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1 ESTRUTURA E ATUACAO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria foi instituida na Desenvolve SP — Agéncia de Fomento do Estado
de Sédo Paulo S.A. no dia 29 de abril de 2009, em cumprimento ao disposto na
Resolucdo do Banco Central do Brasil (Bacen) n° 3.477, de 26 de julho de 2007,
revogada pela Resolugdo Bacen n° 3.849, de 25 de marco de 2010, que dispde
sobre a instituicdo de componente organizacional de ouvidoria pelas instituicbes

financeiras e demais instituicdes autorizadas a funcionar pelo Bacen.

Subordinada a Presidéncia e segregada da Auditoria Interna, a Ouvidoria tem
como missdo assegurar o cumprimento das exigéncias legais e regulamentares
relativas aos direitos dos clientes, atuando como canal de comunicacdo entre a
instituicdo, os parceiros e os clientes e usuarios de seus produtos e servi¢cos, sendo
responsavel por prestar orientagdes, receber e gerenciar manifestacdes de forma

transparente, independente e imparcial, inclusive na mediacao de conflitos.

Conforme estabelecido no Estatuto Social da Desenvolve SP, a instituicdo
conta com uma Ouvidora, Senhora Gilmara Aparecida Biscalchim Brancalion,

devidamente certificada e apta a exercer a atividade.

A estrutura da Ouvidoria atende as necessidades da instituicio e as
demandas apresentadas e, além da Ouvidora, conta com o suporte operacional da
Superintendéncia de Governanca e Planejamento, com trés empregados
capacitados e certificados, onde, dentre estes, ha um empregado habilitado e

certificado para a préatica da comunicacdo em Lingua de Sinais.

No site da instituicdo, 0 acesso ao canal da Ouvidoria da Desenvolve SP se
da por meio de um icone na péagina inicial, o qual redireciona a pagina dedicada ao
canal de comunicacdo, com informacdes acerca da sua finalidade e formas de
acesso, bem como por meio de informacdes expostas no site do “Portal do Cidadao
do Estado de S&o Paulo”, e do numero telefénico gratuito registrado nos
documentos e materiais que se destinam aos clientes e usuarios dos produtos e

servigos da instituicao.
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O numero telefénico, bem como os dados relativos ao Diretor responsavel
pela Ouvidoria e da Ouvidora, se encontram devidamente registrados no Sistema de

Informacdes sobre Entidades de Interesse do Banco Central (Unicad).

A Desenvolve SP, por meio da Ouvidoria, aléem de atender as exigéncias
legais, fortalece suas diretrizes e principios de Governanga Corporativa, estimulando
a melhoria de seus processos e incentivando a cultura do ouvir e agir com justi¢a.
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2 ATENDIMENTO AOS CLIENTES E USUARIOS

O atendimento prestado pela Ouvidoria da Desenvolve SP, conforme disposto
no Fluxograma 1, inicia-se a partir do recebimento da manifestacéo, por meio de um
dos meios disponiveis, e compreende na analise desta manifestacdo, aonde ocorre
a verificacdo se a mesma € de responsabilidade da Ouvidoria, e em seu tratamento
formal e adequado, com a tomada das providéncias necessarias para 0

encaminhamento de resposta conclusiva ao cliente ou usuario.

FLUXOGRAMA 1 — FLUXO DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

RECEBE O CONTATO DA "
UNIDADE RESPONSAVEL [ EFETIVA SUA MANIFESTACAQ ] [ RECEBE A RESPOSTA ]

CLIENTE
USUARIO

RECEBEA MANIFESIAC;}G E
AMALISA SE A MESMA EDE
RESPONSABILIDADE DA

OUVIDORIA

=
o REGISTRA A MANIFESTAGAOD,
8 "':“E’?;“';EABA?“DBAEEE INFORMA A0 CLENTE/USUARIO O EN&T&!\:EHS:U:?;TTT:&O
2 S OUOR NUMERD DE PROTOCOLO E O PRAZD /!
3 PREVISTO PARA RESPOSTA FINAL PRAZO INFORMADO
[»]
" ANALISA A MANIFESTAGAO E ANALISA 05 ESCLARECIMENTOS
ENCAMINHAA UNIDADE ENCAMINHA AS UNIDADES E ELABORA RESPOSTA
RESPONSAVELE REALIZA O RESPONSAVEIS SOLICITANDO 05 CONCLUSIVA PARA A DEMANDA
ACOMPANHAMENTO ESCLARECIMENTOS NECESSARIOS DO CLIENTE/USUARIO

AMALISA A MANIFETA‘;&D, ENTRA
EM CONTATO COM O
CLIENTE/USUARID E INFORMA A&
OUVIDORIAQUANTO A RESOLUGAD

AMNALISA A MANIFESTAGAO E
ENCAMINHA A OUVIDORIA 05
DEVIDOS ESCLARECIMENTOS

UNIDADES DA
DESENVOLVE SP

Fonte: Desenvolve SP (2013)

O acesso dos clientes e usuérios ao canal da Ouvidoria pode ser realizado:

o Pela internet: mediante preenchimento do formulario eletrénico que
pode ser encontrado na pagina “Ouvidoria” no site institucional ou através do envio
de e-mail ao endereco eletrénico ouvidoria@desenvolvesp.com.br;

o Presencialmente: de segunda a sexta-feira, das 09h00 as 18h00, na

sede da instituicéo;
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o Por telefone: de segunda a sexta-feira, das 09h00 as 18h00, por meio
do nimero 0800-770-6272, que possui sistema de gravacao;
o Por meio do envio de carta: a Ouvidoria da Desenvolve SP, situada

na sede da instituicao.

Ao receber a manifestagédo, a Ouvidoria informa ao cliente/usuario o namero
de protocolo de atendimento e o prazo previsto para resposta final, o qual ndo deve

ultrapassar quinze dias, contados a partir da data de registro da ocorréncia.

ApOs analisar a manifestagcdo, a Ouvidoria solicita, se necessario,
esclarecimentos a unidade diretamente envolvida, que ao receber a solicitacdo, deve
priorizar os procedimentos de regularizacdo e/ou esclarecimentos necessarios e

retornar a Ouvidoria.

Caso seja detectada a necessidade de implantar medidas corretivas ou
aprimorar procedimentos e rotinas internas, a Ouvidoria, em conjunto com a unidade

gestora, demandam as alteracGes necessarias.

A resposta final ao cliente/usuéario é elaborada pela Ouvidoria, contendo 0s
devidos esclarecimentos necessarios, com base nas informacdes das unidades
gestoras, quando houver, e o cliente/usuéario é notificado acerca das demandas e

providéncias internas adotadas.
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3 ANALISE DAS DEMANDAS RECEBIDAS

A Ouvidoria da Desenvolve SP assegurou durante todo o ano de 2013 o

tratamento especifico para cada tipo de demanda recebida.

As manifestagbes com conteudo de criticas, sugestbes, elogios e
reclamagfes, foram encaminhadas as unidades diretamente envolvidas, quando
necessario, para conhecimento e eventuais providéncias, e devolvidas a Ouvidoria,
para envio de resposta aos clientes e usuarios. As denuncias foram encaminhadas
as unidades de Auditoria Interna e Juridica da Desenvolve SP, para as providéncias

cabiveis.

Com relacdo as demandas recebidas que ndo diziam respeito as atribuicdes
especificas da Ouvidoria, os clientes e usuarios foram orientados quantos aos

canais apropriados para esclarecerem suas davidas.

Por meio de seus canais de acesso, a Ouvidoria recebeu 154 demandas no
ano de 2013. Esse total representou decréscimo de 14,9% em relacdo ao ano
anterior, no qual a Ouvidoria recebeu 181 demandas. O decréscimo foi causado,
principalmente, pela diminuicdo em 24,7% dos contatos realizados equivocadamente
por meio do canal da Ouvidoria.

Conforme pode ser observado no Grafico 1, 44,2% das demandas recebidas
no ano de 2013 foram categorizadas como canal inapropriado, que se referem as
demandas de competéncia de outras unidades da Desenvolve SP, e 27,3% das
demandas recebidas foram categorizadas como outras, demandas estas
decorrentes de enganos, verificando a incerteza dos clientes e usuarios em relacao
as atribuicbes da Ouvidoria. As reclamacdes, com um total de 36, representam
23,4% das demandas recebidas, apresentando um acréscimo de 20% em relacdo ao
ano de 2012, no qual a Ouvidoria recebeu 30 reclamagdes. As demandas recebidas
categorizadas como criticas e elogios representam 1,9% cada, com 03 registros por

tipo de demanda, e as denuncias representam 1,3%, com 02 registros.
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GRAFICO 1 - TOTAL DAS DEMANDAS RECEBIDAS

M Canal Inapropriado
4 Outras
Reclamagdes

LI Criticas

i Elogios

H Denuncias

Fonte: Desenvolve SP (2013)

Conforme o Grafico 2, o més de julho apresentou a maior demanda no ano de
2013, com 21 demandas categorizadas como canal inapropriado, que se referem a
registros de competéncia das unidades de atendimento comercial e do suporte

operacional, e outras, que se referem a demandas decorrentes de enganos.

O numero pode ter correlacdo com os encontros promovidos pela Desenvolve
SP realizados entre os dias 3 e 18 de julho no interior do Estado de S&o Paulo, nas
cidades de Bauru, Ribeirdo Preto, Santo André, S&o José do Rio Preto, Sdo José
dos Campos e Suzano. Os encontros, especialmente destinados aos grandes
empresarios da regido, contaram com a palestra "Planeje 0 sucesso e o crescimento
de sua empresa" do renomado consultor César Souza, presidente do Grupo
Empreenda, tendo como objetivo incentivar uma reflexdo mais aprofundada sobre o
atual cenario econdémico, gestao corporativa e oportunidades de negocios presentes

em cada regido.
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Fonte: Desenvolve SP (2013)

Conforme demonstra o Gréafico 3, o canal de acesso a Ouvidoria mais
utilizado pelos clientes e usuérios da Desenvolve SP, no ano de 2013, foi o telefone,
com um total de 88 registros, representando 57,1% das demandas recebidas, com
um total de 65 registros, foram recebidas 42,2% das demandas por meio da internet,
e representando 0,6% das demandas recebidas, foi realizado um registro

presencialmente, ndo ocorrendo, portanto, registros por meio do envio de carta.

GRAFICO 3 - CANAL DE ACESSO

M Telefone
H Internet

i Presencialmente

Fonte: Desenvolve SP (2013)
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Conforme mostra o Grafico 4, as demandas recebidas demonstram a
utilizacdo pelos clientes e usuérios, para sanar suas duvidas com relacdo aos
servicos prestados pela Desenvolve SP, do acesso telefébnico gratuito, o que
representa um total de 49 registros categorizados como canal inapropriado
recebidos por telefone. O Gréfico 4 demonstra, também, que os clientes e usuarios
dao preferéncia a utilizacdo dos meios disponiveis na internet para registrar suas

reclamacoes, as quais totalizam 23 demandas recebidas por meio desta forma de

acesso.

GRAFICO 4 - DEMANDAS RECEBIDAS/CANAL DE ACESSO

49

M Telefone
H Internet

i Presencialmente

Fonte: Desenvolve SP (2013)
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4 RECLAMAC}OES RECEBIDAS
4.1. Critérios de qualificacdo das reclamacdes

As reclamacbes sdo qualificadas quanto a sua procedéncia, conforme os

critérios abaixo:

o Procedente: reclamacbes que, apdés andlise, ha constatacdo de
descumprimento, por parte da Desenvolve SP, do Codigo de Defesa do Consumidor,
de legislacdes e normativos de érgéos reguladores ou de clausula contratual firmada

entre o cliente e a institui¢ao:

= Procedente solucionada: reclamacgfes procedentes que, apos
analise e procedimentos de regularizacdo, atendem as

necessidades do cliente ou usuario;

» Procedente ndo solucionada: reclamacdes procedentes que, apos

analise, ndo atendem as necessidades do cliente ou usuario.

Observacdo: As reclamacbes que, apds analise, ndo sdo possiveis de
verificacdo da veracidade de suas informacdes, junto as unidades diretamente
envolvidas, por falta de elementos necessarios para tal, bem como, as reclamacfes
decorrentes de falhas em procedimentos e rotinas internas, mesmo nao

descumprindo qualquer norma legal, sdo qualificadas como procedentes.

o Improcedente: reclamacdes que, apds analise, ndo ha constatacao de
descumprimento, por parte da Desenvolve SP, do Cédigo de Defesa do Consumidor,
de legislacdes e normativos de 6rgdos reguladores ou de clausula contratual firmada

entre o cliente e a instituicao.

4.2. Secao estatistica

A Ouvidoria, no ano de 2013, registrou o total de 36 reclamacdes, com um
tempo médio de resposta de 6,89 dias, tendo todas as reclamacdes respondidas no
prazo exigido pela Resolugcéo Bacen n° 3.849/2010.

Conforme mostra o Grafico 5, ao todo foram registradas 22 reclamacdes
como improcedentes, 13 reclamagdes como procedentes solucionadas, em

decorréncia de falhas no processo de comunicagdo com o cliente e descumprimento

13
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dos

prazos estabelecidos pela instituicAo durante as etapas do processo de

concessdo de crédito, e uma reclamacdo procedente ndo solucionada, devido a

falhas em procedimentos internos e a falta de informacdes necessarias ao

atendimento das necessidades do cliente.

GRAFICO 5 - RECLAMAGOES RECEBIDAS POR CLASSIFICAGAO/MES

o o o N o o o o o o
& & QG $ N o N X3 < S
& & & ¢ & & O & ¥ & o
& ¢ L NCE R & .\g}(\ A
< N RN

i Improcedente H Procedente solucionada H Procedente nao solucionada

Fonte: Desenvolve SP (2013)

Conforme demonstra o Gréafico 6, a Ouvidoria, no ano de 2012, registrou 30

reclamacdes, sendo 18 reclamacdes improcedentes, 11 reclamacgfes procedentes

solucionadas e uma reclamacéo procedente ndo solucionada, com um acréscimo de

20% no total de reclamacdes no ano de 2013.

GRAFICO 6 — RECLAMACOES RECEBIDAS POR CLASSIFICACAO

i Improcedente

2013
H Procedente
solucionada
M Procedente ndo
2012 solucionada

Fonte: Desenvolve SP

14



DESENVOLVE ;ﬁ' OUVIDORIA

Agéncia de Desenvolvimento Paulista

Quanto ao perfil dos reclamantes, 91,7% do publico que buscou a Ouvidoria
constituiu-se por pessoas juridicas, excetuando-se por trés reclamacfes oriundas de
pessoas fisicas, dentre as quais duas foram de clientes do Programa de Incentivo a
Renovacédo da Frota de Caminhdes, que possui como beneficiarios caminhoneiros
autdbnomos e microempreendedores individuais, e uma foi de reclamagéo de usuario

referente ao atendimento que Ihe foi prestado.

Quanto a origem, 12 reclamacdes corresponderam a telefonemas originados
das cidades de: Sdo Paulo (com 04 registros), Guarulhos e S&o José do Rio Preto
(com 02 registros cada), Botucatu, Cajati, Pitangueiras e Santos (com um registro
cada); e 23 reclamacdes corresponderam a e-mails originados das cidades de: S&o
Paulo (com 06 registros), Americana, Campinas, Piracicaba e S&o José do Rio Preto
(com 02 registros cada), Buritama, Cubatédo, Descalvado, Jundiai, Limeira, Ribeirdo

Preto, Rio Claro, Taquarituba e Taubaté (com um registro cada).

O Gréafico 7 mostra que, no ano de 2012, foram registradas 23 reclamacdes
com o tema “operacgdes de crédito”, 06 com o tema “atendimento”, e uma com o
tema “outros”, enquanto, no ano de 2013 foram registradas 15 reclamacdes com o
tema “operacdes de crédito”, 10 com o tema “atendimento”, 09 com o tema “outros”,
01 com o tema “publicidade enganosa e abusiva” e 01 com o tema “tarifas e

assemelhados”, ndo havendo registros com os demais temas.

GRAFICO 7 - RECLAMACOES RECEBIDAS POR TEMAS SEMESTRE/ANO

B Operacgoes de crédito

H Atendimento

2013
Outros
H Publicidade Enganosa ou
Abusiva
2012 Tarifas e Assemelhados

Fonte: Desenvolve SP
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A seguir sdo apresentadas as Tabelas 1 e 2 que mostram os dados analiticos
referentes as reclamacdes registradas no 1° e 2° semestre de 2013.

TABELA 1 — REGISTRO DE RECLAMAGOES NO 1° SEMESTRE DE 2013

COD. DESCRIGAQ | 'PSPNS | (PSPPNS | PSPNS | IPSPNS | | PSPNS | PS PNS
Qtde 1 1 1 1 1 1
001 ATENDIMENTO = o o o o o o 0 0 0|1
Qtde
002 CHEQUES o 0 0o
Q P
003 CONTA-CORRENTE (T}‘;de o 0 0o
- . Qde 1 1 2 1
004 OPERACOES DE CREDITO - - 2 10 0|3
B , Qtde
005.CARTAO DE CREDITO = 0 0 0o
206 APLICACOES, INVESTIMENTOS E Qtde " o ol
CUSTODIA DE VALORES P
Qtde
007 TARIFAS E ASSEMELHADOS = o 0 0o
Qtde
008 PUBLICIDADE ENGANOSA OU ABUSIVA — o 0 0o
009 RELAGAO CONTRATUAL ?;de o 0 0o
. . Qtde
010: CONTEMPLAGAO (CONSORCIO) = o 0 0o
ENCERRAMENTO DE GRUPOS Qtde
0 consORCIO) TP DEUEOD|C
012 Dl STR|BU|(;JED DE SOBRAS DE RATEIO DE Qtde 0 0 0 0
PERDAS E QUOTA-PARTE (COOPERATIVAS) Tp
Qtde 1 1 1
013/ OUTROS TEMAS = o - o o 0 0|3
TOTAL 10 0 1. 1i0i2 1. 0 2 0 1.2 2 00 1 . 0:i1:0 07

Legenda

1- TP=Tipo de Pessoa (Fisica ou Juridica)
2-1 = Improcedente

3- P5 = Procedente solucionada

4- PNS = Procedente nao solucionada

Fonte: Desenvolve SP (1° Semestre de 2013)
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TABELA 2 — REGISTRO DE RECLAMAGOES NO 2° SEMESTRE DE 2013

COD. DESCRIGAO I  PS PNS PSPNS | iPSIPNS I {PSIPNS I iPSIPNS I | PS PNS
Qtde 1 2 1
001; ATENDIMENTO = 5 5 5 1
Qtde
002;CHEQUES 0
Q P
003;CONTA-CORRENTE (T}‘;de 0
. , Qtde ! 3 | 1 2 1 1 1 1
004;OPERAGOES DE CREDITO TP PP Py o1 P 5 5 5 5
005, CARTAO DE CREDITO (T}‘;de 0
006 APLICAGOES, INVESTIMENTOS E Qtde 0
CUSTODIA DE VALORES P
Qtde 1
007 TARIFAS E ASSEMELHADOS = 5 1
Qtde 1
008 PUBLICIDADE ENGANOSA OU ABUSIVA —o 5 1
009 RELAGAO CONTRATUAL (T}‘;de 0
. . Qtde
010, CONTEMPLAGAO (CONSORCIO) = 0
011 ENCERRAMENTO DE GRUPOSS Qtde 0
(CONSORCIO) P
012 DISTRIBUI(;ﬁD DE SOBRAS DE RATEIO DE Qtde 0
PERDAS E QUOTA-PARTE (COOPERATIVAS) Tp
Qde ! 2 | 1 1 1 1
013;0UTROS TEMAS 4
P PJ i PJ PJ PF PJ
TOTAL 5 30 0:0:3i1i0i2i1i0i3:i2:i0i1:1:0 12
Legenda

1- TP= Tipo de Pessoa (Fisica ou Juridica)
2-1 = Improcedente

3- PS = Procedente solucionada

4-PNS = Procedente néo solucionada

Fonte: Desenvolve SP (2° Semestre de 2013)
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5 MELHORIAS DE PROCESSOS

Em 2013 a Ouvidoria registrou duas denudncias, que foram encaminhadas as
unidades de Auditoria Interna e Juridica da Desenvolve SP, para manifestacdo e as

providéncias cabiveis.

A Auditoria Interna, apos andlise, encaminhou as seguintes sugestfes para
implementagédo de medidas, com o objetivo de realizar melhorias nos processos da

Desenvolve SP:

o Emissdo de mensagens eletrbnicas aos socios e representantes legais
da empresa que pretende contrair crédito na instituicdo, contendendo a informacgéo
de que os contatos deverdo ser mantidos diretamente com a Desenvolve SP, sem

necessidade de intermediacéao;

. Inclusdo de aviso, alerta e/ou observacdo que contemple a informacao
acima mencionada em documento(s) utilizado(s) pela instituicdo, ou mesmo em
outro documento a ser estabelecido, o qual pode conter o “de acordo” formal
(assinatura) do representante legal da empresa a ser encaminhado a Desenvolve

SP juntamente com o(s) documento(s), utilizando-se de processos ja estabelecidos;

o Obrigatoriedade de inclusdo de dados adicionais, além do nome e
telefone atualmente exigidos, com relagcdo a pessoa de contato, no momento do
cadastramento inicial da empresa no sistema da Desenvolve SP, exigindo-se por

exemplo um numero de documento;
. Alertas (pop-ups) a serem inseridos no proprio site da instituicao.

Em complemento, a Ouvidoria da Desenvolve SP, com o objetivo de estimular

a melhoria dos processos da instituicao, realizou a seguinte sugestao:

. Emissdo de relatorios e/ou alertas, identificados pelo documento
informado, de que a pessoa de contato obtém mais de uma representatividade de
empresas junto a Desenvolve SP. Esse relatério deve ser enviado ou ficar a

disposicao das unidades interessadas.

Sendo tomadas, por enquanto, as seguintes providéncias, apdés o

conhecimento das sugestdes, pelas unidades competentes:

18
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o Alteracdo em documento cadastral, no qual conste termo de
autorizacdo dos responsaveis pela empresa, para que sejam prestadas informacdes
referentes ao pedido de financiamento as pessoas previamente identificadas como
contatos da empresa, bem como campo especifico para inclusdo do Cadastro de
Pessoa Fisica (CPF) destes contatos, com o objetivo de inibir a acdo de

intermediarios nao autorizados.

Séo Paulo, 17 de janeiro de 2014.

GILMARA AP. B. BRANCALION MILTON LUIZ DE MELO SANTOS
Ouvidora Diretor Responséavel pela Ouvidoria

19
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PARECER DA AUDITORIA INTERNA

Em face ao que determina a Resolug¢éo do Banco Central do Brasil (Bacen) n°
3.849, de 25 de marco de 2010, esta Auditoria Interna avaliou o Relatério de
Ouvidoria relativo ao ano de 2013, bem como analisou os procedimentos e métodos
adotados pela Ouvidoria da Desenvolve SP — Agéncia de Fomento do Estado de
Séo Paulo S.A..

Os trabalhos realizados incluiram a verificacdo dos impressos, formularios,
instrumentos de crédito e site institucional, relativamente a divulgacdo das possiveis
formas de contato do publico externo com o canal de Ouvidoria, a realizacdo de
testes e simulacdes relacionados a disponibilidade dos meios de comunicacao,
como por exemplo, do nimero de telefone 0800 e do formulario eletrénico disponivel
no site da instituicdo, e a verificacado das certificagcdes dos Ouvidores e Atendentes

da area de apoio.

Adicionalmente, foram objeto de avaliacdo os controles internos, relatérios,
graficos e demais documentos gerados em funcdo das ocorréncias registradas no
ano de 2013, concluindo-se que os procedimentos adotados atendem as exigéncias

estabelecidas.

A vista do exposto, expressamos nossa concordancia sem ressalvas ao

contido no Relatério de Ouvidoria relativo ao ano de 2013.

Séo Paulo, 21 de janeiro de 2014.

FLORIVALDO FABRICIO
Gerente

DANIEL FERNANDES DA SILVA MICHELLE BONIFACIO FARIAS GATTI
Auxiliar Administrativo Assistente Substituta
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