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1. AOUVIDORIA DA AGEFEPE

Na Agéncia de Fomento do Estado de Pernambuco S.A. - AGEFEPE, a Ouvidoria é
considerada um importante mecanismo de promogdo do controle social e de auxilio a
avaliagdo do desempenho da empresa no atendimento a sociedade.

A Ouvidoria se apresenta 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 operac0es realizadas e dos servicos prestados pela AGEFEPE.

As manifestacdes registradas na ouvidoria no periodo também séo qualificadas, segundo
a procedéncia com a seguinte classificacdo: improcedente, procedente solucionada e
procedente ndo solucionada de acordo com a resolucéo n° 4.433 do Banco Central de 23
de julho de 2015.

2. MISSAO, PRINCIiPIOS E ATRIBUICOES DA OUVIDORIA DA AGEFEPE

2.1. Misséo

Garantir a escuta e proporcionar a participacéo da sociedade pernambucana na melhoria continua
das operagdes realizadas e dos servicos prestados pela AGEFEPE.

2.2. Principios

e Democratizacdo da administragdo pablica

e Representacdo dos interesses dos cidaddos

e Tratamento e resposta efetiva as manifestacbes dos cidadaos
e Cooperacdo com a organizagéo

e Concilia¢do

e Discrigéo e confidencialidade

e Imparcialidade e justica

e  Tratamento equilibrado

2.3. Atribuicdes

A QOuvidoria da AGEFEPE foi criada em 14 de abril de 2011 e como aponta o Estatuto
Social da Agéncia tem as principais atribuicoes:
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(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 mediacéo de conflitos;

(ii) receber, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as reclamactes
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 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 analise das reclamacdes 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 proposicoes de
que item vi;

(viii) o servico prestado pela Ouvidoria aos clientes e usuérios 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 disposicdo do Banco
Central do Brasil pelo prazo minimo de 05 (cinco) anos na sede da instituicao.

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, Refife/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. As fotos a seguir mostram a conformidade da AGEFEPE resolugdo n° 4.433 do
Banco Central de 23 de julho de 2015:
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e Rampa de acesso a recepcao da AGEFEPE
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e Sala disponibilizada para a Ouvidoria para atender ao interessado

e  Sanitario com acesso a cadeirantes
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4. QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES

No periodo de 01.01 a 31.12.2017, a AGEFEPE recebeu 08 manifestacfes, conforme

gréaficos e quadros a seguir:

Atendimento por Natureza

N/
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Reclamacdo

Acessoaln
Elagio
Dentincia
M Acesso aInformagdo M Dendncia ™ Elogio  Reclamagdo |

Descricdo Quantidade Percentual
Acesso a Informagdo 4 50.00%
Dendncia 1 12.50%
Elogio 1 12.50%
Redamaco 2 25,00%
Total B 100%a

Descricao Quantidade | Percentual

Acesso a Informacao 4 50%

Denlncia 1 12,50%

Elogio 1 12,50%

Reclamagéo 2 25%

Total 8 100%
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Atendimento

Partal AGEFEPE

ades na AGEFEPE

Site AGEFEPE

Pedido de &

|I Pedido de Acesso a Informagdo M Site AGEFEPE M Irregularidades na AGEFEPE

Portal AGEFEPE

Atendimentu|

Descricdo Quantidade Percentual
Pedido de Acesso & Informacio 4 50,00%
Site AGEFEPE 1 12,50%
Irregularidades na AGEFEPE 1 12,50%
Portal AGEFEPE 1 12,50%
Atendimento 1 12,50%
Total 8 100%

Descricao Quantidade | Percentual

Pedido de Acesso a Informacéo 4 50%

Site AGEFEPE 1 12,50%

Irregularidades na AGEFEPE 1 12,50%

Portal AGEFEPE 1 12,50%

Atendimento 1 12,50%

Total 8 100%

5. RESOLUTIVIDADE

Quanto a resolutividade das manifesta¢des a Ouvidoria AGEFEPE durante o ano de 2017

apresentou os seguintes dados:
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Estatistica de Resolutividade das Manifestacdes

CONCLUIDAS NO PRAZO

|IABERTAS FORA DO PRAZD M ABERTAS NO PRAZO W CONCLUIDAS FORA DO PRAZC

CONCLUIDAS NO PRAZO |

Descrigdo
ABERTAS FORA DO PRAZO

ABERTAS NO PRAZO
CONCLUIDAS FORA DO PRAZO
CONCLUIDAS NO PRAZO

Total

Nimero Absoluto

]

RESULTADO DAS PESQUISAS DE SATISFACAO

O resultado da pesquisa de satisfacdo durante o ano de 2017 apresentou 0s seguintes dados:

n

Percentual
0,00%

0,00%

0,00%

100,00%

100%

Estatistica de Satisfacdo do Manifestante

atisfatoria

Satisfatarial

Total de atendimentos no periodo: 8
Total de atendimentos concluidos: 8

Total de atendimentos que foram respondidos pela pesquisa de satisfagdo: 2

Descricdo
Satisfatdria
Insatisfatéria

M Satisfatdria M Insatisfatdria
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Mimero Absolute Percentual
1 50,00%
1 50,00%
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7. AGOES REALIZADAS/ PARTICIPAGCOES

e Participagdes em reunides de monitoramento com a Rede de Ouvidores, organizadas pela
Ouvidoria Geral do Estado — SCGE. Nestas reunies sdo realizadas palestras com temas
relacionados direta ou indiretamente a area de ouvidoria, bem como apresentados cases de
ouvidorias - através dos quais hd o compartilhamento de experiéncias entre as equipes. Sao
apresentados informes e os resultados do acompanhamento do monitoramento da rede de
ouvidorias do Estado de Pernambuco.

Foto 1: Ouvidores das institui¢des diretas e indiretas do Governo do Estado de Pernambuco.

Foto 2: Ouvidora da AGEFEPE, Ouvidora da Secretaria da Micro e Pequena Empresa, e Coordenadora da rede de
ouvidorias.

Foto 3: Ouvidora da AGEFEPE, Ouvidora da Secretaria da Micro e Pequena Empresa, Trabalho e Qualificacdo e
Ouvidora da JUCEPE.

8. CONSIDERACOES FINAIS

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,
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imparcialidade, senso critico e discricdo para fazer ecoar a voz do cidaddo dentro da
organizacao, observando as normas e os regulamentos que possibilitam o equilibrio nas
relagbes entre as pessoas e as operagOes e servigos praticados pela AGEFEPE. A
Ouvidoria trabalha ndo apenas para receber e tratar as manifestaces, 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. Este relatorio abordou as acbes da
Ouvidoria AGEFEPE no periodo de 01/01/2017 a 31/12/2017.

Recife, 16 de janeiro de 2018.

Taciana de Santana Farias Severino Emanuel Mendes da Rocha
Ouvidora Presidente
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