GOVERNO DO ESTADO

1. ESTRUTURA E ATUACAO DA QUVIDORIA

A Agéncia de Fomento do Estado do Amazonas S.A. — AFEAM, em cumprimento ao
que estabelece a Resolugdo CMN n° 4.860, de 23/10/2020, Resolugéo 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 Ouvidoria, de acordo com
a complexidade dos servigos e porte da Instituicao, sendo um canal de comunicacao
direto para, em Ultima instancia, proporcionar atendimento aos usuarios caso ndo haja
solugdo nos canais primarios de atendimento, recebendo e tratando adequadamente
as demandas, inclusive na mediacao de conflitos, observadas as normas legais e

regulamentares pertinentes no ambito das atividades da AFEAM.

Além de suas efetivas atribuicoes, a Ouvidoria também realiza atendimentos de
primeira insténcia que, para i fins estatisticos, faz-se importante registrar em planilhas
juntamente com as efetivas demandas de Ouvidoria, conforme Anexo 1:
Consolidagdo das Demandas de Ouvidoria - primeiro semestre de 2025, 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/2025.

Para ter acesso ao canal da Ouvidoria no site da AFEAM, ha um item no “MENU"
Acesso a Informacdo, com informagdes acerca da sua finalidade, atribuicdes e formas

de acesso.

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

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

no campo do atendimento. @_
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Além destas atribuicoes, a unidade de Ouvidoria também responde pelo Servico de
Informacéo ao Cidadao - SIC e pelo Canal de Comunicacéo de Indicios de llicitude -
CCll, sobre cujas atividades apresentamos O Relatério Semestral de Atividades da

Ouvidoria, relativo ao primeiro semestre de 2025, a saber:

2. ATENDIMENTO AOS CLIENTES E USUARIOS

A Ouvidoria dispée 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, 0 qual o
manifestante formaliza sua manifestacao pelo link externo do Sistema OMD de
Ouvidoria. Também pode acessar a aba Fale Conosco e fazer o registro, o qual &

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

2.2. Pessoalmente: no enderego da instituicdo, onde a pessoa & direcionada a
Ouvidoria;

2.3. Caixa Coletora: fixada na recepgao da empresa, onde estdo disponiveis
formularios para registro de quaisquer manifestagoes, seja sugestao, elogio,
reclamagéo e/ou denuncia;

2 4. Telefones: linha fixa (92) 3655-3070 e Servigo de DDG: 0800-286-3066;

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

2.6. Whatsapp: (92) 3655-3070.

Ao receber a manifestagao, a Ouvidoria informa ao usuario 0 niumero de protocolo de
atendimento e o prazo previsto para resposta, nao podendo ultrapassar 10 (dez) dias
(teis, contados a partir da data do registro da manifestagao, podendo ser prorrogado,

excepcionalmente justificada, uma Unica vez, por igual periodo.
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Apos analisar a manifestagao, a Ouvidoria solicita, se necessario, esclarecimentos as
areas envolvidas que, ao receberem a solicitacdo, devem priorizar os procedimentos

de regularizagdo 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 alteracdes necessarias.

A resposta final ao usuario € elaborada pela Ouvidoria, contendo os devidos
esclarecimentos necessarios, com base nas informag¢des 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 sdo controlados em planilhas mensais e, apenas as efetivas demandas de
ouvidoria sdo controladas em sistema especifico da Ouvidoria, com suporte da
empresa especializada OMD Solugdes para Ouvidorias, cujas informacdes
encontram-se condensadas no Anexo 1 do presente relatério. Neste contexto, todas
as demandas de Ouvidoria foram devidamente tratadas e respondidas, com registros
arquivados, cumprindo assim a Resolugao CMN n° 4.860 de 23/10/2020 e Resolucao
BCB n° 28 de 23/10/2020 e alteragdes.

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 Associacéo Brasileira de Ouvidores (ABO-SC), inclusive na
capacitacdo e certificacdo dos profissionais de Ouvidoria. Este sistema & 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 tocante ao registro, tratamento, controle e

arquivamento da as de Ouvidoria. ’
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3. ASPECTOS QUANTITATIVOS

3.1. QUANTO AOS ATENDIMENTOS TOTAIS

No primeiro semestre de 2025, a Ouvidoria desempenhou suas atividades, acolhendo
e ftratando com presteza as manifestacbes 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 primeiro semestre
de 2025, sao também considerados os atendimentos de primeira instéancia, em que
foram registrados um total de 44.587 (quarenta e quatro mil, quinhentos e oitenta e
oito) atendimentos. Desse total, apenas 27 (vinte e sete) 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 2025
Demandas de Ouvidoria Atendimentos Totais, incluindo as
(Sistema OMD) Demandas de Ouvidoria
Tipo Qtd. % Canais de Atendimento Qtd. %
Dentncia 1 3,7% Presencial 5 0,01%
Reclamagéo 10 37,04% E-mail 3.169 7,11%
Informacgao 15 55,56% WhatsApp 40.837 91,59%
Sugestéo 0 0% Site 27 0,06%
Elogio 1 37% Telefone 549 1,23%
Total 27 100% Caixa de Sugestao 0 0%
Total Geral 44.587 100%
A ) °
Fonte: Sistema OMD; ANEX Consplidcao das Demandas de Ouvidoria —Atendimentos Totais
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3.2. QUANTO AOS CANAIS DE COMUNICACAO

Quanto aos canais de comunicacdo utilizados pelos usuérios, verifica-se que 0s
meios mais utilizados sdo o WhatsApp e o e-mail, sendo que 91,59% deu-se por
WhatsApp; 7,11% por e-mail; 1,23% por telefone; 0,06% pelo site e 0,01% de forma

presencial.

CANAIS DE COMUNICAGAO - 44587

27
3169 (7.11%)(0.06%)

@ WhatsApp
® L-mail
Telefone
® Site
® Presencial
© Czixa de Sugestdo

40837 (91.59%)

Observa-se que, assim como no semestre anterior, o canal mais utilizado pelos
usuarios para contato com a Ouvidoria foi o WhatsApp, responsavel por 91,59% das
demandas. Esse dado evidencia uma forte preferéncia por meios de comunicagao
mais diretos e acessiveis, reforcando a importancia da manutencdo e do

fortalecimento desse canal.

Em segundo lugar, aparece o e-mail, com 7,11% dos registros, seguido por telefone
(1,23%), site (0,06%) e atendimento presencial (0,01%). Embora menos utilizados,
observamos que canais como e-mail, site e atendimento presencial sdo preferidos
pelos usudrios em casos que exigem maior formalizagdo ou detalhamento da
demanda, indicando qug esses meios ainda desempenham um papel relevante em

situacdes especificas.

v
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Esses dados reforcam a necessidade de continuo investimento em canais digitais,

especialmente no WhatsApp, bem como & manuten¢do dos canais formais para

atender as demandas mais complexas ou que requeiram documentagao ou registro

formal.

COMPARATIVO DE DEMANDAS DE 2023 A 2025 (atendimentos totais)

Canais de Atendimento 20 SEMESTRE/2024 | 1° SEMESTRE/2025
\ _ Telefone 1.670 1,66 1,49 m 549 1,23

mo o principal canal de atendimento,

Nota-se que O WhatsApp permanece CO
concentrando mais de 90% das demandas em todos 0S semestres analisados.

Os demais canais (e-mail, telefone, site, presencial, correspondéncia € caixa de

sugestao) representaram uma parcela reduzida dos atendimentos. Entre eles, 0 €-
m 2025, indicando seu uso em demandas

Gy
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mail se destacou com leve cregciment

que exigem maior formalizacag.
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3.3. QUANTO AS DEMANDAS EFETIVAS DE OUVIDORIA

3.3.1. SOLUCIONADAS DENTRO DO PRAZO

No primeiro semestre de 2025 foram registradas 27 (vinte e sete) manifestacdes,

sendo todas devidamente solucionadas dentro do prazo, conforme abaixo.

ATENDIDO DENTROC DO PRAZO

27 (100%)
@®sim

3.3.2. TIPO DE MANIFESTANTE

Quanto aos tipos de manifestante, 55,56% das demandas foram registradas por
usuarios pessoas fisicas, 33,33% pessoas juridicas e 11,11% andnimos, conforme

dados abaixo:

MANIFESTANTE
3{11.11%) —
9133.33%) - 15 155.56%)

@ Dzszoz Fisics @ Pessos Juridica © Andnimo \ %«
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3.3.3. CONCEITO DO CLIENTE

Com base na classificacdo de conceito cadastrada em sistema, observa-se que a
maior parte das demandas foi registrada por clientes novos ou nao clientes,
representando 40,74% do total. Esse grupo, identificado como "Nao Cliente", sugere
gue ha um interesse ou necessidade de atendimento mesmo antes da formalizacéo
do vinculo com a instituicdo, o que pode indicar oportunidades para melhorias nos

canais de informac&o e orientacdo ao publico externo.

O segundo maior grupo foi o de clientes com conceito "Especial”, com 22,22% das
manifestagcdes, seguido por "Sem Conceito" (14,81%), "Normal" (11,11%), "Em
Formacao" (7,41%) e, por fim, "Restritivo” (3,70%).

CONCEITO

2{7.41%) —

3(11.11%) —
— 11 (40,74%)

41(14.81%!

6 (22.22%)

® NAC CUENTE @ESPECIAL @SEM CONCEITO @ NORMAL @ EM FORMACAO @ RESTRITIVO

Cliente Novo: esta solicitando seu primeiro financiamento.

Cliente Especial: ja liquidou 2 (dois) ou mais financiamentos, com pagamento das

parcelas nos venciment @
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Cliente Normal: liquidou apenas 1 (um) financiamento, com pagamento das parcelas
nos vencimentos.

Conceito em formacdo: ainda estd pagando as parcelas do seu primeiro
financiamento.

Cliente Regular e Restritivo: liqguidou seu(s) financiamento(s) com atraso nos
pagamentos das parcelas.

Cliente Impedido de Operar: esta inserido no sistema de impedidos de operar com

a AFEAM, conforme normativos internos e externos.

3.3.4. SETOR RESPONSAVEL

Quanto ao setor responséavel pela resposta, de acordo com o assunto, verificou-se
que o setor mais demandado é a Geréncia de Cadastro, Andlise e Contratacéo
(GECAT) com 62,96% das manifestacoes, seguido da Geréncia de Liberacao,

Acompanhamento e Cobranca (GECOB) com 18,52%, e da propria Ouvidoria com

14,81%.
SETOR
113.7%!)
4£101481%) —
5{18.52%!} -
— 17 (62.96%)

@ GECAT 4 GECQB @ Ouvidoria @ GERAD
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3.3.5. CLASSIFICACAO

Ao analisar a evolucdo das demandas registradas més a més, comparando-se com o
mesmo periodo do ano anterior, observa-se uma variagao significativa na quantidade

de registros, com predominancia de redugdes ao longo do primeiro semestre.

ANTERIOR ATUAL

-70%

-33%

jeneiro fevereiro margo abril maio junho

Janeiro manteve estabilidade, com o mesmo nimero de registros nos dois anos. De
fevereiro a maio, nota-se uma reducdo no nimero de registros. O més de junho deste
ano, por outro lado, apresentou um aumento expressivo de 233% (de 3 para 10
registros) em comparacéo ao més de junho do ano bassado. Esse crescimento esta

relacionado ao aumento de demandas questionando sobre atraso nas liberagdes de

pagamentos, o que gerou uy vo atipico de manifestacdes no periodo.
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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 funcéo,
conforme Resolugdo CMN n° 4.860 de 23/10/2020 e Resolugdo BCB n° 28 de
23/10/2020, e com certificacdo em Ouvidoria pela ENAP - Escola Nacional de
Administracdo Publica. A Ouvidoria esta devidamente cadastrada no Sistema de
Informagbes sobre Entidades de Interesse do BCB - UNICAD, relativamente as
informacdes da Quvidora e do Diretor responsavel pelas atividades da Ouvidoria e

respectivos relatérios, bem como estd integrada a Rede de Ouvidorias do Estado do
Amazonas.

Com vistas a valorizagao e capacitagdo funcional, no primeiro semestre de 2025, a
Quvidora Viviane Oliveira da Costa realizou curso de "Implantacdo do Plano de
Integridade na Administracdo Publica - Casos praticos”, promovido pela ESASP, e o
curso de Prevencdo a Lavagem de Dinheiro e Combate ao Financiamento do
Terrorismo, promovido pela FMB Educagéo. A Especialista de Fomento Ana Paula
Costa de Castro realizou curso de Prevenga@o a Lavagem de Dinheiro e Combate ao

Financiamento do Terrorismo, promovido pela FMB Educacéo.

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 usuarios o direito de

terem suas manifestacse$ acolhidas e tratadas no tempo habil e de modo adequado.
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As manifestacoes relacionadas a Ouvidoria, com contetdo de denuncias, sugestoes,
elogios, reclamagdes e pedidos de informagdes, 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 reclamacdes referentes a servicos prestados por parceiros
técnicos da AFEAM, ao serem registradas sé&o enviadas a area demandada e
posteriormente enviadas ao gerente responsavel da Instituicdo 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 servicos prestados aos usuarios.

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

A Ouvidoria, além de suas atribuicdes precipuas, também esta estruturada para
colher e tratar as demandas do Servigo de Informagéo ao Cidadéo - SIC, dispondo de
equipamentos e acesso ao Sistema Eletronico de Servico de Informagoes ao Cidadao
(e-SIC), cujo sistema esta integrado nos demais ('ngéos e Instituicdes do Estado,
conforme Decreto Estadual n® 36.819/2016 (que regulamenta a Lei de Acesso a
Informagao — LA, no &mbito estadual), sob a responsabilidade da Controladoria-Geral
do Estado — CGE. O canal oficial do Governo do Estado do Amazonas para registros

de pedidos de acesso & informag&o utilizado atualmente é a Plataforma Fala.BR.

O Fala.BR esta disponivel no site https://falabr.cqu.gov.briweb/home e centraliza

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

No primeiro semestre de 2025, foram registradas 10 (dez) solicitagoes de

informacao por meio da plat orfna Fala.BR, conforme o Anexo 3.
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Para registrar uma manifestagdo na plataforma, sdo solicitadas do usuério algumas
informagdes de cadastro para compreender o publico que efetua a demanda.

Ressalta-se que o preenchimento destes dados nio é obrigatério.

Do universo das 10 (dez) solicitagbes de informacgao registradas para a AFEAM,
identificou-se os seguintes dados:

PERFIL DOS USUARIOS QUANTO AO SEXO
Masculino Feminino Nao preencheram os dados
0 4 6
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 Nao
anos preencheram
os dados
0% 30% 0% 0% 0% 70%
Fonte: Fala.BR

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 denuncias, reclamacées e pedidos de informacdes
apresentados ao BCB pela sociedade em geral e por usuérios de produtos e servigos
das Instituicbes Financeiras. O acompanhamento dos registros e adogdo de

providéncias necessérias para resposta s3o de responsabilidade da Quvidoria.

No primeiro semestre de 2025, ndo foram registradas demandas no Sistema de

Registro de Demandas;do dao — RDR, conforme Anexo 4.
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7. CANAL DE COMUNICACAOQ DE INDICIOS DE ILICITUDES — CCll

A unidade de Ouvidoria também responde como Componente Organizacional
responsavel pelos reportes do Canal de Comunicagdo de Indicios de llicitudes — CCII,
nos termos da Resolugdo da Diretoria n° 26/2018 e demais normas reguladoras. No

primeiro semestre de 2025 nao foram registradas dentncias no Canal.

8. CONCLUSOES

A Ouvidoria, no primeiro semestre de 2025, por meio dos canais de acesso, recebeu
27 (vinte e sete) demandas efetivas de Quvidoria, dando o tratamento especifico e
adequado para cada tipo de demanda recebida, sendo todas respondidas dentro do

prazo e encerradas.

Foram registradas 10 (dez) reclamagdes, sendo 3 (trés) sobre arquivamento da
proposta; 3 (trés) sobre atraso no pagamento; 1 (uma) sobre a documentacéo
solicitada; 1 (uma) sobre boleto com cédigo de barras invalido; 1 (uma) sobre valor
dos juros e 1 (uma) sobre o prazo para solicitagdo de nova proposta apds
arquivamento por restricdo cadastral.

Houve o registro de 1 (uma) denuncia sobre atendimento do parceiro técnico SEJUSC
PAC — unidade Shopping Sumauma, e 1 (um) elogio sobre a equipe do setor de Apoio
Administrativo.

Quanto as 15 (quinze) demandas de informacgéo, 6 (seis) foram sobre cadastro; 4
(quatro) sobre o prazo para liberagéo do valor; 2 (duas) sobre como solicitar proposta;
1 (uma) sobre renegociacao; 1 (uma) sobre prazo para baixa do pagamento em

sistema e 1 (uma) sobre notificagao de cobranca.

Ressalta-se também a ocorréncia de 5 (cinco) demandas recebidas e registradas de

forma presencial na ria;, conforme Anexo 6. X\T
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O resultado das atividades da Ouvidoria pode servir como subsidio a Diretoria para
tomada de decisdes acerca das manifestagdes dos cliéntes 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 Contratagao
(GECAT); Geréncia de Liberagado, Acompanhamento e Cobranca (GECOB); Geréncia
Tecnica (GETEC); Geréncia Administrativa (GERAD); Geréncia de Tecnologia da
Informacgao (GETI) e a propria Diretoria.

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

de reunides presenciais ou comunicacdes internas.

Diante do exposto, submetemos a apreciacdo da Direforia o presente relatério, que
deve ser encaminhado ao Comité de Auditoria (COAUD) e ao Conselho de
Administragdo (COAD) para Deliberagdo conforme Estatuto Social, art. 17, inciso
XVII, o qual apos Deliberacdo deve ficar sob guarda em arquivo e a disposicao do

BCB pelo tempo devido, com cépia enviada a Auditoria Interna (AUDIN).

i 0] 2L \
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\HV”I NE OLIVEIRA DA COSTA ANA PAULA COSTA DE CASTRO
Ouvidora Especialista de Fomento
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