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A Ouv idor ia  da  Agênc ia  de  Empreendedor ismo de  Pernambuco (AGE)  é  o  cana l

idea l  para  você  que dese ja  compar t i lhar  suas  op in iões ,  suges tões ,

rec lamações ,  denúnc ias ,  so l i c i tações  ou  e log ios .  Com o  compromisso  de

garan t i r  a  escu ta  a t i va  e  a  par t i c ipação da  soc iedade,  a  Ouv idor ia  con t r ibu i

para  o  apr imoramento  dos  serv iços  o fe rec idos .  Todas  as  man i fes tações  são

t ra tadas  con forme a  leg is lação v igen te ,  com acompanhamento  do  Governo  do

Estado e  da  Ouv idor ia  Gera l .  A  Ouv idor ia  também mon i to ra  o  s is tema de

denúnc ias  do  S is tema F inance i ro  Nac iona l  (BACEN) ,  assegurando

t ransparênc ia  e  e f i các ia  em cada ação.  

MISSÃO VISÃO VALORES

Fomentar o desenvolvimento econômico
e social, por meio da oferta de crédito
voltado para sustentabilidade e geração de
valor para os negócios em Pernambuco.

Sustentabilidade | Inovação
Ética | Transparência/
Qualidade | Eficiência

Ser reconhecida como instituição
financeira de referência na condição
de acesso ao crédito junto aos
empreendedores pernambucanos.

Horário de Atendimento:
De segunda a sexta-feira, das 8h00 às 12h00 e das 13h às
17h.

Endereço: Rua do Apolo, nº 81, Bairro do Recife,  Recife/PE,
CEP: 50.030-220.

Telefone: 0800.081.7450

E-mai l :  ouvidoria@age.pe.gov

Correspondência: Enviar para a sede, em nome da Ouvidoria.

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

1.2 CANAIS DE ATENDIMENTO 

1.A OUVIDORIA DA AGÊNCIA DE EMPREENDEDORISMO DE
PERNAMBUCO

1.1

https://age.pe.gov.br/


DA OUVIDORIA

Amanda Priscila

Carla Godoy

Diretora Presidente 

Cristiane Neves

 Ouvidoria 

Vladimir Teixeira

Diretor de Planejamento e
Gestão 

A OUVIDORIA,  REAFIRMA O COMPROMISSO DE MANTER UM CANAL

ABERTO,  ACESSÍVEL E RESPEITOSO COM CADA PESSOA QUE NOS

PROCURA.  ACREDITAMOS QUE OUVIR É UM ATO DE CUIDADO E

RESPONSABIL IDADE,  E  CADA MANIFESTAÇÃO RECEBIDA É UMA

OPORTUNIDADE DE MELHORAR OS NOSSOS SERVIÇOS.  NOSSO

TRABALHO É FEITO COM DEDICAÇÃO,  ESCUTA ATIVA E TRANSPARÊNCIA,

SEMPRE BUSCANDO CONSTRUIR PONTES ENTRE A POPULAÇÃO E A

GESTÃO PÚBLICA.  SEGUIREMOS FIRMES NO PROPÓSITO DE

FORTALECER A CIDADANIA E VALORIZAR CADA VOZ.  A  OUVIDORIA É

SUA,  É  PARA VOCÊ.

1.4 MENSAGEM DA OUVIDORIA

1.3 NOSSA EQUIPE 



1. Democra t i zação da  admin is t ração púb l i ca ;

2 . Representação dos  in te resses  dos  c idadãos ;  

3 .  T ra tamento  e  respos ta  e fe t i va  às  man i fes tações  dos

c idadãos ;  

4 . Cooperação com a  o rgan ização;  

5 . Conc i l iação ;  

6 . D isc r i ção  e  con f idenc ia l idade;  

7 .  Imparc ia l idade e  jus t i ça ;  

8 .  T ra tamento  equ i l ib rado .

( I )  Assegurar  a  es t r i ta  observânc ia  das  normas lega is  e  regu lamentares

re la t i vas  aos  d i re i tos  do  consumidor  e  de  a tuar  como cana l  de

comun icação en t re  a  soc iedade,  c l ien tes  e  usuár ios  de  seus  p rodutos  e

serv iços  inc lus ive  med iação de  con f l i tos ;  

( I I )  Receber ,  reg is t ra r ,  ins t ru i r ,  ana l i sa r  e  dar  t ra tamento  fo rma l  e

adequado às  rec lamações  dos  c l ien tes  e  usuár ios  de  p rodutos  e  serv iços

da soc iedade,  que  não fo rem so luc ionados  pe lo  a tend imento  hab i tua l

rea l i zado por  suas  dependênc ias  e  qua isquer  ou t ros  pon tos  de

atend imento ;  

( I I I )  Pres ta r  os  esc la rec imentos  necessár ios  e  dar  c iênc ia  aos  rec lamantes

acerca  do  andamento  de  suas  demandas  e  das  p rov idênc ias  ado tadas ;  

( IV)  In fo rmar  aos  rec lamantes  o  p razo  p rev is to  para  respos ta  f ina l ,  o  qua l

não  poderá  u l t rapassar  15  (qu inze)  d ias ,  con tados  da  da ta  da

pro toco l i zação da  ocor rênc ia ;  

1.6 DAS ATRIBUIÇÕES

1.5 DOS PRINCÍPIOS 



(V)  Encaminhar  respos ta  conc lus iva  para  a  demanda dos  rec lamantes  a té

o  p razo  in fo rmado no  i tem IV ;  

(V I )  Propor  à  D i re to r ia  da  soc iedade med idas  cor re t i vas  ou  de

apr imoramento  de  p roced imentos  e  ro t inas ,  em decor rênc ia  da  aná l i se  das

rec lamações  receb idas ;  

(V I I )  E laborar  e  encaminhar  à  D i re to r ia  da  soc iedade,  ao  f ina l  de  cada

semest re ,  re la tó r io  quant i ta t i vo  e  qua l i f i ca t i vo  acerca  da  a tuação da

Ouv idor ia ,  con tendo as  p ropos ições  de  que i tem VI ;  

(V I I I )  O serv iço  p res tado pe la  Ouv idor ia  aos  c l ien tes  e  usuár ios  dos

produtos  e  serv iços  da  soc iedade deve  ser  g ra tu i to  e  iden t i f i cado  por  me io

de número  e  p ro toco lo  de  a tend imento ;  e  

( IX)  Os  re la tó r ios  de  que t ra ta  o  inc iso  V I I  devem permanecer  à  d ispos ição

do Banco Cent ra l  do  Bras i l  pe lo  p razo  mín imo de  05  (c inco)  anos  na  sede

da ins t i tu ição .

PERÍODO DE: 01/01/2026 A 30/06/2026

A Agênc ia  de  Empreendedor ismo de  Pernambuco (AGE) ,  por  se  t ra ta r  de  uma

ins t i tu ição  f inance i ra  púb l i ca  que  a tua  como um banco de  fomento ,  recebe

man i fes tações  por  me io  de  do is  s is temas d is t in tos :  o  OUVE.PE e  o  RDR

Bacen.  O s is tema OUVE.PE é  gerenc iado  pe la  Ouv idor ia -Gera l  do  Es tado de

Pernambuco e  concent ra  as  man i fes tações  d i rec ionadas  ao  Poder  Execut ivo

Estadua l .  Já  o  RDR (Reg is t ro  de  Demandas  de  Re lac ionamento)  é  uma

p la ta fo rma do  Banco Cent ra l  do  Bras i l ,  vo l tada  exc lus ivamente  para

ins t i tu ições  f inance i ras ,  permi t indo  o  reg is t ro  e  acompanhamento  das

demandas  dos  c l ien tes  bancár ios .

 A  segu i r ,  se rão  apresentadas  as  man i fes tações  receb idas  por  me io  de  cada

um desses  s is temas,  acompanhadas  de  suas  aná l i ses ,  com o  ob je t i vo  de

iden t i f i ca r  os  p r inc ipa is  temas e  os  pontos  de  a tenção para  o  apr imoramento

cont ínuo  do  a tend imento .

2.LEVANTAMENTO DAS OCORRÊNCIAS E AÇÕES DA OUVIDORIA



A Agênc ia  recebe e  rea l i za  o  t ra tamento  das  man i fes tações  dos  c idadãos  por

meio  de  do is  s is temas o f i c ia is  de  reg is t ro  e  acompanhamento :  o  S is tema RDR

(Reg is t ro  de  Demandas  do  C idadão) ,  v incu lado  ao  Banco Cent ra l  do  Bras i l ,  e

o  S is tema OUVE.PE,  d ispon ib i l i zado  pe la  Secre ta r ia  da  Cont ro lador ia -Gera l

do  Es tado de  Pernambuco (SCGE) .

A  u t i l i zação do  S is tema RDR ocor re  em razão da  a tuação da  Agênc ia  como

ins t i tu ição  f inance i ra ,  es tando su je i ta  às  normas e  aos  mecan ismos de

superv isão  do  Banco Cent ra l  do  Bras i l ,  que  d ispon ib i l i za  esse  cana l  para  o

reg is t ro  de  demandas  re lac ionadas  aos  serv iços  p res tados  pe las  ins t i tu ições

regu ladas .

Já  o  S is tema OUVE.PE in tegra  a  Rede de  Ouv idor ias  do  Es tado de

Pernambuco e  é  u t i l i zado  para  o  receb imento ,  reg is t ro ,  acompanhamento  e

respos ta  das  man i fes tações  dos  c idadãos ,  em conformidade com as  d i re t r i zes

es tabe lec idas  pe la  Cont ro lador ia -Gera l  do  Es tado.

A segu i r ,  são  apresentadas  as  man i fes tações  receb idas  por  me io  de  cada

s is tema no  per íodo  ana l i sado,  com o  de ta lhamento  dos  t ipos  de  reg is t ros ,

quant i ta t i vos ,  s i tuações  de  a tend imento  e  demais  in fo rmações  re lac ionadas

ao t ra tamento  das  demandas .

2.1  MANIFESTAÇÕES RECEBIDAS NA AGÊNCIA – SISTEMAS
RDR E OUVE.PE

2.2

O Ouve.PE é  a  p la ta fo rma d ig i ta l  da  Cont ro lador ia  Gera l  do  Es tado que

modern iza  o  a tend imento  das  ouv idor ias  em Pernambuco.  O s is tema o fe rece

mais  acess ib i l i dade,  e f i c iênc ia  e  t ransparênc ia  na  comun icação com os

c idadãos .



Fonte :  P r in t  de  te la  do  s is tema OUVE.PE,  e laborado

pe la  Ouv idor ia .

Durante  o  p r ime i ro  semest re  de  2026 fo ram reg is t radas  08  man i fes tações

jun to   ao  s is tema de  Ouv idor ias  Ouvepe.  A  aná l i se  das  man i fes tações

receb idas  no  per íodo  ev idenc ia  que  o  Formulár io  E le t rônico  cons t i tu iu  o

pr inc ipa l  cana l  de  en t rada  das  demandas  da  Ouv idor ia .  En t re  os  assuntos

reg is t rados ,  des tacaram-se  as  man i fes tações  re lac ionadas  ao  atendimento ,

demonst rando que esse  con t inua  sendo o  p r inc ipa l  pon to  de  in te ração en t re

a  ins t i tu ição  e  os  c idadãos .  

No que se  re fe re  às  un idades  admin is t ra t i vas ,  a  SUPEN fo i  o  se to r  ma is

demandado.  A  p redominânc ia  de  man i fes tações  d i rec ionadas  à  SUPEN es tá

d i re tamente  re lac ionada à  na tu reza  de  suas  a t r ibu ições ,  uma vez  que a

un idade é  responsáve l  pe los  p r inc ipa is  serv iços  o fe rec idos  pe la  Agênc ia .

Dessa fo rma,  é  na tu ra l  que  concent re  a  ma io r  par te  das  demandas

reg is t radas  pe la  Ouv idor ia .  As  man i fes tações  receb idas  con t r ibu í ram para  o

acompanhamento  da  qua l idade dos  serv iços  p res tados  e  para  o

fo r ta lec imento  da  t ransparênc ia  e  da  me lhor ia  con t ínua  dos  p rocessos

ins t i tuc iona is .

Tipo de Manifestação Quantidade Situação Geral

Reclamação 3 Demandas relacionadas ao atendimento institucional.

Denúncia 1 Tratada conforme os procedimentos da Ouvidoria.

Elogio 2 Reconhecimento aos serviços prestados a um colaborador da Agência.

Pedido de Acesso à
Informação

2 Solicitações encaminhadas conforme a Lei de Acesso à Informação.

Total 8 —

Fonte :  Tabe la  e laborada pe la  Ouv idor ia .

2.3 PRINCIPAIS INDICADORES DA OUVIDORIA



Indicador Resultado

Canal mais utilizado Formulário Eletrônico (7 manifestações)

Assunto mais recorrente Atendimento (4 manifestações)

Setor mais demandado SUPEN (3 manifestações)

Das 08  man i fes tações  reg is t radas ,  03  fo ram rec lamações ,  02  e log ios ,  02

so l i c i tações  de  acesso  à  in fo rmação e  01  denúnc ia .  

As  rec lamações  concent ra ram-se  em ques tões  re lac ionadas  ao

atend imento  ins t i tuc iona l ,  ev idenc iando que esse  con t inua  sendo o

pr inc ipa l  tema de  a tenção da  Ouv idor ia .  As  demandas  fo ram

encaminhadas  às  á reas  responsáve is  para  aná l i se  e  adoção das

prov idênc ias  cab íve is ,  con t r ibu indo  para  o  aper fe içoamento  dos

processos  de  a tend imento  ao  c idadão.

Os do is  e log ios  receb idos  reconheceram o  a tend imento  p res tado por

co laborador  da  Agênc ia ,  demonst rando que,  embora  ex is tam

opor tun idades  de  me lhor ia ,  também há boas  p rá t i cas  perceb idas  pe los

usuár ios  que  merecem ser  va lo r i zadas  e  d isseminadas .

Em re lação aos  ped idos  de  acesso  à  in fo rmação,  ambos fo ram t ra tados

conforme os  p roced imentos  p rev is tos  na  Le i  n º  12 .527/2011,  assegurando

o cumpr imento  dos  p r inc íp ios  da  t ransparênc ia  e  do  acesso  à  in fo rmação

púb l i ca .  Já  a  denúnc ia  reg is t rada  fo i  conduz ida  observando os  f luxos

es tabe lec idos  pe la  Ouv idor ia ,  com garan t ia  do  s ig i lo  das  in fo rmações  e

encaminhamento  para  apuração.

Embora  o  quant i ta t i vo  de  man i fes tações  tenha s ido  reduz ido ,  o  con jun to

dos  reg is t ros  fo rnece  in fo rmações  re levantes  para  o  mon i to ramento  da

qua l idade dos  serv iços  p res tados  e  subs id ia  a  tomada de  dec isão ,

permi t indo  iden t i f i ca r  pon tos  de  me lhor ia  e  fo r ta lecer  a  cu l tu ra  de  escu ta

a t i va  e  de  apr imoramento  con t ínuo  da  ges tão .

2.4 ANALISE DAS MANIFESTAÇÕES



O RDR/SISCAP é  o  s is tema de  Reg is t ro  de  Demandas  do  C idadão.  É  a t ravés

de le  que  todas  as  ins t i tu ições  f inance i ras  au to r izadas  a  func ionar  pe lo  Banco

Cent ra l ,  tomam conhec imento  e  p res tam esc la rec imento  sobre  as

rec lamações  e  denúnc ias  reg is t radas  no  BACEN pe lo  c idadão demandante .

Fonte :  P r in t  de  te la  do  RDR BACEN,  e laborado pe la

Ouv idor ia .

3. MANIFESTAÇÕES RECEBIDAS NO RDR -BACEN

Fonte :  P r in t  de  te la  do  RDR BACEN,  e laborado pe la

Ouv idor ia .



No per íodo  de  01 /01 /2026 a  30 /06 /2026,  fo i  reg is t rada  01  man i fes tação no

s is tema do  RDR BACEN onde o  c l ien te  re la tou  a  ex is tênc ia  de  res t r i ções  em

seu CPF e  so l i c i tou  a  aná l i se  da  s i tuação,  bem como os  dev idos

esc la rec imentos  e  a  adoção das  p rov idênc ias  cab íve is .

Em respos ta ,  o  se to r  de  Cobrança in fo rmou que a  inad imp lênc ia  permanece

at iva ,  uma vez  que não há  reg is t ro  de  pagamento  dos  déb i tos  em aber to .

In fo rmou,  a inda ,  que  en t ra rá  em conta to  com o  c l ien te  para  ver i f i ca r  a

poss ib i l i dade de  rea l i zação de  uma renegoc iação da  d ív ida .

 Essa  e  todas  as  man i fes tações  de  per íodos  an te r io res  fo ram dev idamente

t ra tadas  pe las  á reas  responsáve is  da  AGE e  respond idas  com êx i to .  Cada

c l ien te /c idadão recebe um número  de  p ro toco lo  para  acompanhamento  e  pode

consu l ta r  o  andamento  de  sua  man i fes tação,  a lém de  env ia r  novas  demandas

pe lo  s is tema,  por  e -ma i l ,  co r respondênc ia  ou  pe lo  cana l  0800.

A Ouv idor ia ,  enquanto  cana l  es t ra tég ico  de  escu ta  e  d iá logo  com a

soc iedade,  tem buscado cons tan temente  o  apr imoramento  de  suas  p rá t i cas  e

o  fo r ta lec imento  de  sua  a tuação ins t i tuc iona l .  Nesse  sen t ido ,  a  par t i c ipação

em seminár ios ,  encont ros  e  a t i v idades  de  capac i tação representa  uma

opor tun idade fundamenta l  para  a  a tua l i zação de  conhec imentos ,  t roca  de

exper iênc ias  e  a l inhamento  às  d i re t r i zes  da  po l í t i ca  púb l i ca  de  ouv idor ia .

4. OUVIDORIA EM AÇÃO: REALIZAÇÕES E PARTICIPAÇÕES EM
EVENTOS

Dia  do  Ouv idor  13  de  março  -  Par t i c ipação da  Ação i t ineran te  com a  Rede de

Ouv idor ias  no  te rmina l  in tegrado de  Pe lóp idas  em Pau l i s ta .



Ao longo do  per íodo ,  a  Ouv idor ia  manteve  seu  compromisso  com o

apr imoramento  con t ínuo  dos  serv iços  p res tados  à  popu lação,  inves t indo  no

fo r ta lec imento  das  competênc ias  da  equ ipe  e  na  d isseminação de  boas

prá t i cas  re lac ionadas  à  escu ta  qua l i f i cada ,  t ransparênc ia ,  a tend imento  ao

c idadão e  p ro teção de  dados  pessoa is .

Nes te  semest re ,  a  p r inc ipa l  in ic ia t i va  fo i  a  par t i c ipação na  ação promov ida

pe la  Ouv idor ia -Gera l  do  Es tado de  Pernambuco em ce lebração ao  D ia

Nac iona l  do  Ouv idor ,  comemorado em 16 de  março .  A  a t i v idade fo i  rea l i zada

no Termina l  In tegrado Pe lóp idas  S i l ve i ra ,  em Pau l i s ta ,  com o  ob je t i vo  de

aprox imar  as  ouv idor ias  da  popu lação e  ampl ia r  o  conhec imento  dos  c idadãos

sobre  os  cana is  o f i c ia is  de  escu ta  e  par t i c ipação soc ia l  do  Governo  do

Estado.

Duran te  a  ação,  as  equ ipes  rea l i za ram a tend imento  ao  púb l i co ,  d is t r ibu í ram

mater ia is  in fo rmat ivos ,  esc la receram dúv idas  e  o r ien ta ram os  usuár ios  sobre

os  p roced imentos  para  o  reg is t ro  de  man i fes tações ,  como suges tões ,

denúnc ias ,  e log ios ,  so l i c i tações  e  rec lamações .  A  par t i c ipação da  Ouv idor ia

nessa  in ic ia t i va  re fo rça  o  compromisso  ins t i tuc iona l  com a  t ransparênc ia ,  a

par t i c ipação soc ia l  e  a  me lhor ia  con t ínua  dos  serv iços  púb l i cos .

5. PARTICIPAÇÃO EM SEMINÁRIOS E CAPACITAÇÕES

No per íodo  de  re fe rênc ia ,  não  houve par t i c ipação em novos  seminár ios  ou

capac i tações .  Ressa l ta -se  que a  Ouv idora  já  conc lu iu  in tegra lmente  a  t r i l ha

de aprend izagem composta  por  o i to  cursos  de  aper fe içoamento  o fe rec idos

pe la  Ouv idor ia -Gera l  do  Es tado,  con templando a  fo rmação necessár ia  para  o

desempenho de  suas  a t r ibu ições .



A Ouv idor ia  da  Agênc ia  de  Empreendedor ismo do  Es tado de  Pernambuco

(AGE)  a tua  com o  apo io  da  a l ta  admin is t ração e  dos  geren tes  da  ins t i tu ição .  

Suas  a t i v idades  são  gu iadas  pe los  p r inc íp ios  de  t ransparênc ia ,

imparc ia l idade,  senso  c r í t i co  e  d isc r i ção ,  garan t indo  que a  voz  do  c idadão

se ja  ouv ida  e  cons iderada dent ro  da  o rgan ização.  Ma is  do  que receber  e

t ra ta r  man i fes tações ,  a  Ouv idor ia  empenha-se  em proporc ionar  ao

c idadão/c l ien te  um a tend imento  aco lhedor ,  respe i toso  e  a l inhado aos  va lo res

ins t i tuc iona is  e  às  demandas  da  soc iedade.  Es te  re la tó r io  apresenta  as  ações

rea l i zadas  pe la  Ouv idor ia  da  AGE no per íodo  de  01 /01 /2026 a  30 /06 /2026.

 

R e c i f e ,  1 0  d e  J u l h o  d e  2 0 2 6

6. CONSIDERAÇÕES FINAIS

    O u v i d o r a  A G E

A m a n d a  P r i s c i l a  N a s c i m e n t o  d o s  S a n t o s

D i r e t o r a  P r e s i d e n t e  d a  A G E

C a r l a  C r i s t i n a  G o d o y  N o v a e s

D i r e t o r  d e  P l a n e j a m e n t o  e  G e s t ã o

     V l a d i m i r  d e  M o r a i s  T e i x e i r a  F i l h o
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