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1. ESTRUTURA E ATUACAO DA OUVIDORIA

A Agéncia de Fomento do Estado do Amazonas S.A. — AFEAM, em cumprimento ao
que estabelece a Resolugao CMN n° 4.860, de 23/10/2020, Resolugao BCB n°® 28 de
23/10/2020, e em consonancia ao Decreto Estadual n° 40.636, de 07/05/2019,
mantém em sua estrutura organizacional o componente de Quvidoria, de acordo com
a complexidade dos servicos e porte da Instituicao, sendo um canal de comunicagao
direto para, em ultima instancia, proporcionar atendimento aos usuarios caso nao haja
solugcé&o nos canais primarios de atendimento, recebendo e tratando adequadamente
as demandas, inclusive na mediagao de conflitos, observadas as normas legais €
regulamentares pertinentes no ambito das atividades da AFEAM.

Além de suas efetivas atribuicées, a Ouvidoria também realiza atendimentos de
primeira instancia que, para fins estatisticos, faz-se importante registrar em planilhas
juntamente com as efetivas demandas de Ouvidoria, conforme Anexo 1:
Consolidacdo das Demandas de Ouvidoria - primeiro semestre de 2024, onde
constam os registros referentes aos atendimentos totais realizados, enquanto que no
Anexo 2 constam os registros relativos aos atendimentos realizados no més de
junho/2024.

Para ter acesso ao canal da QOuvidoria no site da AFEAM, ha um item no “MENU”

Acesso a Informacgao, com informagbes acerca da sua finalidade, atribuigées e formas
de acesso.

No ambito de suas atribuicoes, a Ouvidoria recebe e da tratamento adequado e
tempestivo as demandas dos usuarios, inclusive envolvendo as demais areas
demandadas, de modo a oferecer oportunidades de corregao em eventuais pontos

falhos, bem como potencializar aquilo que a Agéncia ja faz com reconhecido zelo e

presteza, principalmentg ampo do atendimento. @,_
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Além destas atribuicées, a unidade de Ouvidoria também responde pelo Servico de
Informacao ao Cidadao - SIC e pelo Canal de Comunicacao de Indicios de llicitude -
CCIl, sobre cujas atividades apresentamos o Relatdério Semestral de Atividades da
Quvidoria, relativo ao primeiro semestre de 2024, a saber:

2. ATENDIMENTO AQS CLIENTES E USUARIOS

A Ouvidoria dispde dos seguintes meios para o atendimento/recebimento das
manifestacdes dos cidadaos:

2.1 Internet: diretamente na pagina www.afeam.am.gov.br. Para registrar a

manifestacdo, basta acessar a aba Ouvidoria e fazer o registro, o qual o
manifestante formaliza sua manifestagdo pelo link externo do Sistema OMD de
Ouvidoria. Também pode acessar a aba Fale Conosco e fazer o registro, o qual é

encaminhado automaticamente para o e-mail ouvidoria@afeam.org.br;

2.2 Pessoalmente: no endereco da instituicdo, onde a pessoa € direcionada a
Ouvidoria;

2.3 Caixa Coletora: fixada na recepcdo da empresa, onde estdo disponiveis
formularios para registro de quaisquer manifestacdes, seja sugestado, elogio,
reclamacgéo e/ou denuncia;

2.4 Telefones: linha fixa (92) 3655-3070 e Servigco de DDG: 0800-286-3066;

2.5 E-mail: ouvidoria@afeam.org.br;

2.6 Whatsapp: (92) 3655-3070.

Ao receber a manifestagéo, a Ouvidoria informa ao usuario o nimero de protocolo de

atendimento e o prazo previsto para resposta, néo podendo ultrapassar 10 (dez) dias
uteis, contados a parfir

a do registro da manifestacado, podendo ser prorrogado,

fonélju tificada, uma Unica vez, por igual periodo.

¢ W
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Apo6s analisar a manifestaggo, a Ouvidoria solicita, se necessario, esclarecimentos as
areas envolvidas que, ao receberem a solicitagdo, devem priorizar os procedimentos

de regularizagao e/ou esclarecimentos necessarios e retornarem a Ouvidoria.

Caso seja detectada a necessidade de implantar medidas corretivas ou aprimorar
procedimentos internos, a Ouvidoria, em conjunto com o gerente da area, demanda

as alteragbes necessarias.

A resposta final ao usuario é elaborada pela Ouvidoria, contendo os devidos
esclarecimentos necessarios, com base nas informagdes da area demandada, e o

usuario é informado acerca da demanda e providéncias adotadas.

Quanto aos registros das demandas, considerados todos os atendimentos realizados
pela Ouvidoria, cabe destacar que os atendimentos considerados de primeira

instancia sado controlados em planilhas mensais e, apenas as efetivas demandas de

ouvidoria sdo controladas em sistema especifico da Ouvidoria, com suporte da
empresa especializada OMD Solugbes para Ouvidorias, cujas informagoes
encontram-se condensadas no Anexo 1 do presente relatério. Neste contexto, todas
as demandas de OQuvidoria foram devidamente tratadas e respondidas, com registros
arquivados, cumprindo assim a Resolugdo CMN n° 4.860 de 23/10/2020 e Resolugao
BCB n° 28 de 23/10/2020 e alteragses.

Os registros e a tramitagdo das demandas de Ouvidoria s&o realizados por meio do
sistema OMD v2.6 com o suporte da empresa OMD Solugdes para Ouvidorias, que
atua em parceria com a Associagdo Brasileira de Ouvidores (ABO-SC), inclusive na
capacitacdo e certificacdo dos profissionais de Ouvidoria. Este sistema é formatado
para atender as exigéncias impostas pela Resolugdo CMN n° 4.860 de 23/10/2020 e
Resolugdo BCB n° 28 de 23/10/2020 no Aocapte ao registro, tratamento, controle e
arquivamento da demandas de Ouvidori \
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3. ASPECTOS QUANTITATIVOS

No primeiro semestre de 2024, a Ouvidoria desempenhou suas atividades, acolhendo

e ftratando com presteza as manifestagbes dos usuarios, oportunizando

circunstanciais ajustes a partir da identificagdo de pontos a serem melhorados,
notadamente no que se refere aos produtos e servicos oferecidos pela Agéncia,

principalmente quanto ao atendimento as pessoas interessadas em

obter financiamentos para incrementar suas atividades, com destaque aos micro e
pequenos empreendedores.

No que tange aos atendimentos totais realizados pela Ouvidoria no segundo

semestre de 2023, sdo também considerados os atendimentos de primeira instancia,
‘em que foram registrados um total de 62.135 (sessenta e dois mil, cento e trinta e

cinco) atendimentos. Desse total, apenas 49 (quarenta e nove) registros foram

efetivas demandas de Ouvidoria, conforme quadro a seguir, destacando-se os tipos

de demandas e os canais de atendimento utilizados pelos usuarios.

DEMANDAS DE OUVIDORIA - 1° SEMESTRE DE 2024
Demandas de Quvidoria Atendimentos Totais, incluindo as
(Sistema OMD) Demandas de Ouvidoria

Tipo Qtd. % Canais de Atendimento Qtd. %

Denuncia 6 12,3% Presencial 0 0%

Reclamacao 18 36,7% E-mail 1.852 3%
Informacgéo 24 49% WhatsApp 59.307 95,4%
Sugestao 0 0% Site 49 0,1%
"Elogio 1 2% Telefone 927 1,5%

Total 49 100% Caixa de Sugestao 0 0%
Total Geral 62.135 100%

Fonte: Sistema OMD v2.6; ANEXO 1

4
onsoli

o das Demandas de Ouvidoria — Atendimentos Totais
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Quanto aos canais de atendimento utilizados pelos usuarios, verifica-se que
aproximadamente 95,4% deu-se por WhatsApp; 3% por e-mail; 1,5% por telefone;

0,1% pelo site e 0% de forma presencial.

No primeiro semestre de 2024 foram registradas 49 (quarenta e nove) manifestacdes
procedentes e devidamente solucionadas dentro do prazo, conforme Anexo 3.
Quanto aos tipos de manifestantes, 53,06% das demandas foram registradas por

usuarios pessoas fisicas, 32,65% pessoas juridicas e 14,29% andnimos.

COMPARATIVO DE DEMANDAS DE 2022 A 2024
2° 1° 2° 12
SEMESTRE SEMESTRE COMP. SEMESTRE SEMESTRE COMP.
Tipo 2022 2023 2023 2024

Qd. | % | Qtd. % L Qtd. % Qtd. % o
Denancia 5 25 3 12 1 40% 2 7 6 12 1 200%
Reclamacgao 4 20 14 56 1 250% 13 43 18 37 1 38%
Informagéo 9 45 7 28 1 22% 15 50 24 49 1 60%

Sugestao 0 0 0 0 @ 0 0 0 0 @
Elogio 2 10 1 4 150% 0 0 1 2 7 100%
Total 20 100 25 100 1 25% 30 100 49 100 1 63%

Fonte: Sistema OMD

GRAFICO 1 - MANIFESTAGCOES RECEBIDAS

12 SEM 2024
B ELOGIO
EIEM 208 OSUGESTAO
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O DENUNCIA
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~, Fonte: Ouvidoria Afeam A @/
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Ao fazer o comparativo das demandas efetivas de Ouvidoria, ou seja, aquelas que
sdo registradas no sistema OMD, conforme demonstrado no grafico anterior, verifica-
se que houve um aumento no numero de reclamagdes, denlncias e pedidos de

informacao em relagéo aos semestres anteriores.

COMPARATIVO DE DEMANDAS DE 2022 A 2024 (atendimentos totais)
Canais de Atendimento 2° SEMESTRE/2022 1° SEMESTRE/2023 2° SEMESTREI_2023 1° SEMESTRE/2024
Qtd. % Qtd. % Qtd. % Qtd. %
Presencial | 0 0 2 0 0 0 0 0
Telefone 1.423 1,32 2.092 1,35 1.670 1,66 Q27 1.49
Site 18 0,02 21 0,01 30 0,03 49 0,08
E-mail 3.478 3,23 3.674 2,38 3.548 3,52 1.852 2,98
Whatsapp 102.772 95,43 148.831 96,26 95.552 94,79 59.307 95,45
Correspondéncia 0 0 0 0 0 0 0 | 0
Caixa de sugestao 2 0 0 0 0 0 0 0
Total 107.693 100 154.622 100 100.800 100 62.135 100

Concernente aos atendimentos totais, distinguidos por tipo de Canal, ficou registrada
uma diminuigdo na quantidade de demandas recebidas em comparagao ao segundo

semestre de 2023, com destaque para os seguintes fatores:

Apesar da diminuicdo do numero de demandas registradas via telefone, e-mail e
WhatsApp, houve expressivo aumento do numero de demandas registradas via
sistema OMD, o que mostra que os clientes estdo buscando cada vez mais este meio

para registro de suas manifestagcdes e com uma tendéncia maior a querer formalizar
P a
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4. ASPECTOS QUALITATIVOS

A Ouvidoria da AFEAM é subordinada a Presidéncia da Instituicdo e segregada das
areas de Auditoria Interna e Controle Interno, sendo composta pela Ouvidora Viviane
Oliveira da Costa e pela Especialista de Fomento Ana Paula Costa de Castro, ambas
empregadas do quadro da Agéncia e certificadas para o exercicio da fungao,
conforme estabelece a Resolugdo CMN n° 4.860 de 23/10/2020 e Resolugéo BCB n°
28 de 23/10/2020, e com certificagdo em Ouvidoria pela ENAP (Escola Nacional de
Administracdo Publica). A Ouvidoria estd devidamente cadastrada no Sistema de
Informacdes sobre Entidades de Interesse do BCB - UNICAD, relativamente as
informagées da Ouvidora e do Diretor responsavel pelas atividades da Quvidoria e
respectivos relatérios, bem como esta integrada & Rede de Ouvidorias do Estado do

Amazonas.

Com vistas a valorizagdo e capacitagdo funcional, no primeiro semestre de 2024, a
Ouvidora Viviane Oliveira da Costa participou da Reunigo de Sensibilizagao sobre a
Importancia da Transparéncia Publica e os procedimentos de Acesso a Informacao
implementados pelo novo Decreto Estadual n° 49.999/2024; Reunido Técnica em
Alusdo ao Dia Nacional do Quvidor, realizados pela Controladoria Geral do Estado —
CGE: NR — 5 CIPA — Comissao Interna de Prevencao de Acidentes e de Assédio,
realizado pelo Instituto Santa Catarina. Alem disso, realizou os seguintes cursos da
ENAP: Prevencao a Lavagem de Dinheiro e ao Financiamento do Terrorismo; Etica e

Servigo Publico.

A Especialista de Fomento Ana Paula Costa de Castro participou da Reunido Técnica
em Alusdo ao Dia Nacional do Quvidor, realizada pela Controladoria Geral do Estado

— CGE, e realizou os seguintes cursos da ENAP: Prevengao 4 Lavagem de Dinheiro e

ao Financiamento do T rorjsmo; Etica e Servico Publico. J %’
\\égf/
www.afeam.am.gov.br uvidoria@afeam.org.br AGENCIA DE FOMENTO DO
instagram/afeamamazonas Fone:(92) 3655-3070 ESTADO DO AM AZONAS S.A. -
youtube. com/afeamamazonas Av. Constantino Nery, 5733 - AFEAM
facebook/afeamamazonas Flores

CEP: 89058-795 - Manaus /AM

Al




7 AMAZONAS 8

GOVERNOC DO ESTADC

Conforme as normas estabelecidas pelo BCB, a Ouvidoria da AFEAM vem atuando
com transparéncia, independéncia e imparcialidade, buscando oferecer oportunidades
de aprimoramento na qualidade dos produtos e servicos da Agéncia por meio de
decisdes da Diretoria, tornando-se uma relevante unidade na estrutura da Instituicao,
por ser o canal direto de relacionamento no qual garante aos usudrios o direito de

terem suas manifestacdes acolhidas e tratadas no tempo habil e de modo adequado.

As manifestacdes relacionadas a Ouvidoria, com conteldo de denuncias, sugestoes,
elogios, reclamagdes e pedidos de informacgdes, foram encaminhadas as geréncias
diretamente envolvidas, quando necessario, para conhecimento e eventuais

providéncias, e devolvidas a Ouvidoria para envio de respostas aos usuarios.

Quanto as demandas de reclamacoes referentes a servicos prestados por parceiros
técnicos da AFEAM, ao serem registradas sdo enviadas a area demandada e
posteriormente enviadas ao gerente responsavel da Instituico parceira, para ciéncia
e manifestacdo dos fatos ocorridos, ressaltando que as demandas s&o sempre
acompanhadas pela Ouvidoria em conjunto com a geréncia da area demandada,

buscando a melhoria dos servigos prestados aos usuarios.

5. SISTEMA ELETRONICO DE INFORMACOES AO CIDADAO —e-SIC

A Ouvidoria, além de suas atribuigbes precipuas, também esta estruturada para
colher e tratar as demandas do Servico de Informacgéo ao Cidadao - SIC, dispondo de
equipamentos e acesso ao Sistema Eletronico de Servico de Informacgdes ao Cidadao
(e-SIC), cujo sistema esta integrado nos demais Orgdos e Instituigdes do Estado,
conforme Decreto Estadual n® 36.819/2016 (que regulamenta a Lei de Acesso a

Informagéo — LA, np ambito estadual), sob a responsabilidade da Controladoria-Geral

do Estado — CGE. @’

g
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Ressalta-se que no més de novembro de 2023, o Sistema Eletronico do Servigo de
Informacds ao Cidaddo (e-SIC) apresentou instabilidades, razao pela gual o servigo
migrou para o Fala.BR, uma plataforma tecnolégica mais moderna e disponibilizada
pelo Governo Federal. Sendo assim, a CGE adotou as devidas providéncias e a partir
de 01/12/2023 o canal oficial do Governo do Estado do Amazonas para registros de

pedidos de acesso a informagio passou a ser a Plataforma Fala.BR.

O Fala.BR esta disponivel no site https:/ifalabr.cgu.gov.briweb/home e centralizara

todos os pedidos de informagao amparados pela Lei de Acesso a Informacao.

No primeiro semestre de 2024, foram registradas 3 (trés) solicitacdes de

informacdo por meio da plataforma Fala.BR, conforme o Anexo 4.

Para registrar uma manifestagao na plataforma, séo solicitadas do usuario algumas
‘informagbes de cadastro para compreender o publico que efetua a demanda.
'Ressalta-se que o preenchimento destes dados n&o é obrigatorio. Do universo das 3
(trés) solicitagbes de informagdo registradas para a AFEAM, identificou-se os

seguintes dados:

PERFIL DOS USUARIOS QUANTO AO SEXO
MASCULINO FEMININO
2 1

Fonte: Fala.BR

PERFIL DOS USUARIOS QUANTO A FAIXA ETARIA
0-20 anos 21-40 anos 41-59 anos 60-79 anos Mais de 80 anos
0% 66,7% 33,3% 0% 0%
A
Fonte: Fala.BR \ @
H\ 7
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6. SISTEMA DE REGISTRO DE DEMANDAS DO CIDADAO — RDR

O Sistema de Registro de Demandas do Cidadao (RDR) do Banco Central do Brasil
(BCB) destina-se ao registro de dendncias, reclamagdes e pedidos de informacoes
apresentados ao BCB pela sociedade em geral e por usuarios de produtos e servicos
das Instituicbes Financeiras. O acompanhamento dos registros e adogao de
providéncias necessarias para resposta séo de responsabilidade da Ouvidoria. No
primeiro semestre de 2024, nao foram registradas demandas no Sistema de Registro

de Demandas do Cidadao — RDR, conforme Anexo 5.

7. CANAL DE COMUNICACAO DE INDICIOS DE ILICITUDES — CCll

A unidade de Ouvidoria também responde como Componente Organizacional
responsavel pelos reportes do Canal de Comunicagao de Indicios de llicitudes — CCII,
nos termos da Resolugéo da Diretoria n°® 26/2018 e demais normas reguladoras. No
primeiro semestre de 2024 houve o ingresso de 3 (trés) dentincias no Canal,

encaminhadas a Auditoria Interna (AU DIN) para averiguacao.

8. CONCLUSOES

A Ouvidoria, no primeiro semestre de 2024, por meio dos canais de acesso, recebeu
49 (quarenta e nove) demandas efetivas de Ouvidoria, dando o tratamento especifico
e adequado para cada tipo de demanda recebida, sendo todas respondidas dentro do

prazo e encerradas.

Foram registradas 18 (dezoito) reclamacdes, sendo 5 (cinco) sobre arquivamento da
proposta; 2 (duas) sobre titulos protestados em cartério; 2 (duas) sobre demora no
atendimento pelos parceiros técnicos; 2 (duas) sobre renegociacao; 1 (uma) sobre
instabilidade no site; 1 (uma) sobre ndo recebimento do crédito; 1 (uma) sobre

\ 4

assinatura do cgntrato; 1 (uma) sobre demora na liberacao do crédito; 1 (uma) sobr%

\
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restricdo em nome do titular e 1 (uma) sobre boleto em atraso.

Houve o registro de 6 (seis) denlncias, sendo 1 (uma) sobre conduta inapropriada por
parte de empregado da AFEAM; 4 (quatro) sobre irregularidades no parceiro técnico
IDAM — Rio Preto da Eva e 1 (uma) sobre fornecedor que nao cumpriu com a entrega
dos bens financiados.

Quanto as 24 (vinte e quatro) demandas de informacéo, 5 (cinco) foram duvidas sobre
como solicitar proposta de financiamento; 5 (cinco) questionamentos quanto a
restricao em nome dos titulares; 2 (duas) duvidas sobre cadastro de primeiro acesso;
2 (duas) sobre assinatura do contrato; 2 (duas) solicitacbées para alteragao de dados
no cadastro; 1 (uma) sobre segunda via de boleto; 1 (uma) solicitagao de informacéo
presente no portal da transparéncia, 1 (uma) sobre cancelamento de proposta; 1
(uma) sobre a documentagdo necessaria para solicitar o crédito; 1 (uma) sobre o
andamento da convocacdo dos aprovados no ultimo concurso; 1 (uma) sobre
arquivamento de proposta; 1 (uma) sobre renegociagdo de dividas e 1 (uma) com

guestionamento quanto ao valor aprovado.

O resultado das atividades da Ouvidoria pode servir como subsidio a Diretoria para
tomada de decisGes acerca das manifestagdes dos clientes e usuarios, as quais se
constituem importantes oportunidades para aprimorar a qualidade dos produtos e
servicos da Agéncia, cabendo registrar o empenho e o comprometimento das demais
unidades demandadas, como a Geréncia de Cadastro, Analise e Contratacéo
(GECAT); Geréncia de Liberacao, Acompanhamento e Cobranga (GECOB); Geréncia
Técnica (GETEC); Geréncia Administrati

Informacao (GETI) e a propria Diretori

ERAD); Geréncia de Tecnologia da

| A
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Por ter se tornado o principal canal de informacao, a Ouvidoria tem uma percepcao
bastante privilegiada do funcionamento geral da AFEAM, que vem utilizando essas
informacgdes como subsidio de gestdo. As sugestdes de acdes para melhorias para as
possiveis falhas ocorrem diariamente com os setores envolvidos e Diretoria por meio

de reunides presenciais ou comunicagdes internas.

Diante do exposto, submetemos a apreciagao da Diretoria o presente relatorio, que
deve ser encaminhado ao Comité de Auditoria (COAUD) e ao Conselho de
Administracdo (COAD) para Deliberagao conforme Estatuto Social, art. 17, inciso
XVII, o qual apés Deliberacédo deve ficar sob guarda em arquivo e a disposi¢ao do
BCB pelo tempo devido, com copia enviada a Auditoria Interna (AUDIN).

r if,/,p,m u// /é @é Gmos Youlo (o Wy, Costne
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