N/

6 /lGEFEPE
N
/‘ » AGENCIA DE FOMENTO

DO ESTADO DE PERNAMBUCO S/A

GOVERNO DO ESTADO DE PERNAMBUCO
Secretaria da Micro e Pequena Empresa, Trabalho e Qualificacdo (SEMPETQ)

RELATORIO SEMESTRAL DAS ACOES DA OUVIDORIA DA AGENCIA DE
FOMENTO DO ESTADO DE PERNAMBUCO

Janeiro, 2016.

Agéncia de Fomento do Estado de Pernambuco S.A. - AGEFEPE s taria da Mi
Rua Dom Jodo Costa, 20 - Torredo - Recife - Pernambuco - Brasil ecretaria da vlicro e (N,
CEP: 53.030 - 220 / Fone: +55 (81) 3183.7450 /Ouvidoria: 0800.081.7450 Pequena Empresa, Trabalho ¥ @ g
www.agefepe.pe.gov.br e Qualificagdo - SEMPETQ >

Pormambuco



% /\GEFEPE

/l} GENCIA DE FOMENTO
2 < DO ESTADO DE PERNAMBUCO S/A

N/

INTRODUGAO

A Ouvidoria de acordo com o Guia de Ouvidorias!: deve ser um importante agente de
melhorias para os processos de trabalho da instituicdo. E a representacéo da voz do
cidadéo e direciona acdes de melhorias, fideliza clientes e gera resultados que eram
obtidos em pequenas interacfes com o0s canais de atendimento e apoio da empresa.
Essa voz é representada na figura do ouvidor deve ser uma parte da organizagao,
capaz de recomendar e redirecionar o rumo das decisdes, acompanhadas das
necessidades, dos valores, da imparcialidade, da legalidade e da conduta ética. Seu
principal objetivo é atuar de forma isenta e independente, com carater mediador,
pedagdgico e estratégico. Acolhe as manifestac6es dos cidaddos nao solucionadas
por outros canais de atendimento e de apoio ao consumidor, analisa e atua na busca
de solucdes, identifica tendéncias e orienta a organizacdo, promovendo a melhoria
continua dos processos de trabalho e busca por solugdes efetivas. Esse relatério tem
por objetivo apresentar os resultados da Ouvidoria AGEFEPE durante o primeiro
semestre deste ano, destacando o quantitativo de manifesta¢des recebidas, sintese
dos resultados das manifestacdes, as agdes realizadas durante o periodo: participagédo
em reunibes de monitoramento com a Rede de ouvidores, organizadas pela
OGE/SCGE, participacdes em treinamentos, palestras proferidas.

A OUVIDORIA DA AGEFEPE

E um componente organizacional da Agéncia voltado a ser um interlocutor entre os
empreendedores/cidaddos e a instituicdo. Trata sobre as manifestacbes dos
empreendedores/cidadaos, registradas sob a forma de reclamacdes, sugestbes,
elogios, denuncias, solicitacdes e informagfes. As manifestacdes registradas na
ouvidoria no periodo também sao qualificadas, segundo a procedéncia com a seguinte
classificagdo: improcedente, procedente solucionada e procedente ndo solucionada de
acordo com a Circular n® 3.503 do Banco Central de 26 de julho de 2010.

MISSAO DA OUVIDORIA DA AGEFEPE

Garantir a escuta e proporcionar a participacdo da sociedade pernambucana na
melhoria continua das operacdes realizadas e dos servigos prestados pela AGEFEPE.
A Ouvidoria da AGEFEPE foi criada em 14 de abril de 2011 e como aponta o Estatuto
Social da Agéncia tem as principais atribui¢des:

(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
reclamacgdes dos clientes e usuérios de produtos e servicos da sociedade, que néo
forem solucionados pelo atendimento habitual realizado por suas dependéncias e
quaisquer outros pontos de atendimento;

(iii) prestar os esclarecimentos necessérios 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;

! Guia de Ouvidorias Brasil: consumidor exigente, cidad3o consciente. S3o Paulo: Padr3o Editorial. 2011.
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(vi) propor a Diretoria da sociedade medidas corretivas ou de aprimoramento de
procedimentos e rotinas, em decorréncia da andlise das reclamacgdes recebidas;

(vii) elaborar e encaminhar a Diretoria da sociedade, ao final de cada semestre,
relatério quantitativo e qualificativo acerca da atuagdo da Ouvidoria, contendo as
proposicdes de que item vi;

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

ESTRUTURA DE ATENDIMENTO E SINALIZACAO

A nova sede da Agéncia de Fomento do Estado de Pernambuco tem um espaco fisico
para o atendimento ao publico no pavimento térreo. Temos o contato telefénico
gratuito no 0800.081.7450 e no meio eletrbnico pelo site
http://www2.agefepe.pe.gov.br/web/agefepe/ouvidoria. As fotos a seguir mostram
nossa conformidade com a Resolucéo 3849 do BACEN.

e Rampa de acesso a recepcao da AGEFEPE
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Telefone da Ouvidoria afixado na recepc¢éo conforme indica seta

Sala disponibilizada para a Ouvidoria para atender ao interessado

°
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QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES

No periodo de 01.07.a 31.12.2015, a AGEFEPE recebeu 10 manifestacdes, conforme

gréaficos e quadros a seguir:

Atendimentos por Assunto

This chart has expired. Please reload.

% NGEFEPE

@ )> 4 AGENCIA DE FOMENTO
<4 DO ESTADO DE PERNAMBUCO S/A

N/

Descric&o Quantidade | Percentual
Atendimento 4 40%
Cobranca 1 10%
Improcedente 3 30%
Nomeacdes 1 10%

Portal AGEFEPE 1 10%

Total 10 100%

Atendimento por Natureza

This chart has expired. Please reload.
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Descricao Quantidade | Percentual
Informacao 6 60%
Sugestao 1 10%
Reclamacéo 2 20%
Denuncia 1 10%
Total 10 100%

SINTESE DOS RESULTADOS DAS MANIFESTACOES

Na andlise qualitativa das manifestagbes podemos perceber que 60% (06
manifestacdes) foram solicitacbes de informacdes, as quais trataram sobre linhas de
financiamento e boleto de cobranca; 02 (duas) reclamacdes, sendo uma sobre falta de
comunicagdo com os avalistas negativados e a outra sobre a dificuldade de contato
com a AGEFEPE, seja pelo site da AGEFEPE que se encontra desatualizado e pelo
telefone; 01 (uma) sugestdo, a respeito de sistema para Ouvidorias, e 01 (uma)
denuncia, sobre a nomeagéo do Presidente da Agéncia.

As manifestacbes segundo a procedéncia sdo qualificadas como improcedente,
procedente solucionada e procedente ndo solucionada, segundo a Circular n. 3.503 do
Banco Central de 26/07/2010. Das 10 (dez) manifestacdes, 03 (trés), registradas como
“informacao”, estdo qualificadas como improcedentes, todas as outras foram
qualificadas como procedentes solucionadas.

Todas as manifestacdes receberam o tratamento e a resposta adequados das areas
relacionadas da AGEFEPE. Cabe destacar que todas as manifestacdes recebidas sdo
inseridas no sistema GCON da Ouvidoria do Estado e o cliente/cidaddo recebe
namero de protocolo para acompanhamento. A seguir quadro das sinteses descritivas
dos fatos e das respostas enviadas.

ACOES REALIZADAS

Participagdo no curso de “Implantagéo e gestdo de ouvidorias”, no Centro de Formacéao
dos Servidores Publicos do Estado (Cefospe), ministrado pela coordenadora da Rede de
Ouvidorias, Zélia Correia, e a servidora da Secretaria da Controladoria Geral do Estado,
Karla Julia Marcelino. Foi abordado, na teoria e na pratica, 0S recursos necessarios para a
organizacdo e manutencdo de uma unidade de Ouvidoria, além de serem ressaltados
aspectos conceituais e éticos aos profissionais da area.
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Participagcdes em reunides de monitoramento com a Rede de Ouvidores, organizadas
pela Ouvidoria Geral do Estado — SCGE

Bimestralmente, a Ouvidoria da AGEFEPE é convidada a participar das reunides da
Ouvidoria do Estado com toda a rede de ouvidores de Pernambuco. S&o realizadas
palestras com temas relacionados direta ou indiretamente a area de ouvidoria, bem
como apresentados cases de ouvidorias - através dos quais ha o compartilhamento de
experiéncias entre as equipes. Sao apresentados informes e o0s resultados do
acompanhamento do monitoramento da rede de ouvidorias do Estado de Pernambuco.

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 acdo é 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 AGEFEPE. A Ouvidoria trabalha ndo apenas para receber e tratar as
manifestacdes, mas para que o cidad&o/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 01/07/2015 a
31/12/2015.

Recife, 31 de dezembro de 2015.

Taciana de Santana Farias Jackson Antonio da Trindade Rocha
Ouvidora Presidente
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