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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.

1.1 ":LV
&y ==

Fomentar o desenvolvimento econémico Ser reconhecida como instituicao Sustentabilidade | Inovacao

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

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

', 1.2 CANAIS DE ATENDIMENTO

e

Horario de Atendimento:
De segunda a sexta-feira, das 8h00 as 12h00 e das 13h 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://age.pe.gov.br/
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i Permambuco

1.3 NOSSA EQUIPE

v

Carla Godoy Vladimir Teixeira

Diretora Presidente Diretor de Planejamento e
Gestéo

Amanda Priscila Cristiane Neves

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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1.5 DOS 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 DAS ATRIBUICOES

. (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 reclamagdes dos clientes e usuarios de produtos e servigos
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
reclamacdes recebidas;

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

. (VIIl) O servigo prestado pela Ouvidoria aos clientes e usuarios dos
produtos e servigos da sociedade deve ser gratuito e identificado por meio
de numero e protocolo de atendimento; e

. (IX) Os relatorios de que trata o inciso VII devem permanecer a disposigéao
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: 01/01/2026 A 30/06/2026

A Agéncia de Empreendedorismo de Pernambuco (AGE), por se tratar de uma
instituicado financeira publica que atua como um banco de fomento, recebe
manifestagbes 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. J4 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, serdao apresentadas as manifestagbdes recebidas por meio de cada
um desses sistemas, acompanhadas de suas analises, com o objetivo de
identificar os principais temas e os pontos de ateng¢do para o aprimoramento

continuo do atendimento.
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'/ 2.1 MANIFESTACOES RECEBIDAS NA AGENCIA - SISTEMAS
RDR E OUVE.PE

A Agéncia recebe e realiza o tratamento das manifestagcdbes dos cidadaos por
meio de dois sistemas oficiais de registro e acompanhamento: o Sistema RDR
(Registro de Demandas do Cidadéao), vinculado ao Banco Central do Brasil, e
o Sistema OUVE.PE, disponibilizado pela Secretaria da Controladoria-Geral
do Estado de Pernambuco (SCGE).

A utilizacdo do Sistema RDR ocorre em razao da atuacédo da Agéncia como
instituicdo financeira, estando sujeita as normas e aos mecanismos de
supervisao do Banco Central do Brasil, que disponibiliza esse canal para o
registro de demandas relacionadas aos servigos prestados pelas institui¢cdes
reguladas.

Ja o Sistema OUVE.PE integra a Rede de Ouvidorias do Estado de
Pernambuco e é utilizado para o recebimento, registro, acompanhamento e
resposta das manifestacdes dos cidadaos, em conformidade com as diretrizes
estabelecidas pela Controladoria-Geral do Estado.

A seguir, sao apresentadas as manifestagcdes recebidas por meio de cada
sistema no periodo analisado, com o detalhamento dos tipos de registros,
quantitativos, situacdes de atendimento e demais informacdes relacionadas
ao tratamento das demandas.

522 OUVEL

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 comunicagao com o0s
cidadaos.
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Fonte: Print de tela do sistema OUVE.PE, elaborado
pela Ouvidoria.

'/ 2.3 PRINCIPAIS INDICADORES DA OUVIDORIA

Durante o primeiro semestre de 2026 foram registradas 08 manifestagdes
junto ao sistema de Ouvidorias Ouvepe. A analise das manifestacdes
recebidas no periodo evidencia que o Formulario Eletréonico constituiu o
principal canal de entrada das demandas da Ouvidoria. Entre os assuntos
registrados, destacaram-se as manifestagdes relacionadas ao atendimento,
demonstrando que esse continua sendo o principal ponto de interac&o entre
a instituicdo e os cidadaos.

No que se refere as unidades administrativas, a SUPEN foi o setor mais
demandado. A predominancia de manifestacbdes direcionadas a SUPEN esta
diretamente relacionada a natureza de suas atribuicbes, uma vez que a
unidade é responsavel pelos principais servigos oferecidos pela Agéncia.
Dessa forma, € natural que concentre a maior parte das demandas
registradas pela Ouvidoria. As manifestagbes recebidas contribuiram para o
acompanhamento da qualidade dos servigos prestados e para o
fortalecimento da transparéncia e da melhoria continua dos processos

institucionais.

Tipo de Manifestagao Quantidade Situagao Geral

Reclamagido 3 Demandas relacionadas ao atendimento institucional.
Denuncia 1 Tratada conforme os procedimentos da Ouvidoria.

Elogio 2 Reconhecimento aos servigos prestados a um colaborador da Agéncia.

Pedido de Acesso a

~ 2 Solicitagdes encaminhadas conforme a Lei de Acesso a Informagdo.
Informagdo

Total 8 e

Fonte: Tabela elaborada pela Ouvidoria.
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Indicador Resultado
Canal mais utilizado Formulario Eletronico (7 manifestagdes)
Assunto mais recorrente Atendimento (4 manifestagdes)
Setor mais demandado SUPEN (3 manifestagdes)

¥ 2.4 ANALISE DAS MANIFESTAGOES

Das 08 manifestacdes registradas, 03 foram reclamagdes, 02 elogios, 02
solicitagbes de acesso a informacao e 01 denuncia.

As reclamacdes concentraram-se em questdes relacionadas ao
atendimento institucional, evidenciando que esse continua sendo o
principal tema de atengcdo da Ouvidoria. As demandas foram
encaminhadas as areas responsaveis para analise e adocao das
providéncias cabiveis, contribuindo para o aperfeicoamento dos
processos de atendimento ao cidadéo.

Os dois elogios recebidos reconheceram o atendimento prestado por
colaborador da Agéncia, demonstrando que, embora existam
oportunidades de melhoria, também ha boas praticas percebidas pelos
usuarios que merecem ser valorizadas e disseminadas.

Em relagcdo aos pedidos de acesso a informacgdo, ambos foram tratados
conforme os procedimentos previstos na Lei n® 12.527/2011, assegurando
o cumprimento dos principios da transparéncia e do acesso a informacao
publica. Ja a denuncia registrada foi conduzida observando os fluxos
estabelecidos pela Ouvidoria, com garantia do sigilo das informacbes e
encaminhamento para apuracgéo.

Embora o quantitativo de manifestagcdes tenha sido reduzido, o conjunto
dos registros fornece informacdes relevantes para o monitoramento da
qualidade dos servigos prestados e subsidia a tomada de decisao,
permitindo identificar pontos de melhoria e fortalecer a cultura de escuta
ativa e de aprimoramento continuo da gestéo.
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'/ 3. MANIFESTACOES RECEBIDAS NO RDR -BACEN

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

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

r - O, - FICAR - SRITROE TEHAS - T = .S, BELSELT54- 26
Bl b replats L EAASSIFICAR - SHTARS TEHAS - SECHENTE GUTROS Rt n P et S

Oopgdes de apanacs S5 resetidd pars  Excel (K] 1 demands por Bnhs | 1 methes par ks

==

Fonte: Print de tela do RDR BACEN, elaborado pela
OQuvidoria.
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No periodo de 01/01/2026 a 30/06/2026, foi registrada 01 manifestacao no
sistema do RDR BACEN onde o cliente relatou a existéncia de restricbes em
seu CPF e solicitou a analise da situagdo, bem como os devidos
esclarecimentos e a adogcao das providéncias cabiveis.

Em resposta, o setor de Cobranca informou que a inadimpléncia permanece
ativa, uma vez que nao ha registro de pagamento dos débitos em aberto.
Informou, ainda, que entrara em contato com o cliente para verificar a
possibilidade de realizagdo de uma renegociagcao da divida.

Essa e todas as manifestagcdes de periodos anteriores foram devidamente
tratadas pelas areas responsaveis da AGE e respondidas com éxito. Cada
cliente/cidadao recebe um numero de protocolo para acompanhamento e pode
consultar o andamento de sua manifestacdo, além de enviar novas demandas
pelo sistema, por e-mail, correspondéncia ou pelo canal 0800.

4. OUVIDORIA EM ACAO: REALIZACOES E PARTICIPACOES EM
EVENTOS

v

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 atuacao institucional. Nesse sentido, a participacéo
em seminarios, encontros e atividades de capacitagcdo representa uma
oportunidade fundamental para a atualizacdo de conhecimentos, troca de
experiéncias e alinhamento as diretrizes da politica publica de ouvidoria.

Dia do Ouvidor 13 de marco - Participacdao da Acao itinerante com a Rede de

Ouvidorias no terminal integrado de Pelopidas em Paulista.
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Ao longo do periodo, a Ouvidoria manteve seu compromisso com O
aprimoramento continuo dos servicos prestados a populacado, investindo no
fortalecimento das competéncias da equipe e na disseminacdo de boas
praticas relacionadas a escuta qualificada, transparéncia, atendimento ao
cidadao e protecdo de dados pessoais.

Neste semestre, a principal iniciativa foi a participacdao na acao promovida
pela Ouvidoria-Geral do Estado de Pernambuco em celebracdo ao Dia
Nacional do Ouvidor, comemorado em 16 de mar¢co. A atividade foi realizada
no Terminal Integrado Peldépidas Silveira, em Paulista, com o objetivo de
aproximar as ouvidorias da populagdo e ampliar o conhecimento dos cidadaos
sobre os canais oficiais de escuta e participagcdo social do Governo do
Estado.

Durante a acdo, as equipes realizaram atendimento ao publico, distribuiram
materiais informativos, esclareceram duvidas e orientaram os usuarios sobre
os procedimentos para o registro de manifestagcbes, como sugestdes,
denuncias, elogios, solicitacdes e reclamacdes. A participagdo da Ouvidoria
nessa iniciativa reforca o compromisso institucional com a transparéncia, a
participacado social e a melhoria continua dos servigos publicos.

¥ 5. PARTICIPACAO EM SEMINARIOS E CAPACITACOES

No periodo de referéncia, ndo houve participagdo em novos seminarios ou
capacitacdes. Ressalta-se que a Ouvidora ja concluiu integralmente a trilha
de aprendizagem composta por oito cursos de aperfeicoamento oferecidos
pela Ouvidoria-Geral do Estado, contemplando a formacado necessaria para o

desempenho de suas atribuicdes.
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¥» 6. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria da Agéncia de Empreendedorismo do Estado de Pernambuco
(AGE) atua com o apoio da alta administracdo e dos gerentes da instituicéao.
Suas atividades sdo guiadas pelos principios de transparéncia,
imparcialidade, senso critico e discricdo, garantindo que a voz do cidadao
seja ouvida e considerada dentro da organizacdo. Mais do que receber e
tratar manifestagbes, a Ouvidoria empenha-se em proporcionar ao
cidadao/cliente um atendimento acolhedor, respeitoso e alinhado aos valores
institucionais e as demandas da sociedade. Este relatério apresenta as agdes
realizadas pela Ouvidoria da AGE no periodo de 01/01/2026 a 30/06/2026.

Recife, 10 de Julho de 2026

. L. Decumento assinado digitalmente
Documento assinado digitalmente

CARLA CRISTINA DE GODOY NOVAES
‘lb AMANDA PRISCILA NASCIMENTO DOS SANTOS g \Lb Data: 13/10/2026 11:05:00-0300
g Data: 03/10/2026 10:15:55-0300 Verifique em https://validar.iti.gov.br
Verifique em https://validar.iti.gov.br
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Ouvidora AGE Diretora Presidente da AGE
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