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1. AOUVIDORIA DA AGEFEPE

A Ouvidoria da AGEFEPE se apresenta como um canal permanente de relacionamento
com o seu publico na forma de informacBes, sugestBes, reclamacBes, denuncias,
solicitagBes e elogios. E garantida a escuta e a participacio da sociedade pernambucana
na melhoria continua das operagdes realizadas e dos servi¢os prestados pela AGEFEPE.

As manifestagdes registradas na ouvidoria no periodo também sdo classificadas, tratadas,
encaminhadas e respondidas, de acordo com a resolucdo n° 4.433 do Banco Central de 23
de julho de 2015 e a Resolucéo n° 4.629 do Banco Central de 25 de janeiro de 2018.

Em parceria com o Governo do Estado, sdcio majoritario da AGEFEPE, utiliza-se o
sistema de redes integradas do Estado (GECON), o qual é monitorado e acompanhado
pela Secretaria da Controladoria Geral do Estado e Ouvidoria Geral do Estado.

A ouvidoria da AGEFEPE também monitora o sistema de Registro de Dendncias e
Reclamac6es de clientes do Sistema Financeiro Nacional.

2. MISSAO, PRINCIPIOS E ATRIBUICOES DA OUVIDORIA DA AGEFEPE

A missdo da Agéncia de Fomento do Estado de Pernambuco é garantir a escuta e
proporcionar a participagdo da sociedade pernambucana na melhoria continua das
operacOes realizadas e dos servicos prestados pela AGEFEPE. Seus principios estdo
baseados nos seguintes pilares:

e Democratizacdo da administracdo publica

e Representacdo dos interesses dos cidaddos

e Tratamento e resposta efetiva as manifestacdes dos cidaddos
e Cooperagdo com a organizagdo

e Conciliagdo

e Discricdo e confidencialidade

Imparcialidade e justica

Tratamento equilibrado

De acordo com o seu Estatuto Social, a Ouvidoria da AGEFEPE foi criada em 14 de abril
de 2011 e tem como principais atribuigdes:

(i) assegurar a estrita observancia das normas legais e regulamentares relativas aos
direitos do consumidor e de atuar como canal de comunicagéo entre a sociedade, clientes
e usuérios de seus produtos e servicos inclusive mediacdo de conflitos;
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(ii) receber, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as reclamagdes
dos clientes e usuarios de produtos e servicos 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 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 anéalise das reclamaces recebidas;

(vii) elaborar e encaminhar a Diretoria da sociedade, ao final de cada semestre, relatorio
quantitativo e qualificativo acerca da atuacdo da Ouvidoria, contendo as proposi¢coes de
que 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 nimero e protocolo de
atendimento;

(ix) os relatorios de que trata o inciso vii devem permanecer a disposi¢do do Banco
Central do Brasil pelo prazo minimo de 05 (cinco) anos na sede da instituicéo.

3. ESTRUTURA DE ATENDIMENTO E SINALIZACAO

A sede da Agéncia de Fomento do Estado de Pernambuco tem um espaco fisico para o
atendimento ao publico no pavimento térreo, situada no endereco Rua Dom Jodo Costa,
20 — Torredo, Recife/PE.

Temos o contato telefonico gratuito no 0800.081.7450, no meio eletrénico pelo site
http://www?2.agefepe.pe.gov.br/web/agefepe/ouvidoria e através da Ouvidoria Geral do
Estado. A AGEFEPE esta em conformidade perante as disposicdes da resolucdo n°® 4.433
do Banco Central de 23 de julho de 2015, acerca de condigdes de atendimento ne
sinalizac0es.

4. QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES

No periodo de 01.01.2018 a 30.06.2018, a AGEFEPE recebeu 03 manifestagdes,
conforme graficos e quadros a seguir:
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5. RESOLUTIVIDADE

Quanto a resolutividade durante o semestre avaliado, a Ouvidoria apresentou 0s seguintes
dados:

Orglo: Aghnca de Fomants de Permamduco - AGEFEPE
Periodo de: 01/01/2018 » 30/06/2018

CONCLUIDAS NO FRAZO

W ABIRTAS FORA DO FRAZO W ABERTAS NO PRAZO W CONCLUIDAS FORA DO PRAZ0 CONCLUIDAS NO FRAZO

Descrigio Namero Absoluto Porcentagem
ASERTAS FORA DO PRAZO P
ABERTAS NO PRAZO
CONCLUIDAS FORA DO PRAZO
CONCLUIDAS NO PRAZO
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6. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria da Agéncia de Fomento do Estado de Pernambuco conta com o apoio da alta
administracdo e demais gerentes desta instituicdo. Trabalhamos ndo apenas para receber
e tratar as manifestacGes, 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 a¢bes da Ouvidoria AGEFEPE no periodo de 01/01/2018 a

30/06/2018.

Recife, 06 de setembro de 2018.

Severino Emanuel Mendes da Rocha
Presidente

Taciana de Santana Farias
Ouvidora
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