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., 1.A OUVIDORIA DA AGENCIA DE EMPREENDEDORISMO DE
PERNAMBUCO

A Ouvidoria da Agéncia de Empreendedorismo de Pernambuco (AGE) é o canal
ideal para vocé que deseja compartilhar suas opinides, sugestdes,
reclamacgbes, denuncias, solicitacdes ou elogios. Com o compromisso de
garantir a escuta ativa e a participacdo da sociedade, a Ouvidoria contribui
para o aprimoramento dos servigos oferecidos. Todas as manifestagbes séao
tratadas conforme a legislagao vigente, com acompanhamento do Governo do
Estado e da Ouvidoria Geral. A Ouvidoria também monitora o sistema de
denuncias do Sistema Financeiro Nacional (BACEN), assegurando

transparéncia e eficacia em cada acéao.
<
<
MISSAO

Fomentar o desenvolvimento econémico Ser reconhecida como instituigao Sustentabilidade | Inovacao

financeira de referéncia na condicao Etica | Transparéncia/
de acesso ao crédito junto aos Qualidade | Eficiéncia
empreendedores pernambucanos.

e social, por meio da oferta de crédito
voltado para sustentabilidade e geragao de
valor para os negocios em Pernambuco.

., 1.2 CANAIS DE ATENDIMENTO

e

Horéario de Atendimento:
De segunda a sexta-feira, das 8h30 as 12h30 e das 14h as
17h.

Endereco: Rua do Apolo, n® 81, Bairro do Recife, Recife/PE,
CEP: 50.030-220.

Telefone: 0800.081.7450
E-mail: ouvidoria@age.pe.gov
Correspondéncia: Enviar para a sede, em nome da Ouvidoria.

Site da AGE: www.age.pe.gov.br

B0D @ O


https://site.age.pe.gov.br/
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¥5 1.3NOSSAEQUIPE
Carla Godoy Paula Gama
Diretora Presidente Diretora de Planejamento e

Gestéo - Interina

Cristiane Neves Amanda Priscila

Quvidoria

'/ 1.4 MENSAGEM DA OUVIDORIA

A OUVIDORIA, REAFIRMA O COMPROMISSO DE MANTER UM CANAL
ABERTO, ACESSIVEL E RESPEITOSO COM CADA PESSOA QUE NOS
PROCURA. ACREDITAMOS QUE OUVIR E UM ATO DE CUIDADO E
RESPONSABILIDADE, E CADA MANIFESTACAO RECEBIDA E UMA
OPORTUNIDADE DE MELHORAR 0OS NOSSOS SERVICOS. NOSSO
TRABALHO E FEITO COM DEDICACAO, ESCUTA ATIVA E TRANSPARENCIA,
SEMPRE BUSCANDO CONSTRUIR PONTES ENTRE A POPULACAO E A
GESTAO PUBLICA. SEGUIREMOS FIRMES NO PROPOSITO DE
FORTALECER A CIDADANIA E VALORIZAR CADA VOZ. A OUVIDORIA E
SUA, E PARA VOCE.
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¥» 1.5D0S PRINCIPIOS

1.Democratizacao da administracao publica;
2.Representacao dos interesses dos cidadaos;

w

. Tratamento e resposta efetiva as manifestacdes dos
cidadéos;

.Cooperacdo com a organizagao;

.Conciliacao;

4
5
6.Discricao e confidencialidade;
7. Imparcialidade e justica;

8

. Tratamento equilibrado.

¥ 1.6 DASATRIBUICOES

. (I) Assegurar a estrita observancia das normas legais e regulamentares
relativas aos direitos do consumidor e de atuar como canal de
comunicacao entre a sociedade, clientes e usuarios de seus produtos e
servigcos inclusive mediacao de conflitos;

. (II) Receber, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e
adequado as reclamacgdes 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;

. (1) 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
nao podera ultrapassar 15 (quinze) dias, contados da data da

protocolizagcado da ocorréncia;
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. (V) Encaminhar resposta conclusiva para a demanda dos reclamantes até o prazo
informado no item 1V;

. (VI) Propor a Diretoria da sociedade medidas corretivas ou de aprimoramento de
procedimentos e rotinas, em decorréncia da analise das reclamacgdes recebidas;

. (VII) Elaborar e encaminhar a Diretoria da sociedade, ao final de cada semestre,
relatorio quantitativo e qualificativo acerca da atuacao da Ouvidoria, contendo as
proposi¢cdes de que item VI;

« (VII1) O servigo 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 disposi¢gédo do
Banco Central do Brasil pelo prazo minimo de 05 (cinco) anos na sede da
instituicao.

!/ 2.LEVANTAMENTO DAS OCORRENCIAS E ACOES DA OUVIDORIA
PERIODO DE: 01/07/2025 A 31/12/2025

A Agéncia de Empreendedorismo de Pernambuco (AGE), por se tratar de
uma instituicdo financeira publica que atua como um banco de fomento,
recebe manifestagcdes por meio de dois sistemas distintos: o OUVE.PE e o
RDR Bacen. O sistema OUVE.PE é gerenciado pela Ouvidoria-Geral do
Estado de Pernambuco e concentra as manifestagdes direcionadas ao Poder
Executivo Estadual. Ja o RDR (Registro de Demandas de Relacionamento) é
uma plataforma do Banco Central do Brasil, voltada exclusivamente para
instituicdes financeiras, permitindo o registro e acompanhamento das
demandas dos clientes bancarios.

A seguir, serao apresentadas as manifestagcdes recebidas por meio de cada
um desses sistemas, acompanhadas de suas analises, com o objetivo de
identificar os principais temas e os pontos de atencédo para o aprimoramento
continuo do atendimento.
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O Ouve.PE ¢é a plataforma digital da Controladoria Geral do Estado que
moderniza o atendimento das ouvidorias em Pernambuco. O sistema oferece

mais acessibilidade, eficiéncia e transparéncia na comunicagdo com 0s
cidadaos.

Fonte: Print de tela do sistema OUVE.PE, elaborado
pela Ouvidoria.

PERIODO: 01/07/2025 A 31/12/2025

No Segundo semestre de 2025 do periodo analisado, a Ouvidoria recebeu um
total de 12 manifestacbes. Abaixo, apresentamos a analise qualitativa e

gquantitativa desses registros recebidas predominantemente por formulario
eletrénico, além de registros encaminhados por e-mail.

', Classificacao por Tipo de Atendimento

. Reclamacgdes: 07 registros

. Solicitagao: 3 registro

. Pedido de Acesso a Informacao: 1 registro
. Denuncia: 1 registro

MANIFESTACOES
(QTD)

Fonte: Grafico elaborado pela Ouvidoria.




Relatério de Ouvidoria AGE | 2025.2 AQEe ™ i

v e e .
> Principais Assuntos

Atendimento
Encerramento auséncia de Informagdes

Sustentabilidade

Conduta Inadequada

A maior concentracao de manifestagcdes classificadas como reclamagdes esta
relacionadas ao tema “Atendimento” que indica possiveis fragilidades nos
fluxos de atendimento ao cidadao, seja quanto a clareza das informacgdes,
prazos de resposta ou qualidade do retorno oferecido.

Quanto ao “O encerramento de manifestagdes por auséncia de informacgoées
complementares”, ocorreu em razado da auséncia de informagbes minimas
indispensaveis a adequada compreensdo da demanda apresentada. Nesses
casos, a Ouvidoria fica impossibilitada de dar continuidade ao tratamento da
manifestacdo, uma vez que nado é possivel identificar com clareza o motivo do
registro nem os dados necessarios para o correto encaminhamento aos setores
competentes.

Ainda, O registro de manifestagcdo sobre “sustentabilidade”, ainda que em
menor numero, demonstra interesse da sociedade em temas relacionados a

responsabilidade socioambiental da instituicao.

Embora pontual, o registro de denuncia relacionada a “conduta inadequada”

demanda atencgao, pois envolve aspectos éticos e de integridade institucional.
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./ Canais de Origem

A maioria das manifestagdes foi registrada por meio do Formulario
Eletrénico, no sistema OUVEPE, totalizando 9 registros, enquanto 3
manifestacdes foram realizadas via e-mail.

Nao houve registro formal de manifestagcdes por telefone; contudo, esse
canal foi utilizado para prestagcdao de informagdes e encaminhamento de
demandas aos setores competentes.

A utilizagcao de diferentes canais evidencia a importancia da manutencao de
multiplos meios de acesso, garantindo acessibilidade e inclusdo dos
usuarios.

v Situacao das Manifestacoes
/ ¢ ¢

A analise do tempo entre a abertura e a conclusdao das manifestacdes mostra
que a maioria foi atendida dentro do prazo previsto, com encaminhamento aos
setores responsaveis em tempo adequado.

Em relacao a resolutividade, observa-se que a maior parte das manifestacdes
foi concluida, demonstrando que a Ouvidoria conseguiu dar resposta as

demandas recebidas.

Os casos encerrados por falta de informagdes ndo prejudicam esse resultado,

pois a Ouvidoria ndao po6de dar continuidade as demandas sem os dados minimos
necessarios.
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!’ MANIFESTACOES RECEBIDAS NO RDR -BACEN

O RDR/SISCAP é o sistema de Registro de Demandas do Cidaddo. E através
dele que todas as instituicbes financeiras autorizadas a funcionar pelo Banco
Central, tomam conhecimento e prestam esclarecimento sobre as reclamacdes e
denuncias registradas no BACEN pelo cidadao demandante.

Fonte: Print de tela do RDR BACEN, elaborado pela
Quvidoria.

No periodo de 01/07/2025 a 31/12/2025, 7 Manifestagcdes foram registradas no
sistema do RDR BACEN. Todas as manifestagcbes de periodos foram
devidamente tratadas pelas areas responsaveis da AGE e respondidas com
éxito. Cada cliente/cidaddo recebe um numero de protocolo para
acompanhamento e pode consultar o andamento de sua manifestacdo, além de

enviar novas demandas por e-mail, correspondéncia ou pelo canal 0800.
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¥ 4. OUVIDORIA EM ACAO: REALIZACOES E PARTICIPACOES EM
EVENTOS

A Ouvidoria, enquanto canal estratégico de escuta e dialogo com a sociedade,
tem buscado constantemente o aprimoramento de suas praticas e o
fortalecimento de sua atuacdo institucional. Nesse sentido, a participacdo em
seminarios, encontros e atividades de capacitacao representa uma oportunidade
fundamental para a atualizacdo de conhecimentos, troca de experiéncias e
alinhamento as diretrizes da politica publica de ouvidoria.

Ao longo do periodo, a equipe da Ouvidoria esteve presente em diversas acgdes
formativas, promovidas por 6rgaos estaduais e parceiros institucionais, com foco
em temas como transparéncia, escuta qualificada, tratamento de manifestacdes,
protecdo de dados pessoais, entre outros. Tais participagcbes contribuiram
significativamente para o desenvolvimento técnico dos(as) servidores(as)
envolvidos(as), refletindo diretamente na qualidade do atendimento prestado a
populacao.

A seguir, destacam-se as principais participagdes da Ouvidoria em semindarios e
capacitacdes no periodo.
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\ MUDAR /

| VOCEFALA,
| PERNAMBUCO

O Ouvir para Mudar é o programa de consulta popular do Governo de
Pernambuco, que da voz a populagdo na escolha das prioridades para os
proximos anos.

De 14 de agosto a 01 de setembro de 2025, a Ouvidoria esteve presente
nesse importante momento de escuta, incentivando a participacdo e
fortalecendo o dialogo com a sociedade.

A Ouvidoria marcou presenca no Projeto Arena Verao, fortalecendo o dialogo
com a populacdo em um espaco de esporte, lazer e incluséao.

Nos dias 13, 20 e 27 de setembro e 04 e 11 de outubro, estivemos disponiveis
para ouvir, orientar e acolher as demandas da sociedade.

A iniciativa reuniu cidadania, saude e participacdo social em um ambiente
acessivel e acolhedor.
Seguimos firmes no compromisso de ouvir para melhorar os servigos publicos e
transformar realidades.
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SO
de Pernamibuco

| REUNIAO GERALDA REDE

OUVIDORIAS
Setembro-2025

A Rede de Ouvidorias do Estado de Pernambuco se reuniu no dia 30/09/2025
em mais um momento de troca, alinhamento e fortalecimento institucional.

O encontro foi essencial para compartilhar experiéncias, discutir melhorias e
aprimorar o atendimento a populacao.

Juntos, seguimos construindo uma ouvidoria mais eficiente, humanizada e
transparente.

¥ 5.PARTICIPACAO EM SEMINARIOS E CAPACITACOES

A Ouvidoria participou do curso de capacitagcdo em atendimento em ouvidoria no
dia 08/08/2025.

O momento foi essencial para aprimorar conhecimentos e fortalecer a qualidade do
atendimento a populacéo.

Seguimos investindo em qualificagcdo para melhor servir.



A
E eorismo
dhe Pernamibucg
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A Ouvidoria participou da capacitacdo em Comunicacao Nao Violenta em Ouvidoria,
realizada de 10 a 14 de novembro de 2025.

A formacdo contribuiu para o aprimoramento do diadlogo, escuta qualificada e
atendimento mais humanizado.

Seguimos fortalecendo praticas que valorizam o respeito e a empatia no servigo
publico.




Agincia de
Relatério de Ouvidoria AGE | 2025.2 age™ e

i 6. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria da Agéncia de Empreendedorismo do Estado de Pernambuco (AGE)
atua com o apoio da alta administragcdo e dos gerentes da instituigao.

Suas atividades sdo guiadas pelos principios de transparéncia, imparcialidade,
senso critico e discrigdao, garantindo que a voz do cidadao seja ouvida e
considerada dentro da organizagao. Mais do que receber e tratar manifestagdes,
a Ouvidoria empenha-se em proporcionar ao cidadao/cliente um atendimento
acolhedor, respeitoso e alinhado aos valores institucionais e as demandas da
sociedade. Este relatorio apresenta as agbes realizadas pela Ouvidoria da AGE
no periodo de 01/07/2025 a 31/12/2025.

Recife, 20 de marco de 2026

Amanda Priscila Nascimento dos Santos Carla Cristina Godoy Novaes
Ouvidora Interina AGE Diretora Presidente da AGE

Paula Costa Grama
Diretora de Planejamento e

Gestao -Interina
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