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1 ESTRUTURA E ATUACAO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria foi instituida na Desenvolve SP — Agéncia de Fomento do Estado
de Sdo Paulo S.A. no dia 29 de abril de 2009, em cumprimento ao disposto na
Resolugao do Conselho Monetario Nacional n°® 4.860 de 23 de outubro de 2020, em
vigor, que dispde sobre a constituicio e o funcionamento de componente
organizacional de ouvidoria pelas instituicbes financeiras e demais instituigbes

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 comunicagao entre a
instituicao, os parceiros e os clientes e usuarios de seus produtos e servigos, sendo
responsavel por prestar orientagdes, receber e gerenciar manifestacdes de forma

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

Conforme estabelecido no Estatuto Social da Desenvolve SP, a instituigdo
conta com o Ouvidor, certificado e apto a exercer a atividade, José Erialdo Pinheiro
Filho e com a Diretora responsavel pela Ouvidoria, Karen Kemely Mussi Mhereb -

Diretora Financeira e de Crédito e Diretora Presidente em exercicio da instituicio.

Para destacar o acesso ao canal da Ouvidoria no site da Desenvolve SP, ha
disponivel um icone na pagina inicial, o qual redireciona a pagina dedicada ao canal

de comunicagao, com informacdes acerca da sua finalidade e formas de acesso.

A Ouvidoria possui, também, informacbdes expostas no site do “Portal do
Cidadao do Estado de Sao Paulo”, e seu numero telefénico gratuito registrado nos
documentos e materiais que se destinam aos clientes e usuarios dos produtos e

servigos da institui¢ao.

O numero telefénico, bem como os dados relativos ao Ouvidor e o Diretor
responsavel pela Ouvidoria se encontram devidamente registrados no Sistema de

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

Com o intuito de fomentar uma administragao participativa e de cumprir o
estabelecido na Lei Federal n°® 12.846, de 1° de agosto de 2013, que demanda, no
artigo 7°, a existéncia de mecanismos internos de incentivo a denuncia de

irregularidades, a Desenvolve SP possui um canal de comunicagao interno, de
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competéncia da Ouvidoria, denominado “Canal do Colaborador”, para ouvir e dar

atendimento as manifestagdes de seus colaboradores.

A Desenvolve SP, por meio da Ouvidoria, do Canal do Colaborador, além de
atender as exigéncias legais, fortalece suas diretrizes e principios de Governanga
Corporativa, estimulando a melhoria de seus processos, incentivando a cultura do
ouvir e agir com justica, e assegurando uma eficaz prestagcdo de contas com a

sociedade.
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2 ATENDIMENTO AOS CLIENTES E USUARIOS

O atendimento prestado pela Ouvidoria da Desenvolve SP, conforme disposto
no Fluxograma 1, inicia a partir do recebimento da manifestagdo, mediante um dos
meios disponiveis, e compreende na analise desta manifestacdo, onde ocorre a
verificagcdo 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. O mesmo fluxo & utilizado para as

manifestagdes por meio do Canal do Colaborador.

Figura 1 — FLUXOGRAMA DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

RECEBE O CONTATO DA "
UNIDADE RESPONSAVEL [ EFETIVASUA MANIFESTACAD ] [ RECEBE ARESPOSTA ]

RECEBE A MANIFESTACAO E
ANALISA SE A MESMA EDE
RESPONSABILIDADE DA

OUVIDORIA

o REGISTRA A MAMIFESTAGED,
g n:‘;;‘gnﬁmnﬁlunnas? £ INFORMA AQ CLENTE/USUARID O ENCAMINHA A RESPOSTAAO
— DA OUVIDORIAZ MUMERO DE PROTOCOLO E O PRAZO CLIENTEIUSUARIOATE o
3 PREVISTO PARA RESPOSTA FINAL PRAZO INFORMADO
[s]
i ANALISA A MANIFESTAGAO E ANALISA 05 ESCLARECIMENTOS
ENCAMINHA A UNIDADE ENCAMINHA AS UNIDADES E ELABORA RESPOSTA
RESPONSAVEL EREALIZA O RESPONSAVEIS SOLICITANDO OS CONCLUSIVA PARA A DEMANDA
ACOMPANHAMENTO ESCLARECIMENTOS NECESSARIOS DO CLIENTE/USUARIO

ANALSA A MANIFESTAGEO, ENTRA
EM CONTATO COM O
CLENTE/USUARIO E INFORMA A
OUVIDORIA QUANTO & RESOLUGED

ANALISA A MANIFESTAGAD E
ENCAMINHA A OUVIDORIA 05
DEVIDOS ESCLARECIMENTOS

UNIDADES DA
DESENVOLVE SP

Fonte: Desenvolve SP (2022)

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

> Pela internet: mediante o preenchimento do formulario eletrénico que
pode ser encontrado na pagina “Ouvidoria” no site institucional ou por meio do envio

de e-mail ao endereco eletrdnico ouvidoria@desenvolvesp.com.br;

> Presencialmente: de segunda a sexta-feira, das 09h00 as 12h00 e das
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13h30 as 18h00, na sede da instituicao;

2 Por telefone: de segunda a sexta-feira, das 09h00 as 12h00 e das 13h30

as 18h00, por meio do numero 0800-770-6272, que possui sistema de gravagao;

> Por meio do envio de carta: a Ouvidoria da Desenvolve SP, situada na

sede da instituicdo.

Ao receber a manifestacao, a Ouvidoria informa ao cliente/usuario o numero de
protocolo de atendimento e o prazo previsto para resposta, o qual ndo pode
ultrapassar dez dias uteis, contados a partir da data de registro da ocorréncia, podendo
ser prorrogado, excepcionalmente e de forma justificada, uma unica vez, por igual

periodo.

ApdOs analisar a manifestacdo, a Ouvidoria solicita, se necessario,
esclarecimentos as unidades diretamente envolvidas que, ao receberem a solicitagao,
devem priorizar os procedimentos de regularizagao e/ou esclarecimentos necessarios

e retornarem a Ouvidoria.

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

gestora, demandam as alteragdes necessarias.

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

providéncias internas adotadas.
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3 DEMANDAS RECEBIDAS
3.1. DEMANDAS RECEBIDAS

No ano de 2022, a Ouvidoria da Desenvolve SP recebeu no total 220 (duzentos
e vinte) manifestacdes, sendo que 215 (duzentos e quinze) foram manifestacdes de
ouvidoria (reclamacéo, informagao, denuncia, sugestao, critica ou elogio) recebidas
pelos canais da ouvidoria e 5 (cinco) foram manifesta¢des recebidas pelo Sistema de
Registros de Demandas do Cidaddo do Banco Central do Brasil (“‘RDR-BACEN?”).
Destacamos tambem que dentro das 215 manifestagdes, 6 (seis) manifestagdes

recebidas sdo denuncias', em conforme composi¢cdo do quadro abaixo:

Manifestagcoes recebidas — ano de 2022

B Manifestag¢do de Ouvidoria
B RDR-BACEN

M Denuncia

Grafico 1 — Total de manifestagdes recebidas no ano de 2022

Fonte: Desenvolve SP (2022)

As manifestagbes relacionadas a Ouvidoria, com conteudo de sugestdes,
elogios, denuncia, reclamagoes, criticas e outras (pedidos diversos de informagdes e

esclarecimentos), foram encaminhadas as unidades diretamente envolvidas, quando

1 Nota: Destaca-se que demandas de canais de denuncia sdo tratadas tambem em outro instrumento de
relatério, nos termos da Resolugdo BACEN no 4859/2020.
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necessario, para conhecimento e eventuais providéncias, e devolvidas a Ouvidoria

para envio de resposta aos clientes e usuarios.

Especificamente quanto as 6 (seis) denuncias registradas, trés delas foram
devidamente encaminhadas ao Comité de Etica da instituicdo para providéncias
cabiveis, nos termos do art. 7° do regimento interno vigente da ouvidoria ? , sendo 2
(duas) delas devidamente encerradas no ambito daquele colegiado e 1 em
andamento. As outras 3 denuncias referem-se a risco operacional, falta disciplinar e
subtragao de bem material, devidamente encaminhadas para tratamento nas unidades
pertinentes, conforme o caso. Todas foram encerradas de acordo com o artigo 7° do
regimento interno da ouvidoria3.

Por fim, no que concerne as 5 demandas recebidas por meio do sistema RDR-
BACEN, registra-se que todas foram processadas pela ouvidoria, tendo sido
devidamente enderegadas pela unidade técnica competente, sob a supervisio desta
ouvidoria, bem como encerradas pelo 6rgéo regulador, conforme se explicita no tépico
5 deste relatorio.

Conforme demonstra o Grafico 1, as manifestacdes relacionadas a Ouvidoria,
no ano de 2022, somam um total de 220 (duzentos e vinte) demandas. Como
parametro de comparacao, no ano de 2021, foi registrado um total de 161 (cento e
sessenta e uma) manifestagdes, o que representa um aumento de aproximadamente

36% (trinta e seis por cento), em relagao ao mesmo periodo do ano precedente.

Considerando o universo de 220 demandas, o Grafico 2, disposto a seguir, ilustra
as classificagdbes das manifestagdes recebidas, considerando as tipologias da

ouvidoria.

2 Regimento Interno da Ouvidoria _da Desenvolve SP : Artigo 7° - Caso a denuncia suscite,
simultaneamente (i) conduta passivel enquanto infragdo ao Cddigo de Conduta e Integridade e (ii) indicio de
participacéo de sujeito abrangido pelo capitulo Il do respectivo codigo, a denuncia devera ser encaminhada
ao Comite de Etica para apuracéo..

3 Regimento Interno da Ouvidoria da Desenvolve SP: Art. 7°. As denlncias encaminhadas ao Canal do
Colaborador e a Ouvidoria, devem ser previamente avaliadas pelo Ouvidor no que concerne a admissibilidade e
distribuicdo para tratamento pelas respectivas unidades competentes. Paragrafo terceiro. Caso a denuncia
nao possua elementos minimos de relevancia, materialidade e autoria, necessarios para a devida
condugao da apuragao, quando da impossibilidade de contato para solicitar informagbes adicionais, sera
promovido o arquivamento da manifestacao.
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@ Reclamacio
@ Informagcéo
@ Elogio

@ Critica

@ Dendncia
@ Sugestio

Fonte: Desenvolve SP (2022) — Grafico 2.

Observa-se, que de um total de 220 manifestacbes, as reclamacgdes
representaram quase metade do contingente (48%), seguidas em ordem decrescente
pelas informacgdes (42%), elogios (4%), denuncias (3%), criticas (2%) e sugestéo (1%).
O detalhamento das reclamagdes sera tratado em segao no item 4 deste relatério.

O Grafico 3, disposto abaixo, classifica as 220 demandas de ouvidoria, de acordo

com o perfil da pessoa manifestante, dividindo-as em trés categorias: (i) pessoa fisica;

(i) pessoa juridica; e (iii) manifestagdo anénima.
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Grafico Tipo de Manifestante

@ Pessoa Juridica
@ Pessoa Fisica

Andénimo

Fonte: Desenvolve SP (2022)

Conforme se observa, a grande maioria das manifestagdes recebidas nos
canais da ouvidoria da Desenvolve SP, no ano de 2022, sao provenientes de pessoas
juridicas, as quais totalizam 71%, em contrapartida a 25% manifestacées emitidas por

pessoas fisicas. Por fim 4% manifestantes optaram por n&o se identificar.

O Grafico 4, disposto abaixo, classifica as manifestacbes da ouvidoria de
acordo com o desfecho do seu enderegcamento, podendo ser classificadas enquanto:

(i) improcedente?; (ii) procedente solucionada® e (iii) procedente ndo-solucionada®.

4 Improcedente: reclamagdes que, apds analise, ndo ha constatagdo de descumprimento, por parte da
Desenvolve SP, do Cadigo de Defesa do Consumidor, de legislagdbes e normativos de o6rgdos
reguladores ou de clausula contratual firmada entre o cliente e a instituicao.

5 Procedente Solucionada: reclamagdes procedentes que, apds analise e procedimentos de regularizagio,
atendem as necessidades do cliente ou usuario;

5Procedente Nao-solucionada: Procedente ndo solucionada: reclamagdes procedentes que, apds analise,
nao atendem as necessidades do cliente ou usuario.

10
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Grafico Relatério de Manifestacdes Enviadas

@ Procedente
Solucionada

@ Improcedente

Fonte: Desenvolve SP (2022)

No que concerne a conclusao do tratamento das respectivas demandas, 58.2%
foram classificadas enquanto “Procedente Solucionada”, isto €, situacbes em que as
manifestagdes versavam sobre alguma questao verossimil e passivel de alguma acao
pelas unidades da Desenvolve SP ( apds analise e procedimentos de regularizagao,
atenderam as necessidades do cliente ou usuario ), enquanto 41.8% das demandas
foram classificadas enquanto “Improcedentes”, ou seja, quando os pleitos nao
guardavam lastro na realidade, bem como nas normas, politicas de crédito aplicaveis
aos respectivos casos, do Cdédigo de Defesa do Consumidor, da legislagdo e de
normativos de orgéos reguladores. Nao houve demandas classificadas enquanto

“Procedentes nao-solucionadas” no ano de 2022.

Os Graficos/Tabelas 5 e 6, dispostos a seguir, representam 0s principais
assuntos sobre os quais versaram, respectivamente, as demandas solucionadas

procedentes e as demandas improcedentes.

1"
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Ordem Assunto

1 OperacGes de Crédito

2 Acesso a Plataforma

3 Atendimento
4 Banco do Povo Paulista

5 Outro

6 Relacao Contratual

7 Tarifas e Assemelhados

Total

Ordem Assunto

Total

1 Operacdes de Crédito
2 Banco do Povo Paulista

3 Qutro

4 Atendimento

5 Acesso a Plataforma

6 Tarifas e Assemelhados

7 Relacdo Contratual

8 LicitacOes

PRESIDENCIA

Graficol/tabela 5 — Assuntos das demandas procedentes

solucionadas

Procedente Solucionada

Fonte: Desenvolve SP (2022)

Qtde %

49 38,28%
34 26,56%
20 15,63%
11 8,59%
6 4,69%
6 4,69%
2 1,56%
128 100%

Grafico/Tabela 6 — Assuntos das demandas improcedentes

Improcedente

9 Publicidade e Propaganda Enganosa ou Abusiva

Fonte: Desenvolve SP (2022)

Qtde %
37 40,22%
23 25,00%
19 20,65%
4  4,35%
3 3,26%
2 217%
2 217%
1 1,09%
1 1,09%
92 100%

Observa-se do Grafico/Tabela 5 que as demandas procedentes solucionadas
versaram principalmente sobre operagdes de crédito (49), acesso a plataforma (34)

e atendimento (20),ao passo que demandas improcedentes versaram na sua maioria
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sobre operacgdes de crédito (37), diversos assuntos pulverizados (19) ou Banco do

Povo Paulista (23), consoante o disposto no Grafico 6.

O Grafico/tabela 7, disposto a seguir, retrata a distribuicdo das 220 demandas
de ouvidoria ao longo dos meses que compdem o ano de 2022, em contraste com os

dados do mesmo periodo do ano precedente (2021).

Grafico/Tabela 7 — Demandas recebidas por més

Canal: Ouvidoria

Ordem Més 20212022 Evolugao

1 Janeiro 3 16 -

2 Fevereiro 15 21 -

3 Margo 16 20 -

4 Abril 26 9 -

5 Maio 10 13 -

6 Junho 16 22 -

7 Julho 4 13 -

8 Agosto 4 20 -

9 Setembro 9 21 -

10 Outubro 19 32 -

11 Novembro 24 20 -

12 Dezembro 15 13 -
Total 161 220 36,64%

Fonte: Desenvolve SP (2021; 2022)
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O Gréafico/Tabela 8, disposto a seguir, classifica as 220 demandas de ouvidoria
no ano 2022, com relacdo ao canal de acesso que foi utilizado pelos manifestantes,
quais sejam: (i) formulario eletrénico do site, (ii) e-mail, (iii) telefone, (iv) sistema de
Registro de Demandas do Cidaddo — BACEN, (v) carta/correspondéncia e (vi)

atendimento presencial.

Relatorio por Forma de Entrada — Grafico/Tabela 8
1/2022 a 31/12/2022.

Canal: Ouvidoria

Ordem Forma de Entrada Qtde %
1 Site 160 72,73%
2 E-mail 42 19,09%
3 Telefone 12 5,45%
4 RDR 5 227%
5 Atendimento Pessoal 1 0,46%
Total 220 100%

Fonte: Desenvolve SP (2022)

O canal de acesso a Ouvidoria mais utilizado pelos clientes e usuarios da
Desenvolve SP, no ano de 2022, foi o formulario eletronico do site da Desenvolve SP,

com um total de 160 registros, representando, conforme mostra o Grafico/Tabela 8.

Ademais, foram contabilizados 42 registros realizados por e-mail, 12 registros
por telefone, 5 registros pelo sistema RDR do BACEN e 1 atendimento
pessoal,conforme discriminado no Grafico 8. Por fim, registre-se que nao foram

recebidas, no ano de 2022, manifestagdes pelos meios de correspondéncia/carta.
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4 RECLAMAGOES RECEBIDAS

Consoante o disposto no Grafico 2, no ano de 2022, a ouvidoria da Desenvolve
SP recebeu 105 (cento e cinco) reclamacgdes, 0 que representa um aumento de 15%
(quinze por cento) em relagdo ao mesmo periodo do ano precedente (2021), o qual

registrou 91 (noventa e uma) reclamacgdes.
41. Critérios de qualificagao das reclamagoes

As reclamacgdes sao qualificadas quanto a sua procedéncia, conforme os

critérios abaixo:

o Procedente: reclamacbes que, apds analise, ha constatacido de
descumprimento, por parte da Desenvolve SP, do Codigo de Defesa do Consumidor,
de legislagcbes e normativos de 6rgaos reguladores ou de clausula contratual firmada

entre o cliente e a instituicao:

» Procedente solucionada: reclamagdes procedentes que, apos
analise e procedimentos de regularizagao, atendem as necessidades

do cliente ou usuario;

* Procedente ndao solucionada: reclamagdes procedentes que, apds

analise, ndo atendem as necessidades do cliente ou usuario.

Observagao: as reclamacbes que, apos analise, ndo sado possiveis de
verificacdo da veracidade de suas informagdes, junto as unidades diretamente
envolvidas, por falta de elementos necessarios para tal, bem como, as reclamacgdes
decorrentes de falhas em procedimentos e rotinas internas, mesmo n&o descumprindo

qualquer norma legal, sdo qualificadas como procedentes.

o Improcedente: reclamacdes que, apds analise, ndo ha constatacido de
descumprimento, por parte da Desenvolve SP, do Cdodigo de Defesa do Consumidor,
de legislagcbes e normativos de 6rgaos reguladores ou de clausula contratual firmada

entre o cliente e a instituicdo.

4.2. Secgao estatistica

A Ouvidoria, no ano de 2022, registrou o total de 105 (cento e cinco)
reclamacgdes, das quais 3 demandaram prorrogacdo do prazo para enderecamento,
nos termos da Res CMN n° 4.860-23/10/2020 e as demais 102 (cento e duas) foram
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tratadas, enderegadas e respondidas no prazo original, com um tempo médio de

resposta de 6 (Seis) dias uteis. No ano de 2021, foi de 5 (cinco) dias uteis.

O Grafico 9, disposto abaixo, classifica as reclamagdes, de acordo com a
conclusdo do seu enderegamento, podendo ser: (i) improcedente; (ii) procedente

solucionada.

Grafico Reclamacgodes Resolvidas

@ Procedente
Solucionada

@ 'mprocedente

Fonte: Desenvolve SP (2022)

Conforme demonstra o Grafico 9, em 2022, do total de 105 reclamacdes, 58
(55.6%) foram classificadas enquanto procedentes solucionadas e 47 (44.4%)
enquanto reclamagdes improcedentes. A titulo comparativo, no mesmo periodo de
2021, constataram-se 21 reclamacdes procedentes solucionadas e 70 reclamacgoes

improcedentes.

O Gréfico/tabela 10, disposto abaixo, classifica as 105 reclamacdes recebidas,

de acordo com o tema sobre a qual versam.
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Periodo: 01/01/2022 a 31/12/2022.
Canal: Ouvidoria
Reclamacgao — Grafico/Tabela 10
Ordem Assunto Qtde
1 Operagdes de Crédito 42
2 Banco do Povo Paulista 18
3 Acesso a Plataforma 17
4 Qutro 11
5 Atendimento 10
6 Tarifas e Assemelhados 3
7 Relacdo Contratual 3
8 Publicidade e Propaganda Enganosa ou Abusiva 1
Total 105

Fonte: Desenvolve SP (2022)

Nos termos do Grafico supracitado, observa-se que, no ano de 2022, foram
registradas 42 reclamagdées com o tema “operagdes de crédito”, 18 referentes ao
Banco do Povo Paulista, 17 sobre o tema “Acesso a Plataforma”, 11 sobre assuntos
diversos, 10 sobre o assunto “Atendimento”, 3 sobre o tema “tarifas e assemelhados”,

3 sobre “relagao contratual” e 1 sobre Publicidade e propaganda enganosa ou abusiva.

Como conclusao, observa-se que, considerando as caracteristicas de uma
agéncia de fomento, que ndo mantém um relacionamento similar a um banco de
varejo, com relacionamentos diarios com seus clientes, as reclamagdes registradas na
QOuvidoria se concentram em sua maioria na fase anterior a liberagdo do

financiamento, momento no qual a Desenvolve SP estd em maior contato seus

clientes.

Destacam-se as reclamagdes relacionas a negativa a pedidos de financiamento
que ndao cumpriram os critérios exigidos nas respectivas Politicas de Crédito e

problemas tecnicos no acesso a plataforma.
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5 SISTEMA DE REGISTRO DE DEMANDAS DO CIDADAO

O Sistema de Registro de Demandas do Cidadao (RDR), do Banco Central do
Brasil (Bacen), destina-se ao registro dos contatos com o cidadao e das providéncias
adotadas com relagdo as denuncias, reclamacbdes e pedidos de informacao
apresentados ao Bacen pela sociedade em geral e por usuarios de produtos e servigos

das instituicdes financeiras.

O acompanhamento dos registros e a adogado das providéncias necessarias
para resposta sao de responsabilidade da Ouvidoria. No caso de registro de
reclamacgao, a Ouvidoria deve responder ao interessado por meio eletrénico ou por
correspondéncia registrada no servigo postal, no prazo de até dez dias uteis, contados

da data de disponibilizagdo do registro no Sistema RDR.

A Ouvidoria deve inserir no Sistema RDR os documentos comprobatérios dos
esclarecimentos prestados ao interessado e o relato das providéncias adotadas no
caso, acompanhados de arquivo eletrbnico que contenha coépia da resposta

encaminhada e seus anexos.

No ano 2022, foram registradas 5 demandas pelo Sistema RDR.

Observa-se que as duas demandas do primeiro semestre de 2022, versavam
sobre restricdes cadastrais junto as instituicbes de protegdo ao crédito, por pessoas
fisicas que figuravam enquanto garantidoras (avalistas) de operacdes de crédito
gerenciadas pela Desenvolve SP, que foram notificadas em restricbes de protegao ao
crédito, quando da configuracédo de inadimplemento dos respectivos financiamentos.
Ambas foram tratadas pela unidade técnica competente com a supervisdo desta
ouvidoria, tendo sido prestados os esclarecimentos pertinentes aos cidadaos autores
das demandas. Por fim, ambas as demandas foram encerradas, tendo sido

classificadas enquanto “reclamacg¢éo ndo regulada’, pelo BACEN.

Em relacdo as outras trés demandas encaminhadas no segundo semestre
de 2022, duas delas tém como motivo principal, reclamagdo em operag¢des de
crédito - uma refere-se a Indicios de equivoco no célculo de valores a serem pagos

no decorrer da operagcdo de crédito pelo demandante ( calculo de parcelas
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reraghesEgitsde Mirlanciamento, apos prorrogagao com incorporagao de juros), e a

outra diz respeito a erro de sistema na baixa de quitacao de contrato — situacao essa
resolvida — contrato encerrado. Ambas as demandas foram encerradas, tendo sido

classificadas enquanto “reclamagéo regulada procedente”, pelo BACEN.

A ultima reclamacéo refere-se a tentativa de contato com o SAC da Desenvolve
SP em que e o demandante nao conseguiu atendimento. Solicitava informacgdes
sobre os juros cobrados em uma operagao de crédito. O cliente foi contatado pela
equipe de negdcios da Desenvolve SP, momento em que foi enviada a memoaria de
calculo solicitada, além de esclarecimentos adicionais. Reclamacao n&o regulada

encerrada pelo Bacen.

6 CANAL DO COLABORADOR

Instituido em julho de 2015, o canal de comunicacéao interno, de competéncia
da Ouvidoria, denominado “Canal do Colaborador”, & responsavel por ouvir e dar
atendimento as manifestagdes dos colaboradores da Desenvolve SP, relacionados ao

escopo de atuagao da instituicao.

O acesso dos colaboradores ao Canal do Colaborador pode ser realizado pela
internet (mediante envio de e-mail), presencialmente, ou por meio das caixas coletoras

afixadas na sede da instituicao.

O atendimento realizado por meio do Canal do Colaborador inicia a partir do
recebimento da manifestacéo, pelos meios disponiveis, € compreende na analise da
manifestacdo e em seu tratamento formal e adequado, com a tomada das
providéncias necessarias para o envio de resposta ao colaborador, quando este se

identificar.

Quando o colaborador realiza uma denuncia, a manifestacao, apds registro e
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verificagbes prévias, € enviada ao Comité de Etica, para que os membros analisem e,

se assim considerarem necessario, tomem as devidas providéncias para apuracao

dos fatos ocorridos.

Com uma postura aberta a comunicagao, a instituicdo, por meio de mais um
canal, garante que seus valores estdo sendo colocados em pratica, exercendo,
portanto, as boas praticas corporativas ao propor um ambiente no qual a informacéao

e a transparéncia sao valorizadas.
6.1. Tipos de demandas

O Canal do Colaborador € responsavel por receber os seguintes tipos de
manifestacdes de seus colaboradores:

> Critica: Manifestacdo que apresente uma avaliagao dos procedimentos
adotados pela Desenvolve SP com argumentos claros e pertinentes;

> Denuncia: Manifestacdo que contenha relato referente a indicios de
irregularidades envolvendo a Desenvolve SP, bem como de seus colaboradores e
administradores;

> Elogio: Manifestagdo de satisfacdo e aprovacado para com decisoes,
procedimentos e o desempenho da Desenvolve SP;
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> Reclamagao: Manifestacdo que expresse insatisfacdo quanto aos
procedimentos adotados pela Desenvolve SP;
> Sugestao: Manifestagdo que apresente propostas com o intuito de

melhorar o ambiente organizacional.
Quanto a identidade do colaborador, as manifestagdes podem ser:

o Andnimas: Quando o colaborador néo se identifica;
o Identificadas: Quando o colaborador informa seus dados pessoais.

» Sigilosas: Caso o colaborador se identifique e n&o autorize a divulgagéo
de seus dados de identificacao, é resguardado o sigilo das informacgdes,

salvo quando necessario a realizagao de auditorias.

As manifestacdes de autoria desconhecida ou incerta sdo admitidas quando
dotadas de razoabilidade minima e acompanhadas de informacdes ou de documentos

que as apresentem verossimeis.

6.2. Manifestagoes recebidas

No ano de 2022, o Canal do Colaborador registrou uma manifestagao -
Denuncia referente a subtracdo de bem material de colaboradora nas dependéncias
da Desenvolve SP. Tratamento da Dendncia foi realizado pela geréncia de
infraestrutura , patriménio e logistica com averiguagdo dos andares do prédio da
Desenvolve SP, questionamentos a equipe de limpeza e visualizacdo das cameras de
vigilancia. Objeto ndo encontrado. Esta manifetacdo denotou risco operacional e foi

sugerida acao para mitigacdo do mesmo.
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7 PESQUISA DE SATISFAGAO

Periodo: 01/01/2022 a 31/12/2022.

Canal: Ouvidoria

Ordem Satisfacao

Nota solugcao apresentada pela ouvidoria para a sua demanda

1 5 - Completamente Satisfeito

2 1 - Nada Satisfeito
3 4 - Muito Satisfeito

4 3 - Satisfeito
Total

Ordem Satisfacao

Nota da qualidade do atendimento prestado pela ouvidoria

1 5 - Completamente Satisfeito

2 1 - Nada Satisfeito

3 4 - Muito Satisfeito

4 3 - Satisfeito
Total

PRESIDENCIA

Quantidade
10
4
3
2
19

Quantidade
11
4
3
1
19

Manifestagdo “nada satisfeito” refere-se a demora na analise cadastral e
indeferimento de crédito.

8 CONCLUSOES

A Ouvidoria da Desenvolve SP, no ano de 2022, recebeu, ao todo, 220

(duzentos e vinte) manifestagdes, tendo sido enderecados tratamentos especificos

para cada tipo de demanda recebida, havendo restado todas encerradas.

Ao todo, no ano de 2022, foram registradas 105 (cento e cinco) reclamacgdes,

0 que representa um aumento de 15% (quinze por cento) em relagcdo ao mesmo

periodo do ano precedente (2021), o qual registrou 91 (noventa e uma) reclamagdes.

Outro ponto de destaque é que nao houve manifestacbes procedentes nao

solucionadas.

22

%
52,63%
21,05%
15,79%
10,53%

100%

%
57,89%
21,05%
15,79%
5,26%

100%


https://desenvolvesp.omd.com.br/desenvolvesp/relatorios/manifestacoes.do?notaSatisfacao=5
https://desenvolvesp.omd.com.br/desenvolvesp/relatorios/manifestacoes.do?notaSatisfacao=1
https://desenvolvesp.omd.com.br/desenvolvesp/relatorios/manifestacoes.do?notaSatisfacao=4
https://desenvolvesp.omd.com.br/desenvolvesp/relatorios/manifestacoes.do?notaSatisfacao=3
https://desenvolvesp.omd.com.br/desenvolvesp/relatorios/manifestacoes.do?notaAtendimento=5
https://desenvolvesp.omd.com.br/desenvolvesp/relatorios/manifestacoes.do?notaAtendimento=1
https://desenvolvesp.omd.com.br/desenvolvesp/relatorios/manifestacoes.do?notaAtendimento=4
https://desenvolvesp.omd.com.br/desenvolvesp/relatorios/manifestacoes.do?notaAtendimento=3
https://www.desenvolvesp.com.br/

“ .
DESENVOLVE SP N\ PRESIDENCIA

Um indicador acompanhado sistematicamente pela area é o prazo médio das
respostas aos demandantes. No ano de 2022, o prazo médio de enderegamento a
conclusdao das manifestagdes de ouvidoria, passou a ser de 7 (sete) dias uteis,
denotando uma dilatacdo no prazo de resposta em comparagao ao do ano de 2021
que era de 4 (quatro) dias uteis, ressaltando que ainda esta em patamar aceitavel e
dentro do prazo maximo de 10 dias uteis estipulado pela resolu¢gdo CMN 4.860 de
23/10/2020. Considerando apenas as manifestacbes da categoria “reclamacao”, o
prazo médio de retorno aos protocolos, passou a ser de 6 (seis) dias uteis, com um
pequeno aumento nas respostas em relagdo ao ano de 2021 em que foi de 5 dias

uteis.

Outro importante avancgo digno de registro foi a consolidagao do uso do sistema
informacional da ouvidoria, uma vez que o ano de 2022 foi o periodo integralmente
contabilizado no respectivo sistema, de modo a dar inicio a consolidacdo e
armazenamento de séries historicas de dados qualitativos e quantitativos relativos as

atividades da ouvidoria.
Sendo o0 que nos cabia para a ocasiao, renovamos votos de elevada estima.

Sao Paulo, 13 de fevereiro de 2023.

José Erialdo Pinheiro Karen Kemely Mussi Mhereb
Filho
Ouvidor Diretora Responsavel pela Ouvidoria
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