

25/09/2024  OUV_AGEFEPE PRESI - PRESIDENCIA

03/10/2024  PREST - PRESIDENCIA OUV_AGEFEPE Sim
07/10/2024  PREST - PRESIDENCIA OUN_AGEFEPE Sim

;
E

Mimero Dt Entrada Descricao dos Fatos Onde Matureza Assunto Cratus
115411 20/09/2024 Recdzmzcio  Redamacdo  Concluidz
Encaminhamentos da Manifestacao
Data Setor de Origem Setor de Desting Satisfaz
20/03/2024 OUV_AGEFEPE rS-JLéIpEN -OSEJF'ERFH'E‘J[H“JCD’L DE PECLUENOS

SUPEN - SUPERINTENDENCIA DE PEQUENDS i
25/08/2024 | ederas AN _AGEFEPE Sim

'
oy
f

Humerc Dt Entrada Descricao dos Fatos Onde MNatureza Ascunto  Status
95397 18/08/2024 Redamagso  Cobrange  Conduids
Data Setor de Origem Setor de Dastino Satisfaz
20/0B/2024 OUV_AGEFEPE SUPERINTEMDENCIA DE CREDITO E COBRAMCA
21/08/2024 SUPERINTENDENCIA DE CREDITO E COBRANCA  OUV_AGEFERE Sim



Humero Dt Entrada Descricao dos Fatos Onde Natureza Assunto Status
S0378  06/0B/2024 PAI - Pedido de Acssso 3 Infor ... Aceszo & Informacio  Pedido de Acesso 3 Informagio  Conduidz

Data Setor de Origem Setor de Destino Satisfaz
03/08/2024  OUV_AGEFEPE AUTORIDADE ADMIMNISTRATIVA

20/08/2024  OUN_AGEFEPE AUTORIDADE ADMIMNISTRATIVA

20/08/2024 WUV _AGEFEPE DIRAD - DIRETORIA ADMIMNISTRATIVA

21/08/2024  DIRAD - DIRETORIA ADMINISTRATIVA OLN_AGEFEPE Sim

Dados da Manifestacao
Himero Dt Entrada Descricao dos Fatos Onde Matureza Assunto  Status
BES92 02/08/2024 ELl, JO5E GERALDD PEREIRA DA ... Solicitacio Crédito Conduida

Data Setor de Origem Setor de Destino Satisfaz
05/08/2024 OUW_AGEFEPE SUFIM - SUPERINTENDENCIA FINAMNCETRA
07/08/2024  SUFIN - SUPERINTENDENCIA FINANCEIRA O _AGEFEPE Sim

Dados da Manifestacao
Onde  Matureza Assuntc  Status

Himerc Dt Entrada Descricéo dos Fatos
B2801 18/07,2024 Cumgrimenkos, Gostaria de ex ...

Reclamacio Creditn

Conchsda

Encaminhamentos da Manifestacao

Data Setor de Origem Setor de Desting Satisfaz
18/07/2024 OUV_AGEFEPE EIIEIFIEN -OSé.IFIERJ]"-ITEI"-IDEI‘-ICIA DE PECUENDS

SUPEN - SUPERINTENDENCIA DE PEQUENDS i
22/07/2024 | peAerne UV _AGEFEPE Sim

0

Himero Dt Entrada Descricao dos Fatos

Onde Matureza Assunto

Status

B00EA 11/07/2024 Me chama Ana Cleide, fiz vm am ... Solictacds  Cobranca  Conduida

mi
Data Setor de Origem

Setor de Destino Satisfaz
11/07/2004 OUV_AGEFEPE SUPERINTENDENCIA DE CREDITO E COBRANCA
24/07/2024 OLN_AGEFEPE SUPERINTEMDENCIA DE CREDITO E COBRANCA
24/07/2024 OUV_AGEFEPE SUPERINTEMDENCIA DE CREDITO E COBRANCA
34/07/2024 OUV_AGEFEPE OUVIDORIA _AGE
24/07/2024 SUPERINTENDENCIA DE CREDITO E COBRANCA  OUNV_AGEFERE Sim

8. RESOLUTIVIDADE

Todas as manifestagoes 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/cidadao um numero de protocolo para acompanhamento.

10



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.

9. ACOES REALIZADAS

No Periodo de 01/07/2024 a 31/12/2024 , a Ouvidoria da Agéncia de Empreendedorismo do
Estado de Pernambuco desempenhou papel fundamental na condugao apropriada dos cidadaos
em busca de orientagGes concernentes as linhas de crédito vigentes, incluindo recém-criadas
em consonancia com a estratégia do Governo do Estado, com vistas a prover suporte ao

cidadao.

Em setembro, a Ouvidoria teve uma participacao significativa no planejamento estratégico da
Rede de Ouvidorias da SCGE (Secretaria da Controladoria-Geral do Estado). Essa atuacao
contribuiu para o fortalecimento do alinhamento institucional, reforgando a integragdo entre as
agodes da Ouvidoria e os objetivos estratégicos da Rede.

Além disso, foi discutida e formalizada uma mudanca no cargo de Ouvidora. A proposta de
substituicdo da Ouvidora Cristiane Neves pela Assistente de Ouvidoria Amanda Priscila foi
apresentada ao Conselho de Administracdo, aprovada e comunicada oficialmente em uma
reunido colegiada, garantindo a transparéncia e o cumprimento das instdncias administrativas

necessarias para a transicao.

11




Em outubro, a Ouvidoria participou ativamente da reunido de revisdo e atualizacao da Carta de
Servigos ao Usuario, reforcando o compromisso com a transparéncia e a melhoria continua dos
servicos oferecidos a populacdo. Essa agao teve como objetivo assegurar que as informagoes
disponibilizadas sejam claras, acessiveis e alinhadas as expectativas dos cidadaos. Além disso, a
equipe da Ouvidoria participou de um curso de 16 horas sobre tratamento de dendncias,
realizado entre os dias 22 e 31 de outubro. A capacitacdo, promovida pela Rede de Ouvidorias,
abordou praticas eficazes para a analise, triagem e encaminhamento de denuncias, fortalecendo
a atuacdo da equipe no cumprimento de suas atribuicdes e garantindo maior eficiéncia na

resposta as demandas da sociedade.

O més de novembro foi um més de um marco importante para a Rede de Ouvidorias do Estado,
durante as comemoracdes dos 16 anos da Ouvidoria Geral do Estado, realizadas no Cais do
Sertao, foi lancado o sistema OUVE.PE, uma importante ferramenta para modernizar e otimizar
a comunicacao entre a populacdo e a Rede de Ouvidorias do Estado. O evento contou com a
presenca de autoridades e ouvidores de toda a rede, marcando um momento significativo de
avango na gestao publica.

Como parte da implementacdo, entre os dias 18 e 25, a equipe de Ouvidoria da Agéncia de
Empreendedorismo de Pernambuco (AGE) participou de um treinamento intensivo sobre o uso
do sistema. A capacitacdo teve como objetivo garantir o dominio da ferramenta pelos
colaboradores, promovendo maior eficiéncia no atendimento as demandas dos cidaddos e
fortalecendo os pilares de transparéncia e participagao social.

12



Em dezembro, a AGE participou da ultima reunido geral da Rede de Ouvidorias, realizada no
auditorio da SECTI. O encontro teve como objetivo avaliar as ac6es desenvolvidas ao longo do
ano e discutir estratégias para 2025. O evento foi encerrado com uma confraternizacdo no dia
12/12, promovendo a integracao entre os participantes e celebrando as conquistas do ano, ao
mesmo tempo em que reforcava o alinhamento para os desafios futuros.

Acoes de Capacitacao

A Ouvidoria investiu na qualificacdo de sua equipe. A Ouvidora Amanda Priscila participou de 04
cursos oferecidos gratuitamente pela Escola de Governo de Pernambuco (EGAPE) e 10 cursos
pela Escola Nacional de Administracao Publica (ENAP), promovendo melhorias nos processos de
atendimento e gestao.

Impacto das Agoes

As acles realizadas ao longo de 2024 foram direcionadas ao fortalecimento da relacdo entre a
AGE e os cidaddos, promovendo maior transparéncia, eficiéncia e integracdo. Eventos,
capacitacdes e o aprimoramento dos canais de atendimento contribuiram para a consolidagao da
Ouvidoria como um elo fundamental na busca por um atendimento mais humanizado e
resolutivo.

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 agdo é pautada na transparéncia,
imparcialidade, senso critico e discricdo para fazer ecoar a voz do cidaddo dentro da
organizacdo, observando as normas e o0s regulamentos que possibilitam o equilibrio nas

relacbes entre as pessoas e as operagdes e servicos praticados pela Agéncia de

13



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 acbGes da Ouvidoria da Agéncia de Empreendedorismo do
Estado de Pernambuco (AGE) no periodo de 01/07/2024 a 31/07/2024.

Recife, 27 de janeiro de 2025

Documento assinado digitalmente

Documento assinado digitalmente

“b AMANDA PRISCILA NASCIMENTO DOS SANTOS
g Data: 28/01/2025 14:33:27-0300 g “b ANGELA MOCHEL DE SOUZA NETTO
Data: 28/01/2025 17:37:04-0300
Verifique em https://validar.iti.gov.br

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

Amanda Priscila Nascimento dos Santos Angela Mochel de Souza Netto
Ouvidora da AGE Diretora Presidente da AGE
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