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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 servicos, 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 a Ouvidora, devidamente certificada e apta a exercer a atividade,
Senhora Gilmara Aparecida Biscalchim Brancalion, que participou, em 2014, dos
eventos: “Didlogo entre o Conselho de Transparéncia da Administracdo Publica e a
Rede Paulista de Ouvidorias”, em marco, e “ll Encontro de Ouvidorias do Estado de
Sao Paulo”, em abril, promovidos pela Comissédo de Centralizacdo das Informacdes
dos Servicos Publicos do Estado de Sdo Paulo (CCISP).

A estrutura da Ouvidoria da Desenvolve SP atende as necessidades da
instituicdo e as demandas apresentadas e, além da Ouvidora, conta com o suporte
operacional da Superintendéncia de Governanca e Planejamento, com trés
colaboradores capacitados e certificados, onde, dentre estes, h4 um colaborador

habilitado e certificado para a pratica da comunicacdo em Lingua de Sinais.

A divulgacdo da Ouvidoria da Desenvolve SP se da por meio de um icone na
pagina inicial do site institucional, 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
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Sao Paulo”, e do numero telefénico gratuito registrado nos documentos e materiais

que se destinam aos clientes e usuarios dos produtos e servigcos da instituicao.

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, além de atender as exigéncias
legais, fortalece suas diretrizes e principios de Governanca Corporativa, estimulando

a melhoria de seus processos e incentivando a cultura do ouvir e agir com justica.
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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 manifestacdo, mediante um
dos meios disponiveis, e compreende na analise desta manifestacdo, aonde ocorre
a verificacdo se a mesma é de responsabilidade da Ouvidoria, e em seu tratamento
formal e adequado, com a tomada das providéncias necessarias para o envio 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 (2014)

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 por meio 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 manifestagdo, a Ouvidoria informa ao cliente/usuério 0 nimero
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.

Apés analisar a manifestacdo, a Ouvidoria solicita, se necessario,
esclarecimentos as unidades diretamente envolvidas, que ao receberem a
solicitacdo, devem priorizar os procedimentos de regularizacdo e/ou esclarecimentos

necessarios e retornarem a QOuvidoria.

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 alteracdes 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/usuario 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 2014 o

tratamento especifico para cada tipo de demanda recebida.

As manifestacbes com conteddo de criticas, elogios, reclamacdes e
sugestdes, 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. A Ouvidoria da instituicdo nao

registrou denuncias em 2014.

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 duvidas.

Por meio de seus canais de acesso, a Ouvidoria recebeu 151 demandas em
2014. Esse total representou decréscimo de somente 2% em relacdo ao ano

anterior, no qual a Ouvidoria recebeu 154 demandas.

Conforme pode ser observado no Gréfico 1, 49% das demandas recebidas no
ano de 2014 foram categorizadas como canal inapropriado, com um total de 73,
referentes as demandas de competéncia das unidades de atendimento comercial e
do suporte operacional da Desenvolve SP, e 36% das demandas recebidas foram
categorizadas como outras, com um total de 54 manifestacbes decorrentes de
enganos, verificando a incerteza dos clientes e usuarios em relacédo as atribuicdes
da Ouvidoria. As reclamacgdes, com um total de 14, representam 9% das demandas
recebidas, os elogios, com um total de 05, representam 3%, as criticas com um total

de 03, representam 2%, e as sugestdes, com um total de 02, representam 1%.
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GRAFICO 1 - TOTAL DAS DEMANDAS RECEBIDAS
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Fonte: Desenvolve SP (2014)

Conforme o Grafico 2, 0 més de agosto apresentou a maior demanda no ano
de 2014, com 13 demandas categorizadas como canal inapropriado, que se referem
a registros de competéncia das unidades de atendimento comercial e do suporte

operacional.

GRAFICO 2 - DEMANDAS RECEBIDAS POR MES

i Canal Inapropriado & Outras M Reclamagbes M Elogios W Criticas M Sugestoes

Fonte: Desenvolve SP (2014)
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Conforme demonstra o Grafico 3, o canal de acesso a Ouvidoria mais
utilizado pelos clientes e usuérios da Desenvolve SP, no ano de 2014, foi o telefone,
com um total de 94 registros, representando 62% das demandas recebidas. Foram
recebidas, também, 36% das demandas por meio da internet, com um total de 55
registros e, representando 1% cada, foi realizada 01 manifestagdo presencialmente

e 01 por meio do envio de carta.

GRAFICO 3 — CANAL DE ACESSO

1% 1%

M Telefone
M Internet
i Presencialmente

M Carta

Fonte: Desenvolve SP (2014)

Conforme mostra o Grafico 4, as demandas recebidas demonstram a
utilizacdo pelos clientes e usuéarios do acesso telefénico gratuito, para sanar suas
davidas com relacdo aos servigos prestados pela Desenvolve SP, 0 que representa
um total de 54 registros categorizados como canal inapropriado. O Grafico 4
demonstra, também, que os clientes e usuéarios dado preferéncia a utilizacdo dos
meios disponiveis na internet para registrar suas reclamacdes, as quais totalizam 09

demandas recebidas por meio desta forma de acesso.

11
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GRAFICO 4 - DEMANDAS RECEBIDAS/CANAL DE ACESSO
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Fonte: Desenvolve SP (2014)

12



y
DESENVOLVE SP =7

Agéncia de Desenvolvimento Paulista

PRESIDENCIA

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 apds analise, ha constatacdo de
descumprimento, por parte da Desenvolve SP, do Codigo de Defesa do Consumidor,
de legislacdes e normativos de 6rgéos reguladores ou de clausula contratual firmada

entre o cliente e a institui¢ao:

= Procedente solucionada: reclamacgBes 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 reclamacfes, que apés andlise, ndo sdo possiveis de
verificacdo da veracidade de suas informacfes, junto as unidades diretamente
envolvidas, por falta de elementos necessarios para tal, bem como, as reclamacdes
decorrentes de falhas em procedimentos e rotinas internas, mesmo nao

descumprindo qualquer norma legal, séo qualificadas como procedentes.

o Improcedente: reclamacdes, que apds analise, ndo ha constatacédo 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 2014, registrou o total de 14 reclamacdes, com um
tempo médio de resposta de 7,2 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 10 reclamacdes
como procedentes solucionadas, em decorréncia de falhas no processo de

comunicacdo com o cliente, bem como atrasos durante as etapas do processo para

13
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a concessao do crédito, e foram registradas 04 reclamac¢des como improcedentes.

GRAFICO 5 - RECLAMAGOES RECEBIDAS POR CLASSIFICAGAO/MES

€ & & D 0 & & o .0 o ©
\éﬁ’\ Qﬁ_,-z.é" & ¥ F vs,“é ‘P@#‘D G§§§° d‘é{# Q,,‘\»‘éa

H Procedente solucionada W Improcedente

Fonte: Desenvolve SP (2014)

Conforme demonstra o Grafico 6, a Ouvidoria, no ano de 2013, registrou 36
reclamacoes, sendo 22 reclamacdes improcedentes, 13 reclamagdes procedentes
solucionadas e 01 reclamacdo procedente ndo solucionada, havendo uma

diminuicdo de 61% no total de reclamacdes no mesmo periodo em 2014.

GRAFICO 6 — RECLAMACOES RECEBIDAS POR CLASSIFICACAO/ANO

2014 H Procedente solucionada

ki Improcedente

H Procedente ndo solucionada
2013

Fonte: Desenvolve SP
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Quanto ao perfil dos reclamantes, 86% do publico que buscou a Ouvidoria
constituem-se por pessoas juridicas, excetuando-se por duas reclamacdes oriundas
de pessoas fisicas, as quais abrangeram o tema “operagdes de crédito”, por se tratar
de clientes do Programa de Incentivo a Renovacdo da Frota de Caminhdes, que
possui como beneficiarios caminhoneiros autbnomos e microempreendedores
individuais.

Quanto a origem, 09 reclamacfes correspondem a e-mails originados das
cidades de Araraquara, Sdo Paulo (com 04 registros), Pederneiras, Santos,
Taquaritinga e Taubaté; 04 reclamacgbes correspondem a telefonemas originados
das cidades de Birigui, Cotia, Lorena e Santos; e uma reclamacao, realizada

presencialmente, corresponde a cidade de Dobrada.

O Grafico 7 mostra que, no ano de 2014, foram registradas 11 reclamacfes
com o tema “operagdes de crédito”, 02 com o tema “atendimento” e 01 com o tema
“relacdo contratual”, ndo havendo registros com os demais temas, enquanto, no ano
de 2013, foram registradas 15 reclamagdes com o tema “operacgdes 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 “relagao contratual”.

GRAFICO 7 — RECLAMACOES RECEBIDAS POR TEMAS

m Operagdes de Crédito
2014 m Atendimento

®m Outros

m Publicidade Enganosa ou Abusiva
m Tarifas e Assemelhados

¥ Relacdo Contratual
2013

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° semestre e 2° semestre de 2014.

TABELA 1 — REGISTRO DE RECLAMAGCOES NO 1° SEMESTRE DE 2014

COD. DESCRIC:\O I i PSIPNS: | (PSPNS: |  PSPNS: | :PS{PPNS | {PSPNS | ;PSPNS
Qtde 1 1
001 ATENDIMENTO T ol Pl 0:0 0:0: 2:0
002:CHEQUES Qtde 0:0 0:0 0:0
TP
003 CONTA-CORRENTE _?;de 0:0 0:0 0:0
. . Qtde 3 1 1 11
004:OPERACOES DE CREDITO TP Pl Pl PF PJ PF 0:2 0:1 4:0
. B Qtde
005 CARTAO DE CREDITO TP 0:0:;0:0:0:0
APLICA(;E)ES, INVESTIMENTOS E Qtde
096 1y STODIA DE VALORES i PEDIORU 00
007 TARIFAS E ASSEMELHADOS _?;de 0:0 i 0:0: 0:0
Qtde
008 PUBLICIDADE ENGANOSA OU ABUSIVA P 0:0 0:0:0:0
- Qtde 1
009 RELACAO CONTRATUAL TP Pl 0:0  0:1 0:0
- . Qtde
010:CONTEMPLACAO (CONSORCIQ) T 0:0 0:0 0:0
ENCERRAMENTO DE GRUPOS Qtde
M1 (coNsORCIO) P TR DD IOR0
DISTRIBUI{;AD DE SOBRAS DE RATEIO DE Qtde
02 PERDAS E QUOTA-PARTE (COOPERATIVAS) TP 0 0 0 0 0 0
013!0UTROS TEMAS _?;de 0:i0:0:0:0:0
TOTAL 0:3 0:0:1 0:0  1:0:0:1:0:1 1T:0:1:1:0:0:2 0f2:6:0
Legenda
1- TP= Tipo de Pessoa (Fisica ou Juridica)
2- | = Improcedente

3- PS5 = Procedente solucionada
4- PNS = Procedente néo solucionada

Fonte: Desenvolve SP (1° Semestre de 2014)
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TABELA 2 — REGISTRO DE RECLAMAGOES NO 2° SEMESTRE DE 2014

COD. DESCRICAO PS IPNS PSPNS. | | PSPNS. | | PSPNS PS iPNS PS iPNS
001;ATENDIMENTO utde
TP
Qtde
002:CHEQUES
a TP
003:CONTA-CORRENTE ?;de
- } Qtde 1 1 2
004:0PERAGOES DE CREDITO e 5] 5] o
005/CARTAO DE CREDITO ?;de
006 APLICAGOES, INVESTIMENTOS E Qtde
CUSTODIA DE VALORES TP
007! TARIFAS E ASSEMELHADOS ?;de
Qtde
008 PUBLICIDADE ENGANOSA OU ABUSIVA —=
009;RELAGAO CONTRATUAL ?F',de
R . Qtde
010;CONTEMPLAGCAO (CONSORCIO) e
014:ENCERRAMENTO DE GRUPOS Qtde
(CONSORCIO) TP
012 ] STR\BUI*;E\D DE SOBRAS DE RATEIO DE Qtde
PERDAS E QUOTA-PARTE (COOPERATIVAS) TP
013:0UTROS TEMAS Qrde
TP
TOTAL 00 0Di0i1:0 0:1i0:0 210 00
Legenda

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

3- PS = Procedente solucionada

4. PNS = Procedente nao solucionada

Fonte: Desenvolve SP (2° Semestre de 2014)

PRESIDENCIA
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5 MELHORIAS DE PROCESSOS

Desde 2009, a Ouvidoria da Desenvolve SP, bem como a Auditoria Interna,
apos identificarem pontos de melhorias das manifestacdes registradas, encaminham
as unidades competentes sugestdes com o intuito de mitigar riscos e aprimorar os
processos internos. Incluindo as sugestdes de 2014, foram realizadas ao todo onze

sugestdes, sendo todas implementadas pelas unidades competentes.

No ano de 2014, ap6s o conhecimento das sugestdes, pelas unidades

competentes, foram tomadas as seguintes providéncias:

a) Sugestdo: Emissdo de mensagens eletrbnicas aos so6cios e
representantes legais da empresa que pretendem contrair crédito na instituicao,
contendo a informacéo de que os contatos deverdo ser mantidos diretamente com a

Desenvolve SP, sem necessidade de intermediagéo.

Providéncias: Inclusao na tela principal do médulo “Officer Banking”,

sistema utilizado pelos clientes para solicitar operacdes de financiamento, da
seguinte observacao: “A Desenvolve SP ndo indica e ndo mantém acordo com

consultorias para intermediar operag¢des de financiamentos”.

Status: Implantado.

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

exemplo, um nimero de documento.

Providéncias: Inclusdo, dentre os dados cadastrais, para a solicitacdo

de operagcbes de financiamentos, no moédulo “Officer Banking”, de trés novos

campos:

- Indicacdo do grau de relacionamento do contato com a empresa,

podendo este ser: sécio, cotista, administrador, procurador ou consultor;

18
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- Indicacdo de “Como conheceu a Desenvolve SP”, na qual, dentre os
itens que podem ser selecionados, constam as opgoOes: site da Desenvolve SP,
eventos, entidade de classe, indicacdo de outras empresas, indicacdo de

consultoria, e outros;

- Campo para preenchimento obrigatério do niamero de inscricgdo no
Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF) da pessoa de contato.

Status: Implantado.

c) Sugestdo: Alertas (pop-ups) a serem inseridos no préprio site da
instituicao.

Providéncias: Apresentacdo da seguinte mensagem de alerta, na tela

de cadastro do mdédulo “Officer Banking”, quando o contato € identificado como
procurador ou consultor: “Atencéo: Tratando-se de Procurador ou Consultor devera
ser obrigatoriamente apresentada procuracdo publica para prosseguimento da

solicitacao de financiamento”.

Status: Implantado.

d) Sugestdo: Aprimoramento do processo de negociacdo/concessédo de
crédito, com os profissionais responsaveis pelas negociacdes de crédito submetidos
a atualizacdo e treinamentos periddicos com enfoque nas caracteristicas dos
produtos disponiveis e, também, nas garantias passiveis de utilizacdo pela
Desenvolve SP, em suas mais diversas modalidades, nelas incluindo os fundos de

avais.

Providéncias: A area de Negocios e Operacfes informou que o0s
profissionais responsaveis pelas negociacbfes de crédito sdo submetidos a
treinamentos internos sobre produtos e politicas de créditos, por ocasidao das
implantacOes e alteracbes dos mesmos, bem como, informou sobre o planejamento
de treinamentos comportamentais para estes profissionais, desenvolvido pela area

de Gestdo de Pessoas.

Status: Implantado.
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e) Sugestdo: Envolvimento da area responsavel pela analise de
viabilidade econbmica dos projetos sempre que houver alteracdes relevantes de

itens considerados nas analises iniciais.

Providéncias: A é&rea responsavel pela analise de viabilidade
econdmica dos projetos entrou em acordo com as areas envolvidas no processo de

analise, para informa-los sempre que houver alteracdes relevantes nos itens dos

projetos.
Status: Implantado.
f) Sugestdo: Vinculacdo da atividade econémica principal da empresa

proponente a crédito com o objetivo/escopo do projeto a ser financiado, a exemplo

do que ja ocorre com as operac¢fes concedidas com recursos do BNDES.

Providéncias: Inclusdo dos seguintes itens, dentre as situacdes que
devem ser verificadas pelas areas responsaveis pelas analises dos processos, a fim

de que as ocorréncias sejam analisadas para as devidas providéncias:

- Situacdes relacionadas com dados cadastrais de clientes:
incompatibilidade da atividade econdmica (CNAE) ou faturamento informados com o
padrao apresentado por clientes com o mesmo perfil;

- SituacOes relacionadas com operacfes de crédito: solicitacdo de
concessao de crédito no Pais incompativel com a atividade econémica (CNAE) ou

com a capacidade financeira do cliente.

Status: Implantado.

g) Sugestdo: Emissdo de relatérios 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 relatorio deve ser

enviado ou ficar a disposicéo das unidades interessadas.
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Providéncias: Inclusdo dos campos, citados no item c, no banco de

dados do moddulo “Officer Banking”, para a consulta dos dados do contato da
empresa proponente da operacdo de crédito, bem como o levantamento de

informacdes e sua tabulacao.

Status: Implantado.
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6 CONCLUSOES

A Ouvidoria, em 2014, registrou 14 reclamacgbes, apresentando um
decréscimo de 61% no total de registros com relagdo ao ano de 2013, que registrou

36 reclamacoes.

O destaque para esta diminuicdo sao as reclamacbes relacionadas ao
atendimento da instituicdo que, em 2013, registrou 10 reclamagdes com este tema e,
em 2014, registrou somente 02 reclamacdes. Cabe observar que, neste ano, os
colaboradores da area de Negocios e Operacdes realizaram cursos por meio do
Programa de Treinamentos, bem como pelo Programa de Formacdo das Areas de
Negocios, totalizando 2.368 horas de treinamento, com uma média de 74 horas de
treinamento por colaborador. Confirmando o compromisso da Instituicdo com a

exceléncia profissional e a sociedade.

O aprimoramento do conhecimento destes colaboradores, por meio da
atualizacdo e dos cursos realizados, pode, também, ser notado nos elogios
realizados por meio da Ouvidoria, com 05 registros, sendo todos relacionados ao

bom atendimento da area de Negdcios e Operacoes.

A Ouvidoria, em 2014, registrou, também, 02 sugestdes, sendo uma delas de
um usudrio que sugeriu que fosse enfatizado no site institucional que a Desenvolve
SP nédo indica e ndo mantém acordo com consultorias para intermediar operacdes
de financiamentos, sendo tomadas as devidas providéncias para a publicacdo desta

informacé&o na pagina principal do site institucional.

Essas manifestacbes de elogios e sugestbes sao, também, de extrema
relevancia, confirmando o Canal da Ouvidoria como um meio democratico de

relacionamento cada vez mais utilizado pelo usuario para registrar suas opiniées.

Séo Paulo, 26 de janeiro de 2014.

GILMARA AP. B. BRANCALION MILTON LUIZ DE MELO SANTOS

Ouvidora Diretor Presidente
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