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1. ESTRUTURA E ATUA(}AO DA OUVIDORIA
A Ouvidoria da Desenvolve SP - agéncia de fomento do Governo do Estado de

S&o Paulo - tem a funcéo de atuar no processo de interlocucao entre o empreendedor
e as areas técnicas, de modo que, as manifestacdes dos empresarios e clientes
melhorem os servigos prestados.

O setor de Ouvidoria foi instituido no dia 29 de abril de 2009, em cumprimento
ao disposto na Resolucédo do Conselho Monetario Nacional n°® 4.860 de 23 de outubro
de 2020, que dispde sobre a constituicdo e o funcionamento de componente
organizacional de ouvidoria pelas instituicdes 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 cidadéaos.

De acordo com o Estatuto Social da Desenvolve SP, a Ouvidoria é formada
pelo Diretor responsavel, Ricardo Dias de Oliveira Brito - Diretor Presidente da
instituicdo, e a Ouvidora titular, Jasiele Cristina da Silva, certificada pela ABO com o
namero CC 07/10/23.

O cidadao interessado em contatar a Ouvidoria podera fazé-lo por diferentes
canais de comunicacdo. Além disso, no “Portal do Cidadao do Estado de Sao Paulo”
estdo disponiveis o numero de telefone gratuito, e-mail e materiais informativos
destinados aos usuarios dos produtos e servicos da organizacao.

Cabe destacar que os dados relativos a Ouvidora e ao Diretor responséavel
estdo devidamente registrados no Sistema de Informacbes sobre Entidades de
Interesse do Banco Central (UNICAD).

1.1 ATENDIMENTO AOS CLIENTES E USUARIOS
O atendimento prestado pela Ouvidoria da Desenvolve SP comecga no

momento do registro da manifestacdo, que poderdo chegar por diferentes meios
disponiveis aos empreendedores, clientes e usuarios.

Cada manifestagdo serd analisada caso a caso antes da liberacdo de
informacgdes ao solicitante.

Na sequéncia sao avaliados o enquadramento, area responsavel e prazo para
resposta a Ouvidoria. As medidas visam levantar o maximo de informacfes para
fornecer uma resposta conclusiva ao cliente ou usuario.

O mesmo fluxo € utilizado para as manifestacdes recebidas por meio do Canal
do Colaborador.
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Figura 1 — FLUXOGRAMA DE ATENDIMENTO DA
OUVIDORIA

Fonte: Desenvolve SP (2023)
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1.2 CANAIS DE ATENDIMENTO

O acesso ao canal da Ouvidoria se d& por diferentes meios. Séo eles:

>

Y

Internet: mediante ao preenchimento do formulario eletrénico disponivel no site
oficial, no bot&do “Ouvidoria”;

Email: por meio do endereco eletronico “ouvidoria@desenvolvesp.com.br”;
Presencialmente: das 9h as 12h e das 13h30 as 18h, na sede da institui¢ao;
Por telefone: de segunda a sexta-feira, das 9h as 12h e das 13h30 as 18h, por
meio do niumero 0800-770-6272, que possui sistema de gravacao;

Carta: a Ouvidoria da Desenvolve SP - localizada na sede da agéncia de
fomento;

Sistema RDR: Sistema de Registro de Demandas do Cidadédo, do Banco
Central.

No momento do registro da manifestacdo um numero de protocolo é gerado

automaticamente e enviado no e-mail informado pelo cliente. O prazo previsto para
resposta, ndo pode ultrapassar dez dias Uteis contados a partir da data de registro da
ocorréncia.

Este prazo podera ser prorrogado, excepcionalmente e de forma justificada,

uma unica vez, por igual periodo.

Apbés analise da manifestagdo, a Ouvidoria solicita, se necessario,
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esclarecimentos as unidades diretamente envolvidas, que devem priorizar 0s
procedimentos de regularizacdo e/ou esclarecimentos necessarios e retornarem 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 alteracfes necessarias.

A resposta final ao cliente/usuério é elaborada pela Ouvidoria, que utiliza como
base as informacdes das unidades gestoras, quando disponiveis, para fornecer os
esclarecimentos necessarios. O cliente/usuario é notificado sobre as demandas e as
providéncias internas adotadas.

2. DEMANDAS RECEBIDAS

9(2,94%) | 5(1,47%)

20 (5,59%) v .. 3(0,88%)

Classificagao S

N

[y

. Reclamacgao

. Informacao
. Critica
. Denuncia

. 26,18%
. Elogio 89 (26,18%)

215 (62,94%)

Em 2023, a Ouvidoria da Desenvolve SP registrou um total de 340
manifestagdes, refletindo uma diversidade de feedback dos usuérios. Destas, 215
foram reclamacdes, 89 solicitagcdes por mais informacgdes, 20 criticas aos processos,
9 denuncias, 5 elogios e 3 sugestdes. Essa analise detalhada das manifestacdes nos
permite direcionar efetivamente os esfor¢os para melhorar a satisfacéo do cliente e a
eficacia operacional.

Entre os assuntos mais recebidos estdo as reclamacdes sobre o Banco do
Povo Paulista e operacbes de crédito, seguidas por questdes de informacéo
relacionadas a operacOes de crédito e atendimento. As criticas centraram-se em

operacOes de crédito e atendimento, enquanto as denuncias foram principalmente
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sobre operacgdes de crédito. Os elogios foram direcionados as operacdes de crédito e
ao atendimento, e as sugestbes também se concentraram em melhorias nas
operacdes de crédito.

Principais Desafios Enfrentados pelos Usuarios da Desenvolve SP em 2023.

— Problemas de acesso a plataforma: Foram registradas 42 manifestacdes de
usuarios que enfrentaram dificuldades com login e senha, incluindo problemas
para acessar a plataforma ou para redefinir a senha. Um exemplo claro disso
foi um cliente que, ao tentar recuperar sua senha, recebeu uma mensagem
informando que seu e-mail ndo estava cadastrado, apesar de usar a plataforma
regularmente.

— Banco do Povo Paulista - cobrancga: Foram registradas 81 manifestacdes de
usuarios enfrentando dificuldades para estabelecer acordos ou renegociar
dividas, especialmente no que se refere a entrar em contato com o escritério
de cobranca para negociar suas dividas.

— Demora no atendimento e processos de crédito: Foram registradas 82
manifestacbes de insatisfacdo devido a demora no processamento de
solicitacbes de crédito. Como ilustracdo, um empresario manifestou sua
frustracdo com o atraso consideravel na andlise de sua proposta de
financiamento, o que afetou negativamente seus planos de expansado de
negocios.

— Solicitacdes de informacdes: Foram registradas 89 manifestacdes solicitando
informacgdes mais claras e detalhadas sobre os produtos e servigos oferecidos
pela instituicdo. Um exemplo disso foi a solicitacdo de um cliente por detalhes
especificos acerca das condicbes de um empréstimo, destacando a falta de
transparéncia e a dificuldade de encontrar informagdes acessiveis no site da
instituicao.
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2.1 ANALISE DAS RECLAMACOES

2 (0,93%)
20 (9,3%) -

Resolvidas

. Procedente solucionada
. Improcedente

. Procedente ndo solucionada

. N&o resolvidas

76 (35,5%) .
116 (54,2%)

» Procedente solucionada: 116 (54,2%) manifestacGes solucionadas.

» Procedente ndo solucionada: 20 manifestacbes classificadas como
"Procedente ndo solucionada”, representando 9,3% do total. E importante
destacar que esse indicador ndo era contabilizado até o primeiro semestre de
2023. Anteriormente, as manifestacdes eram categorizadas apenas como
"Procedente solucionada” ou "Improcedente”. A introducéo dessa classificacao
no segundo semestre de 2023 permitiu uma avaliacdo mais precisa e
diferenciada das situacbes em que, apesar de reconhecidas como
procedentes, as questbes apresentadas ndo foram resolvidas
satisfatoriamente.

» Improcedente: 76 (35,5%) foram classificadas como improcedentes. Neste
indicador as reclamacdes recebidas estdo concentradas sobre o Banco do
Povo Paulista.

» Nao resolvidas (necessidade de complemento de informagdes): 2
reclamacdes (0,93%) ficaram sem resposta ao cliente. Para continuidade do
atendimento a Ouvidoria encaminhou aos manifestantes pedidos de
complemento das informagdes. No entanto, ndo recebeu resposta por parte dos
interessados, 0 que resultou em demandas pendentes de concluséo.
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2.2 NUMERO DE MANIFESTACOES RECEBIDAS

Numero de Manifestacoes
Direcionadas a Ouvidoria

2022 2023
Ano

As manifestagbes recebidas em 2023 foram classificadas de acordo com o
perfil do solicitante, estando dividido em trés categorias: pessoa juridica, pessoa fisica
e andnimo.

Ti PO de 16 (4:7%)
Manifestante '

79 (23.2%)

. Pessoa Juridica
. Pessoa Fisica

. Andénimo

245 (72.1%)
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6 (1.76%)
' 2 (0.59%)

14 (4.12%) !
Entrada ':

. Site 56 (16.47%)

1(0.59%)

. Telefone
. Atendimento Pessoal

. Correspondéncia

261 (76.76%)

3. DENUNCIAS

Recebemos 14 notificacbes de supostas violacbes a Resolugdo CMN N°
4.859/2020. Entre elas, 9 foram reconhecidas como denuncias validas, relacionadas
aos contratos e operacfes de crédito. Elas foram encaminhadas as unidades
competentes.

Outras 5 foram reclassificadas para tratamento adequado. As denudncias
recebidas ap6s 30 de outubro de 2023 foram direcionadas ao Coordenador de
Auditoria, seguindo o comunicado interno 213/2023. Todas as 9 notificacdes foram
resolvidas de acordo com o artigo 7° do Regimento Interno da Ouvidoria.

A distincao entre as denudncias legitimas e as notificacBes enviadas por erro
enfatizam a importancia de uma orientacao clara e eficaz com os empreendedores, 0
gue pode contribuir na gestao eficiente das demandas recebidas pela Ouvidoria.
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3.1 REGISTRO DE DEMANDAS DO CIDADAO (RDR)

Comparativo de Demandas
por Ano e Tipo

. Total de Demandas
@ Reclamagio Néo Regulada

. Reclamacgao Regulada
Improcedente

. Reclamacgao Cancelada

@ Reclamacio Regulada
Procedente

| I

2022 2023
Ano

O Sistema de Registro de Demandas do Cidadao (RDR), do Banco Central do
Brasil (Bacen), recebe a manifestacdo da sociedade civil e gerencia a ado¢cao de
medidas relacionadas as denuncias, reclamacdes e pedidos de informacéao.

Em caso de registro de reclamacao, a Ouvidoria deve responder ao interessado
por meio eletrdnico ou por correspondéncia registrada no servico postal, no prazo de
até dez dias Uteis, contados da data do registro no Sistema RDR.

A Ouvidoria deve inserir no sistema os documentos comprobatérios dos
esclarecimentos prestados ao interessado, bem como o relato das providéncias
adotadas. Podera ser anexado arquivo eletrdnico que contenha coOpia da resposta
encaminhada, entre outros documentos.

Em 2023, a Desenvolve SP teve 14 demandas registradas no Sistema RDR,
um crescimento de 133% em comparacdo com as 6 manifestacdes recebidas no ano
anterior.
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4. CANAL DO COLABORADOR

Em julho de 2015, foi estabelecido o "Canal do Colaborador”, um meio de
comunicacao interno sob gestdo da Ouvidoria, com 0 propdésito de escutar e prestar
atendimento as manifestaces dos colaboradores da agéncia de fomento.

Os colaboradores tém diferentes opc¢des para acessar o Canal, podendo fazé-
lo pela internet (através do envio de e-mail), presencialmente ou atraveés das caixas
coletoras dispostas na sede.

O atendimento pelo canal comeca a partir do recebimento da manifestacao.
Seguida da analise com a tomada das a¢des necessarias para dar a devolutiva ao
colaborador, desde que ele tenha se identificado.

A Desenvolve SP, comprometida com uma cultura de comunicacédo aberta,
utiliza deste canal adicional para assegurar que seus valores sejam efetivamente
praticados. A ideia é promover as melhores praticas corporativas para um ambiente
seguro, inclusivo e acolhedor.

As solicitacdes sao recebidas atraves do e-mail:
canaldocolaborador@desenvolvesp.com.br

> Critica: relato ou avaliacao sobre os procedimentos adotados pela Desenvolve

SP com argumentos claros e pertinentes;

» Denuncia: relato referente a indicios de irregularidades envolvendo a

Desenvolve SP, bem como de seus colaboradores e administradores;

> Elogio: manifestacdo de satisfacdo e aprovacdo para com decisoes,
procedimentos;

» Reclamacéo: insatisfacdo quanto aos processos adotados pela Desenvolve
SP;

» Sugestao: apresentacdo de propostas com o intuito de melhorar o ambiente

organizacional;

Quanto a identidade do colaborador, as manifestagcfes podem ser:

Anodnima: quando o colaborador ndo se identifica;

Identificada: quando o colaborador informa seus dados pessoais;

» Sigilosa: caso o colaborador se identifique e ndo autorize a divulgacao de seus

Y VvV

dados de identificagcéo, é resguardado o sigilo das informacdes, salvo quando

necessario a realizacéo de auditorias.

As manifestagbes andonimas sao admitidas quando dotadas de razoabilidade
minima e acompanhadas de informacdes ou de documentos que as apresentem
verossimeis.

Em 2023, foram registradas duas manifestacdes. A primeira foi categorizada
como "Procedente solucionada”, e a segunda, também reconhecida como procedente,
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continua em processo de resolucao.

5. SERVICO DE INFORMACOES AO CIDADAO - SIC

O Servico de Informacdes ao Cidadao (SIC), estabelecido pela Lei de Acesso a
Informacdo (Lei n® 12.527/2011) e normatizado pelos Decretos estaduais n°
68.155/2023, n° 61.559/2015 e n°® 61.836/2016, é encarregado de localizar e
disponibilizar informagdes relativas aos 0rgéos e entidades do Poder Executivo do

Relatério das Solicitagdes Encerradas
Orgéo: Agéncia de Desenvolvimento Paulista - DESENVOLVE SP
A partir de: 01/01/2023 até: 31/12/2023
Classificagdo das Solicitagdes ‘Total ‘ Percentual
Natureza das Solicitagdes Encerradas Total Percentual
Impertinente - Auséncia de competéncia 1 3,23%
ATENDIDA = T Impertinente - Mamfes.tagéo de Hvre: expressdo, reclamacdo ou sugestao 2 6,45%
Impertinente - Pedido incompreensivel 7 22,58%
Pessoal 5 16,13%
Publica 8 25,81%
Natureza das Solicitagdes Encerradas Total Percentual
ATENDIDA PARCIALMENTE 3 9,68%  Pessoal 1 3,23%
Publica 2 6,45%
Natureza das Solicitagdes Encerradas Total Percentual
Impertinente - Auséncia de competéncia 1 3,23%
NEGADA 5 16,13% Impertinente - Pedido incompreensivel 2 6,45%
Pessoal 1 3,23%
Sigilosa 1 3,23%
Total Geral 31 100,00%

Estado de Sao Paulo.

Em 2023, recebemos 31 solicitacdes, categorizadas em trés tipos:
“Impertinente", "Pessoal" e "Publica", conforme ilustrado na tabela acima. Quanto aos
recursos, houve dois casos em primeira instancia: um deferido e outro indeferido. As
naturezas desses recursos foram divididas igualmente entre publicas e sigilosas,
conforme mostra a tabela a seguir.

Relatério dos Recursos Encerrados
Orgéo: Agéncia de Desenvolvimento Paulista - DESENVOLVE SP
A partir de: 01/01/2023 até: 31/12/2023

Instancia do

Total | Percentual
Recurso

Classificagdo do Recurso Total Percentual

Classificacao da Resposta  Total Percentual

Deferido 1 50,00% i Natureza do Recurso Total Percentual
12 Atendida 1 5000% —
. 2 100,00% PUblica 1 50,00%
INSTANCIA Classificacao da Resposta  Total Percentual
Indeferido 1 50,00% Natureza do Recurso Total Percentual
Negada 1 50,00% -
Sigilosa 1 50,00%

Total Geral 2 100,00%

Comparando o desempenho do Servigo de Informacgéo ao Cidadao (SIC) da

Desenvolve SP entre 2022 e 2023, observa-se um crescimento no nimero de
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solicitacdes processadas e atendidas de 29% (de 24 solicitacbes em 2022 para 31 em
2023). Além disso, houve um aumento no percentual de solicitacdes completamente
atendidas de 70,83% em 2022 para 74,19% em 2023, refletindo uma melhoria na

eficacia do servico, conforme o grafico abaixo.

Desempenho do Servico de Informacao ao Cidadao (SIC) da Desenvolve SP

HEl Solicitagdes Totais

31
30 mmm Atendidas Completamente
Atendidas Parcialmente
mmm Negadas
I 24
- |

2022 2023

j N N
Ul o u

Numero de Solicitacdes

=
o

6. LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS (LGPD)
A Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD) tem como finalidade garantir

seguranca e transparéncia no manuseio de informacgfes pessoais coletadas tanto por
empresas privadas quanto por entidades publicas. Isso se aplica particularmente as
que buscam acesso a carteira de crédito oferecida pela agéncia de fomento. A
administracdo cuidadosa dessas informacfes e 0 cumprimento rigoroso das
normativas vigentes sdo cruciais para proteger os dados pessoais fornecidos pelos
usuarios durante o processo de cadastro na plataforma e no envio de documentos.
Em 2023, observou-se que ndo houve registros de manifestacées de usuarios no
Canal LGPD do sistema da Ouvidoria, um indicativo positivo da eficacia das politicas
de protecédo de dados implementadas.

Paralelamente, para reforcar e verificar a aderéncia as normas da LGPD, a
Desenvolve SP iniciou uma auditoria no segundo semestre de 2023. Este processo
de avaliagdo minuciosa visa direcionar a instituicdo na adocdo de um conjunto de
medidas tanto corretivas quanto preventivas. J4 estdo em curso acdes especificas
que refletem o empenho continuo da organizacdo em atender integralmente a

13



OUVIDORIA

DESENVOLVE SP

A AGENCIA DO EMPREENDEDOR

legislacdo de protecéo de dados. Esse comprometimento sublinha a determinacao da
Desenvolve SP em se manter alinhada com as praticas mais seguras e transparentes
no que tange a privacidade e seguranca da informacao.

7. EVOLUCAO DAS MANIFESTACOES (2022 — 2023)

Evolucao Mensal das
Manifestacoes na Ouvidoria

70
0
3 60
1
7 50
£
S 40
=
g 30
o
o 20
§
z 10
0 :
Més

Durante o periodo avaliado, observou-se um aumento significativo nas
solicitac6es direcionadas a Ouvidoria. Em 2022, foram registradas 224 manifestacdes,
no mesmo periodo em 2023 esse numero subiu para 340.

Esse crescimento expressivo indica uma maior procura pelos servicos da
Ouvidoria. Além disso, conforme demonstrado no grafico acima, houve um notavel
incremento no volume de demandas recebidas no segundo semestre de 2023.
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8. TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

Tempo Médio de Respostas
em 2022 e 2023

Tg 35
3
0 3.0
i
2 25
g
o 2.0
el
o
° 1.5
N}
=
Q 1.0
£
2 0.0
2022 2023
Ano

Em 2023, a Ouvidoria processou 340 manifestacdes, reduzindo o tempo médio
de resposta para cerca de 3.28 dias corridos. Esta diminuicdo no tempo de resposta
sugere uma eficiéncia aprimorada nos processos internos, melhorando a percepcéo
publica da Ouvidoria como um meio rapido e eficaz para comunicacdo e solucdo de
guestodes.

A conformidade com o prazo de 10 dias Uteis estabelecido pela Resolugéo
4.860/2020 foi observada na maior parte das demandas. No decorrer de 2023, a vasta
maioria das questdes foi resolvida bem antes desse limite, com muitas sendo
concluidas no mesmo dia em que foram recebidas. Somente cerca de 4.50% das
manifestagcbes excederam o prazo de 10 dias uteis, geralmente devido a
circunstancias excepcionais ou questdes de complexidade elevada.

Essa melhoria no tempo de resposta € um indicativo de otimizacdo dos
processos internos e contribui para uma imagem mais positiva da Ouvidoria,
reforcando sua reputacdo como um canal agil e eficiente de comunicacgéo e resolugéo
de problemas.
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9. TAXA DE RESOLUCAO NA PRIMEIRA INTERACAO (FCR)

TAXA DE _
RESOLUCAO
NA PRIMEIRA
INTERACAO

2023:
e 340 MANIFESTACOES

® FCR DE APROXIMADAMENTE
21,34%

2022:
® 224 MANIFESTAGOES

® FCR DE APROXIMADAMENTE
13,71%

A Ouvidoria registrou um total de 340 manifestacdes e alcancou uma Taxa de
Resolucao na Primeira Interacéo (FCR) de 21.34%. Este percentual significa que mais
de um quinto das demandas foram resolvidas ja no primeiro contato com a Ouvidoria.

Em comparagdo com 2022, quando a FCR foi de 13.71%, podemos observar
mais agilidade no tempo de atendimento.

10.PRORROGACAO DAS MANIFESTACOES
De acordo com a Resolucdo do Conselho Monetario Nacional n° 4.860, de 23

de outubro de 2020, excepcionalmente, o prazo de resposta pode ser estendido por
mais dez dias Uteis. No ano de 2023, 11 das 340 demandas tratadas necessitaram
dessa extensdao, representando cerca de 3.24% do total, o que esté significativamente
abaixo do teto de 10% estabelecido.

Esses numeros mostram que as prorrogacdes estdo dentro do permitido,
indicando que a organizacao ndo apenas responde de maneira eficiente, mas também
segue rigorosamente as regulamentagbes, garantindo transparéncia e
responsabilidade no atendimento as demandas.
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Percentual de Prorrogacoes
na Ouvidoria

11.PESQUISA DE SATISFACAO

Satisfacao dos Usuarios por Ano

64,29%

57,89%
52,63% | 93:57%

Solugdo de Demandas Qualidade do Atendimento

Ao longo de 2023, a Ouvidoria contabilizou 28 avaliacbes sobre seus servigos,

analisadas em trés categorias principais: satisfacdo com as solu¢des dadas, qualidade
do servi¢co e meios de comunicagdo empregado.

Comparando os dados, em 2022, 52,63% dos usuarios reportaram completa

satisfacdo com as solucdes providas pela Ouvidoria, enquanto 21,05% manifestaram
insatisfacdo. Quanto a qualidade do servi¢o, 57,89% dos feedbacks foram positivos,
e 21,05% negativos. Cada um desses estudos contou com 19 participantes,
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oferecendo uma visdo ampla da aceitacéo dos servicos oferecidos.

Para 2023, houve uma ligeira melhoria na satisfacdo com as solucgdes,
alcancando 53,57%, enquanto a insatisfagdo subiu marginalmente para 21,43%. A
satisfagcdo com a qualidade do servico subiu para 64,29%, com a insatisfacao
reduzindo para 14,29%. Estes nimeros sugerem uma melhoria geral na percepcgao
dos servicos da Ouvidoria, mas também destacam a necessidade de diversificar e
melhorar os canais de comunicac¢édo, dada a predominancia do e-mail.

12.PRINCIPAIS PROBLEMAS IDENTIFICADOS NAS AREAS
Processos de Operacdes de Crédito

Problema Identificado: Empresarios reportam atrasos significativos e falta de
comunicacao com os consultores. Além de cancelamentos inesperados de operacgdes.
As dificuldades incluem dificuldade para receber orientaces, prazo de andlise da
proposta, anexar documentacdo, falta de atendimento telefonico, resultando em
atraso ou cancelamento da operacdo. Outra reclamacdo constante é a falta de
orientacao sobre as fases do processo.

Sugestdes de melhorias:

» Simplificagdo de procedimentos: revisar e simplificar os processos de
solicitacdo e gestdo de financiamentos para torna-los mais ageis e menos
burocraticos.

» Melhorianacomunicagdo com o cliente: estabelecer canais de comunicagéo
eficientes, que garantam informacdes claras e objetivas aos sobre o status de
sua proposta.

» Transparéncia nos critérios: Clarificar os critérios de qualificacdo e
elegibilidade, assegurando que 0s empresarios compreendam 0s requisitos
necessarios para a aprovacao de financiamentos.

» Implementagcdo de Servigo de Atendimento Pés-Venda: Desenvolver um
servico dedicado ao acompanhamento pos-venda, oferecendo suporte
continuo aos clientes ap0s a conclusdo da transacdo. Isso inclui solicitar
feedback, resolver eventuais problemas e fornecer informacgdes adicionais que
possam beneficiar o cliente.
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Acesso a Plataforma

Problema Identificado: Usuérios enfrentam dificuldades para acessar e gerenciar
suas contas na plataforma da Desenvolve SP, incluindo problemas para redefinir
senhas e atualizar dados pessoais. O usuario que tenta realizar o primeiro acesso e
na tela surge a mensagem de que o CNPJ foi cadastrado, porém ndo consegue
resetar a senha ou entrar na plataforma.

Sugestdes de Melhorias:
» Aprimoramento Técnico da Plataforma: Realizar melhorias técnicas para
resolver falhas que impedem os usuarios de corrigir dados, cadastrar-se ou
recuperar senhas eficientemente.

» Suporte ao Usuario: Implementar um servico de suporte dedicado para
auxiliar usuarios com problemas de acesso, garantindo uma resposta rapida e
eficaz a esses impedimentos.

Banco do Povo Paulista = Juridico / Cobranca
Problema Identificado: Os clientes expressam insatisfacdo com a falta de

informacdes, a dificuldade em obter contato com a Desenvolve SP para renegociacao,
falta de contato com os escritrios responsaveis pela renegociacdo da divida.

Sugestdes de Melhorias:
» Melhoria na Comunicacdo e Informacdo: Aprimorar 0s canais de
comunicacao para oferecer informacdes claras e precisas sobre empréstimos,
renegociacdes e processos de cobranca.

» Fortalecimento do Atendimento ao Cliente: Reforcar o treinamento das
equipes, incluindo as terceirizadas, para melhorar o atendimento, a
transparéncia e a eficacia na resolucao de questdes dos clientes.

13.IMPLEMENTACAO DE MELHORIAS NA OUVIDORIA
Apo6s uma analise detalhada dos indicadores de desempenho e considerando

os desafios apresentados pelo aumento no volume de demandas e no tempo medio
de resposta, propomos as seguintes melhorias para a Ouvidoria de Desenvolve SP:

Aumento de Recursos Humanos

Diante do aumento significativo no volume de demandas, € recomendavel
considerar a expanséo da equipe da Ouvidoria. A contratacdo de mais pessoal ou a
realocacdo de recursos existentes, inclusive através de estagiarios ou terceiros, pode
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ajudar a distribuir melhor a carga de trabalho e manter ou reduzir o tempo médio de
resposta.

Capacitacdo e Treinamento Continuo
E vital incentivar o desenvolvimento profissional continuo dos funcionarios da

Ouvidoria. Programas de treinamento em comunicagao eficaz, gerenciamento de
tempo e técnicas de resolugcdo de problemas podem aprimorar as habilidades da
equipe para lidar com demandas complexas.

Melhoria nos Processos Internos com Maior Empenho das Areas
Envolvidas
Para otimizar os processos internos, é crucial o empenho e a colaboracao entre

as diferentes areas. A rapida troca de informacdes e a responsabilidade compartilhada
sdao fundamentais para reduzir o tempo de resposta. Iniciativas que fortalecam a
sinergia entre os departamentos sao essenciais.

Sistema de Feedback P6s Resolucéo
O aprimoramento do nosso sistema de coleta de feedback apos a finalizacdo

dos servicos € essencial para obter percepc¢des valiosas sobre a satisfacdo do cliente
e identificar oportunidades de melhoria continua. Implementar um método eficiente
para motivar 0s usuarios a participarem das pesquisas de satisfagdo, como o uso de
lembretes frequentes ou a integracdo da pesquisa como uma etapa crucial no
processo de finalizacdo dos servigos, pode aumentar significativamente a taxa de
resposta e assegurar feedbacks mais consistentes.

Estas sugestbes visam ndo apenas melhorar a eficiéncia da Ouvidoria, mas
também garantir a satisfagdo continua dos usuérios e a conformidade com as normas
e prazos estabelecidos. A implementacdo dessas estratégias contribuira
significativamente para a melhoria continua dos servi¢os prestados pela Ouvidoria.
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14. METAS PARA 2024

DECRETOS ESTADUAIS 68.155/2023, 68.156/2023 E 68.157/2023

» Utilizacao da nova Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgéo —
Fala. SP;

» Acompanhamento anual da Carta de Servicos ao Usuario;

» Monitoramento da transparéncia: coordenacdo do conteudo de transparéncia
no site da Desenvolve SP;

» Diagnéstico do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (Mmoup) -
aplicacao de melhorias.

> Reviséo de indicadores de desempenho da érea;
> Aprimoramento de relatorios e reportes;

15.CONCLUSOES
Em 2023, a Desenvolve SP enfrentou um aumento consideravel no nidmero de

reclamacdes recebidas, com 340 chamados registrados na Ouvidoria, um crescimento
de 51,79% em relagdo ao ano anterior. Dentre essas manifestagdes, 215 foram
reclamacoes, destacando principalmente desafios relacionados aos processos de
obtencéo de crédito, como atrasos, falta de comunicacéo e dificuldades no acesso a
plataforma.

Apesar desses desafios, houve melhorias significativas no atendimento e na
resolucdo das demandas. O tempo médio de resposta foi reduzido de 5,37 dias Uteis
em 2022 para 3,28 dias uteis em 2023, demonstrando uma maior eficiéncia e agilidade
por parte da Ouvidoria. A taxa de prorrogacdo de resposta também foi baixa, com
apenas 3,24% das demandas precisando de extensdo de prazo, o que reflete uma
gestao eficiente do tempo de resposta.

Além disso, a taxa de resolucdo na primeira interacao (FCR) atingiu 21,34%,
indicando que mais de um quinto das demandas foram resolvidas logo no primeiro
contato. As reclamagodes foram classificadas de forma apropriada, com 116 (54,2%)
resolvidas, 79 (35,5%) classificadas como improcedentes e 20 (9,3%) como
procedentes . A pesquisa de satisfacdo também mostrou uma leve melhoria, com
53,57% de satisfacdo geral e uma avaliacdo mais positiva da qualidade do servico,
alcancando 64,29%.

Esses resultados refletem ndo apenas a eficiéncia da Ouvidoria em lidar com
as demandas dos usuarios, mas também a importancia continua de aprimorar 0s
processos internos e a comunicacdo com os clientes. A Desenvolve SP esta
comprometida em oferecer um servi¢go cada vez mais eficaz e satisfatorio, buscando

sempre atender as necessidades e expectativas do publico que busca seus servigos
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de fomento ao desenvolvimento.

16.GLOSSARIO DA OUVIDORIA
Procedente solucionada: apés a analise da manifestacdo foi contatada a

veracidade e questdo foi resolvida satisfatoriamente. Sendo assim, a instituigdo
reconheceu o problema e tomou as medidas necessarias para corrigi-lo, resultando
em uma solucao favoravel ao manifestante.

Procedente nao solucionada: a manifestacao foi considerada procedente,
mas, por algum motivo, ndo foi resolvida ou a solucéo néo foi alcancada. Isso pode
ocorrer por diversos fatores, como limitacbes operacionais, desacordos sobre a
solucéo proposta, entre outros.

Improcedente: apds analise a manifestacdo foi considerada sem fundamento.
Ou seja, a reclamacao ou pedido ndo foi validado pela Ouvidoria, pois a investigacao
demonstrou que ndo havia mérito na questao apresentada pelo solicitante. O fato
pode ocorrer por falta de evidéncias, inexisténcia do problema relatado ou constatacéao
de que a demanda ndo se enquadra nas responsabilidades ou competéncias da
instituicao.

Sao Paulo, 17 de abril de 2024.

Jasiele Cristina da Silva
Ouvidora

Ricardo Dias de Oliveira Brito
Diretor Responsavel pela Ouvidoria

22



