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1. INTRODUCAO

A Desenbahia — Agéncia de Fomento do Estado da Bahia S/A, através da sua Ouvidoria
Especializada, apresenta a seguir o Relatorio de Atividades da Ouvidoria, referente ao 1°
semestre de 2017, em cumprimento aos seguintes normativos:

- Resolucéo n° 4.433 do Conselho Monetario Nacional, de 23 de julho de 2015;
- Circular n° 3.778 — BACEN, de 30 de dezembro de 2015.

Conforme orienta a Resolucdo n° 4.433, o relatério deve conter informagdes “acerca das
atividades desenvolvidas pela ouvidoria no cumprimento de suas atribui¢ées” (Inciso V do
art. 69).

Ainda segundo a mesma resolucdo, em seu artigo 3°, sao atribuicbes da Ouvidoria:

I.  Prestar atendimento de ultima instancia as demandas dos clientes e usuérios de
produtos e servigos que nao tiverem sido solucionadas nos canais de atendimento
primario da instituicao;

II.  Atuar como canal de comunicacdo entre a instituicdo e os clientes e usuéarios de
produtos e servigos, inclusive na mediacao de conflitos;

[ll.  Informar ao Conselho de Administracao a respeito das atividades de ouvidoria.

Ja o artigo 6° da referida resolucdo, apresenta no inciso |, algumas das atividades
decorrentes das atribuicbes da ouvidoria: atender, registrar, instruir, analisar e dar
tratamento formal e adequado as demandas dos clientes e usuarios de produtos e servicos.

Por fim, conforme previsto no inciso V, do artigo 6° da Resolucao supracitada, o relatério
deve ser dividido em uma secéo quantitativa e uma sec¢ao qualitativa.

Diante do exposto, o relatério destaca na parte quantitativa as estatisticas relativas aos
atendimentos prestados e o tratamento dado as principais demandas, visando sempre,
promover a melhoria da gestdo publica. JA na parte qualitativa, descrevemos outras
atividades da ouvidoria.

Visando adaptacao a Resolucdo 4.567 de 27/04/2017, que entrara em vigor em julho deste
ano, ja destacamos neste relatério o tratamento de denuncias.
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2. SECAO QUANTITATIVA

Sao apresentadas a seguir as informacdes estatisticas acerca dos atendimentos efetuados
pela OED, classificados da seguinte forma:

e Quanto as caracteristicas dos manifestantes

o Por tipo de pessoa (fisica ou juridica)
o Por género
o Por origem (municipio)

Quanto as caracteristicas das manifestacdes

o Por meio de contato

Por més

Por diretoria/geréncia

Por tipologia

Por tipologia e diretoria/geréncia

O O O O

Quanto as caracteristicas das reclamacgdes

o Portema
o Por qualificacdo das ocorréncias
o Por diretoria/geréncia

Quanto as caracteristicas das denuncias

o Por natureza
o Por qualificacdo das ocorréncias
o Por diretoria/geréncia

Quanto as caracteristicas da demanda
o Portempo de resposta
o Evolugédo semestral



DADOS ESTATISTICOS

Durante o periodo de 1° de janeiro de 2017 a 30 de junho de 2017, foram registradas 30
(trinta) manifestacdes.

CARACTERISTICAS DOS MANIFESTANTES
TOTAL DE MANIFESTACOES POR TIPO DE PESSOA
A maioria das manifestacdes foi realizada por pessoas fisicas:

e Pessoas Fisicas 83%, ou seja, 25 (vinte e cinco) manifestantes;
e Pessoas Juridicas  17%, ou seja, 05 (cinco) manifestantes.

Tipo de Pessoa

W Pessoa Fisica W Pessoa Juridica

TOTAL DE MANIFESTACOES POR GENERO

A maioria das manifesta¢cdes foi realizada por pessoas do género masculino.

e Masculino 73%, ou seja, 22 (vinte e dois) manifestantes;

e Feminino 17%, ou seja, 03 (trés) manifestantes;

e Na&o se aplica 10%, ou seja, 05 (cinco) manifestantes (pessoa juridica).
Género

m Masculino mFeminino m N3o se aplica (PJ)



TOTAL DE MANIFESTACOES POR ORIGEM

A maioria das manifestac6es foi originada em municipios do interior baiano. Duas
manifestacdes, este semestre, foram originadas em outros estados (Rio de Janeiro e
Distrito Federal).

e Salvador 30%, ou seja, 09 (nove) mensagens;
e Municipios baianos 63%, ou seja, 19 (dezenove) mensagens.
e Municipios fora da Bahia 07%, ou seja, 02 (duas) mensagens.

Origem

mSalvador  m Municipios baianos Municipios fora da Bahia

CARACTERISTICAS DAS MANIFESTACOES
TOTAL DE MANIFESTAC()ES POR MEIO DE CONTATO

Este semestre, embora aparentemente o telefone tenha sido o meio mais utilizado, com
30% das mensagens recebidas, os meios de contatos digitais foram os preferidos para
envio das manifestacdes, uma vez que juntos (rede social, e-mail e internet) representaram
64% do total de mensagens recebidas.

Telefone 30%, ou seja, 09 (nove) mensagens;
Rede social* 27%, ou seja, 08 (oito) mensagens;
E-mail 27%, ou seja, 08 (oito) mensagens;
Internet 10%, ou seja, 03 (trés) mensagens;
Presencial** 03%, ou seja, 01 (uma) mensagem,;

Correspondéncia 03%, ou seja, 01 (uma) mensagem.
*Rede Social: atendimento via whatsapp.
**O atendimento presencial aconteceu na OGE.

Meio de contato

M Telefone M Internet @ E-mail M Rede social ® Presencial = Correspondéncia



TOTAL DE MANIFESTACOES POR MES

Os meses de marcgo e junho concentraram o maior numero de manifestacoes.

e Janeiro 02 (duas) manifestacfes recebidas: 07% do total
e Fevereiro 04 (quatro) manifestacdes recebidas: 13% do total
e Marco 08 (oito) manifestacfes recebidas: 27% do total
e Abril 05 (cinco) manifestagdes recebidas:  17% do total
e Maio 04 (quatro) manifestacdes recebidas: 13% do total
[ ]

Junho 07 (sete) manifestacOes recebidas 23% do total.

Por més

JAN FEV MAR ABR

HJAN BFEV mMAR mABR mMAI mJUN

»

N

MAI JUN

TOTAL DE MANIFESTACOES POR DIRETORIA/GERENCIA

A DDN-Diretoria de Negdcios foi a diretoria que recebeu o maior nimero de manifestagoes.

DDN (Diretoria de Nego6cios) 40%, ou seja, 12 (sete) mensagens;
DOP (Diretoria de Operagdes) 30%, ou seja, 09 (nove) mensagens;
DAF (Diretoria Administrativa-Financeira) 27%, ou seja, 08 (trés) mensagens;
PRE (Presidéncia) 03%, ou seja, 01 (uma) mensagem.

Por Diretoria

mDOP mDDN mDAF mPRE



Quanto a distribuicdo por geréncia, temos o seguinte quadro:

‘ DIRETORIA ‘ GERENCIA ‘ QUANT. ‘ % ‘
GCO - Geréncia Comercial 07 23%
DDN GRC - Geréncia de Renegociacdo de Créditos 04 14%
GDP - Geréncia de Desenvolvimento de Produtos 01 03%
GMI — Geréncia de Microcrédito 07 23%
poP GST - Geréncia de Servicos Técnicos 02 07%
GRH — Geréncia de Recursos Humanos 03 10%
GJU — Geréncia Juridica 02 07%
DAF GSA — Geréncia de Servicos Administrativos 02 07%
CPL - Comissao Permanente de Licitagédo 01 03%
PRE GCM — Geréncia de Comunicacgéo e Marketing 01 03%

Vemos assim, que as geréncias que receberam maior nimero de manifestacdes foram a
GCO - Geréncia Comercial e a GMI — Geréncia de Microcrédito.

As manifestacbes recebidas pela GCO, foram na sua maioria (06 manifestacdes),
direcionadas a Central de Relacionamento, e relacionadas ao Programa de Protaxi.

As manifesta¢gBes da GMI — Geréncia de Microcrédito, foram relacionadas ao Programa de

Microcrédito.

TOTAL DE MANIFESTACOES POR TIPOLOGIA

As manifestacdes recebidas pela Desenbahia, sdo classificadas de acordo com as
tipologias apresentadas na tabela:

RECLAMACAO | O cidaddo manifesta insatisfacdo com algum aspecto da atuacdo da Desenbahia.
DENUNCIA O cidadao indica alguma irregularidade cometida pelo 6rgédo ou por terceiro.
B O cidad&o deseja obter orientacéo, esclarecimento sobre os servigos prestados pela

INFORMAGCAO | Desenbahia, ou acesso a informag8es sobre a administracédo publica, de acordo com a

Lei de Acesso a Informagéo (LAI) — Lei n® 12527/2011.
SOLICITACAO | O cidadao requer alguma acdo da Desenbahia.
SUGESTAO O cidadéo propde alguma melhoria do servi¢co prestado pela Desenbahia.

O cidadao manifesta satisfacdo com a atuacéo da Desenbahia ou de algum funcionario
ELOGIO L

da instituicdo.

As manifestacdes recebidas pela Desenbahia ficaram assim distribuidas:

Solicitacao 34%, ou seja, 10 (dez) mensagens;
Reclamacdo 30%, ou seja, 09 (nove) mensagens;
Informacgéo 23%, ou seja, 07 (sete) mensagens;
Denuncia 10%, ou seja, 03 (trés) mensagens;
Elogio

03%, ou seja, 01 (uma) mensagem.
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Por Tipologia

M Reclamagdo  m Solicitagdo Denuncia mInformagdo (LAI) mElogio

A maioria das manifestacbes (57%) foram relacionadas a algum tipo de pedido, seja de
solicitacdes de servicos (34%), ou pedidos de acesso a informacéo (23%).

Por outro lado, 30% das manifestacdes foram de reclamacdes, que somadas as dendncias
(10%), representam um total de 40% de manifestacbes negativas, tratadas mais
detalhadamente em outros itens.

TOTAL DE MANIFESTACOES POR TIPOLOGIA E DIRETORIA/GERENCIA

Distribuindo as tipologias por Diretoria e Geréncia (quadro abaixo), observamos que todas
as diretorias receberam algum tipo de solicitacéo e/ou pedido de informacgé&o, no entanto, a
maioria das reclamacdes foram direcionados a DDN, mais especificamente a GCO.

‘ DIRETORIA | GERENCIA ‘ QUANT. ‘ TIPOLOGIA ‘ TOTAL |
N . 5 reclamacdes
GCO - Geréncia Comercial 07 C
2 solicitagdes | 7 reclamacgoes
DDN 2 reclamacdes | 3 solicitagBes
GRC - Geréncia de Renegociagdo de Créditos 04 1 solicitag&o 1 informacéo
1 elogio 1 elogio
GDP — Geréncia de Desenvolvimento de Produtos 01 1 informacéo
4 solicitagdes L
GMI — Geréncia de Microcrédito 07 2 reclamacdes 4 _sohmtaqoes
DOP 1i x 3 informacdes
informacéo
- - - - 2 reclamagdes
GST — Geréncia de Servigos Técnicos 02 2 informacdes
GRH - Geréncia de Recursos Humanos 03 3 informacdes
1 solicitagéo i &
GJU — Geréncia Juridica 02 , 9_ 3 |nforma(;-oes
DAF 1 dentincia 3 dendncias
GSA - Geréncia de Servicos Administrativos 02 2 dentncias | 2 solicitagdes
CPL - Comissao Permanente de Licitac&do 01 1 solicitagéo
PRE GCM — Geréncia de Comunicacéo e Marketing 01 1 solicitacéo 1 solicitacdo
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A maioria das solicitagbes recebidas (7) foram relacionadas a operacdes de crédito
(solicitacdo de boletos, documentos, renegociacdo ou liberacdo de recursos). Apenas uma
solicitacdo nao foi atendida:

REGISTRO AREA SOLICITACAO MOTIVO NAO ATENDIMENTO

994911 DAF/GJU | Cumprimento de Decis&o Judicial Acéo ainda segue os tramites judiciais
e a Ouvidoria ndo tem como interferir.

Os pedidos de acesso a informacéo foram relacionados a operacfes de crédito (3),
recursos humanos (2) e outros assuntos (2). Todos os pedidos foram atendidos.

Este semestre houve apenas um elogio, direcionado a funcionéria da GRC - Geréncia de
Renegociacdo de Crédito.

CARACTERISTICAS DAS RECLAMACOES

TOTAL DE RECLAMACOES POR TEMA

A Desenbahia recebeu no 1° semestre de 2017 um total de 9 (nove) reclamacoes.

As reclamacgdes sao distribuidas de acordo com os 13 temas definidos através da Carta-

Circular n® 3.298 de 22 de fevereiro de 2008, podendo aplicar-se a Desenbahia, os
seguintes:

ATENDIMENTO Mensagens de insatisfacdo com o atendimento prestado
pela instituicdo ou seus prepostos.

OPERACOES DE CREDITO Mensagens que envolvem insatisfacdo com algum aspecto
das operagfes de financiamento, em suas varias etapas,
seja durante a concessdao, seja em fase posterior (controle e
renegociacao).

TARIFAS E ASSEMELHADOS Reclamacdes que envolvem tarifas, taxas ou valores
cobrados a titulo de remuneracao por servico prestado.

PUBLICIDADE ENGANOSA OU ABUSIVA | Reclamac6es sobre a divulgacio ou omisséo de fatos.
RELACAO CONTRATUAL Reclamacdes sobre os instrumentos contratuais.

OUTROS TEMAS Reclamacdes de situacbes ndo previstas nos itens
anteriores, tais como golpes, fraudes, sigilo bancario.

Foram recebidas reclamacdes das seguintes categorias:
e Operacdes de Crédito 8 reclamacdes recebidas, ou seja, 89%
e Atendimento 1 reclamacdes recebidas, ou seja, 11%

Tema

H Atendimento M OperagGes de Crédito



QUALIFICACAO DAS RECLAMACOES

As reclamacdes podem ser qualificadas conforme a seguir:
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IMPROCEDENTE

Reclamacao cuja origem nao é fundamentada.

PROCEDENTE SOLUCIONADA

Reclamacao cuja natureza foi
resolvida.

embasada e devidamente

PROCEDENTE NAO SOLUCIONADA

Situagdo que embora tratada, ainda aguarda solucéo das partes.

As reclamacg0es recebidas pela Desenbahia foram assim qualificadas:

e Procedente solucionada
e Improcedente

6 reclamacoes, ou seja, 67%
3 reclamacgo0es, ou seja, 33%

Qualificacao das reclamacgoes

M Improcedentes

MW Procedentes Solucionadas

As reclamacdes procedentes, foram todas solucionadas. Trés reclamacdes foram
consideradas improcedentes:

REGISTRO AREA TEMA ASSUNTO MOTIVO
988569 DDN/GRC | Atendimento | Dificuldade em | Na apura¢do, constatou-se que o cliente ja
obter estava negociando sua divida com a GRC.
renegociacdo | Quanto & falta de atendimento telefonico,
da divida ndo nos forneceu informacgdes suficientes
para apurar os fatos.

886502 DOP/GMI | Operacdes de Insatisfacéo Manifestante questiona recusa da proposta
Crédito com de financiamento, mas os critérios de
servigo/sistema | andlise de risco utilizados obedeceram aos

(Microcrédito) | normativos internos e externos.
1018165 DDN/GRC | Operaces de Insatisfacéo Procedimento de emissdo da carta
Crédito com cobranga € automatizado e nela consta o
procedimento | texto “desconsiderar caso ja tenha

do 6rgao efetuado o pagamento”.

TOTAL DE RECLAMACOES PROCEDENTES POR AREA
As 6 (seis) reclamacdes consideradas procedentes foram relativas a DDN e a DOP.

e DDN
e DOP

5 reclamacgo0es, ou seja, 83% das manifestagcbes procedentes;
1 reclamacdes, ou seja, 17% das manifestacdes procedentes.
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Reclamagoes por Diretoria

mDOP mDDN

As cinco reclamacdes recebidas pela DDN, foram da GCO — Geréncia Comercial, mais
especificamente da UCR — Unidade Central de Relacionamento, todas relacionadas ao
programa Protaxi.

A reclamacao procedente da DOP foi relacionada a GMI — Geréncia de Microcrédito, ou
seja, referentes ao Programa de Microcrédito.

Apresentamos no quadro a seguir, as manifestacdes negativas procedentes, de acordo com
a area origem, o tema classificado, um resumo do assunto tratado e as providéncias
adotadas pela area responsavel.

REGISTRO MES AREA TEMA ASSUNTO PROVIDENCIA ADOTADA
Insatisfagdo com Produto estava inativo.
881705 FEV procedimento do 6rgéo Foi reativado em marco.
(Protaxi)
Insatisfagdo com Produto estava inativo.
883720 FEV servigo/sistema Foi reativado em marco.
(Protaxi)
DDN ~
Operacdes D_emor_a na o Aprovagqes estavam
1003390 JUN GCO d i disponibilidade do crédito | temporariamente suspensas.
e crédito : P A
UCR (Protaxi) Carta de crédito ja foi enviada.
Demora na Aprovacdes estavam
1005722 JUN disponibilidade do crédito | temporariamente suspensas.
(Protaxi) Carta de crédito ja foi enviada.
Insatisfagcdo com Ocorreu um erro no sistema.
1016316 JUN procedimento do 6rgdo Problema ja foi solucionado.
(Protaxi)
Dificuldade em obter Problema decorrente da troca de
933053 MAR DOP Operagc"?es rer_legociac;_ao da divida manda_tos nos munic_ipios. Foi
GMI de crédito | (Microcrédito) encaminhado boleto diretamente
ao manifestante.

CARACTERISTICAS DAS DENUNCIAS

A Desenbabhia recebeu no 1° semestre de 2017 um total de 3 (trés) dendncias.
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QUALIFICACAO DAS DENUNCIAS
Das trés denuncias recebidas pela Desenbahia, uma foi considerada improcedente,

enquanto que as outras duas ndo puderam ser classificadas, conforme justificativas que se
seguem.

Qualificagao das dentncias

B Improcedentes M ndo classificadas

Dendncia improcedente:

REGISTRO AREA ASSUNTO MOTIVO
989320 DAF/GJU | Irregularidade em contrato de | A Desenbahia estda efetuando as
convénio (financiamento a | liberacdes do contrato citado atendendo
municipios) a decisdao judicial.

Denuncias ndo classificadas:

REGISTRO AREA ASSUNTO MOTIVO

936235A DAF/GSA Conflitos fundiarios Ambas tratam do mesmo assunto. A Ouvidoria
encaminhou as manifestacdes para o Comité de
Etica e Conduta. No entanto, a DCO n&o autorizou
Conduta inadequada de | abertura de PAD para que o Comité pudesse
funcionario apurar a procedéncia da denuncia, o que nos
impossibilitou uma classificacdo adequada.

944196A DAF/GSA

NATUREZA DAS DENUNCIAS

As denuncias recebidas, foram relacionadas a provavel conduta inapropriada da
Desenbahia, nas seguintes situagdes:

REGISTRO DENUNCIA ESCLARECIMENTO
Denunciante alega irregularidade na A Desenbahia esta efetuando as liberagbes do
989320 liberacdo de recursos no financiamento | contrato citado, atendendo a decisédo judicial, ndo
ao municipio de Catu. se configurando assim nenhuma irregularidade.
Denunciante alega conduta inadequada | Embora nao tenha sido possivel aprofundar as
936235A | de funcionario na visita a imével de investigacdes através de um PAD, a Desenbahia
propriedade da Desenbahia. esta apenas exercendo seu direito de
propriedade, e segundo o funcionario citado, e os
944196A demais que o acompanhavam, ndo houve

qualquer tipo de ameaca.
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TOTAL DE DENUNCIAS POR AREA

As 3 (trés) denuncias foram direcionadas a DAF — Diretoria Administrativa Financeira,
sendo uma relacionada a GJU — Geréncia Juridica, e duas relacionadas a GSA — Geréncia
de Servicos Administrativos.

CARACTERISTICAS DA DEMANDA
TEMPO DE RESPOSTA
O tempo médio de resposta girou em torno de 4 (quatro) dias, mas, em sua maioria (67%),

as manifestacdes séo respondidas em até 5 (cinco) dias, e destas, 37% sao respondidas
em até 1 (hum) dia.

e Resposta em até 01 dia 11 mensagens, ou seja, 37% do total;
e Respostaem 02 a 05 dias 09 mensagens, ou seja, 30% do total;
e Respostaem 06 a 10 dias 09 mensagens, ou seja, 30% do total;
e Resposta em mais de 10 dias 01 mensagem, ou seja, 03% do total.

Tempo de Resposta

M resposta em até 1 dia M resposta de 2 a 5 dias

resposta de 6 a 10 dias B resposta acima de 10 dias

Ocorreu uma resposta acima de 10 dias (11 dias), em virtude da reabertura da manifestacao
pelo cidadéo, solicitando maiores esclarecimentos quanto a analise de risco da sua
solicitagao de financiamento.

EVOLUCAO DA DEMANDA SEMESTRAL

Comparamos a seguir, sob diversos aspectos, o total de manifestacdes recebidas no 1°
semestre de 2017, com o 1° semestre dos anos anteriores.

TOTAL DE MANIFESTACOES RECEBIDAS

Houve um aumento consideravel (cerca de 30%) de manifestacdes no 1° semestre de 2017,
guando comparado ao ano anterior.

1° semestre de 2014: 29 manifestacdes
1° semestre de 2015: 21 manifestacoes
1° semestre de 2016: 23 manifestacdes

1° semestre de 2017: 30 manifestacoes
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Evolucao da demanda
(manifestagoes recebidas)

30

20
10

0
12 semestre de 201412 semestre de 201512 semestre de 201612 semestre de 2017

Acreditamos que este aumento decorre da maior divulgacdo da Ouvidoria da Desenbabhia,
especialmente o e-mail, assim como, da implantacdo pela OGE, de mais um canal de
acesso, o whatsapp.

TOTAL DE RECLAMACOES

Manteve-se um quantitativo de reclamagdes similar ao 1° semestre de 2016, no entanto,
historicamente menor que nos anos anteriores.

1° semestre de 2014: 16 reclamacdes;
1° semestre de 2015: 17 reclamacdes;
1° semestre de 2016: 08 reclamacgoes;
1° semestre de 2017: 09 reclamacgoes.

Evolucao da demanda
(reclamacgoes recebidas)

20
) ' - -
0

12 semestre de 12 semestre de 12 semestre de 12 semestre de
2014: 2015: 2016: 2017

Por outro lado, uma vez que o volume de manifestacdes aumentou, proporcionalmente, o
volume de reclamacdes decresceu e tem decrescido ao longo dos anos:



1° semestre de 2014: 67% das manifestacdes foram reclamacoes

1° semestre de 2015: 77% das manifestacdes foram reclamacodes
1° semestre de 2016: 37% das manifestacdes foram reclamacoes
1° semestre de 2017: 30% das manifestacfes foram reclamacoes

Evolucdo da demanda
(reclamagdes - proporcional as manifestagoes

recebidas)
80%
60%
40%
e
0%
12 semestre de 12 semestre de 12 semestre de 12 semestre de

2014: 2015: 2016: 2017
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3. SECAO QUALITATIVA

Destacamos, nesta parte do relatério, as seguintes atividades da ouvidoria:

Quanto ao cumprimento de normativos
Quanto a divulgacéo da ouvidoria
Acdes destaque do 2° semestre
Proposicoes de melhorias

CUMPRIMENTO DE NORMATIVOS

A OED tem trabalhado no sentido de que sejam cumpridos os normativos reguladores da
area, conforme pode ser verificado a seguir.

ESTATUTO SOCIAL

Em conformidade com o que estabelece o Art. 9° da Resolugédo n°® 4.433, as atribuicdes,
critérios de designacéao e destituicdo do Ouvidor, o tempo de duracdo de seu mandato, o
compromisso expresso da Instituicdo em criar condigdes adequadas para o funcionamento
da Ouvidoria e o acesso da Ouvidoria as informacfes necessarias para elaboracao de
resposta adequada as reclamacgfes recebidas, com total apoio administrativo, estdo
inclusos no Estatuto da Agéncia, atualizado em abril de 2016, e disponivel no site da
instituicao.

ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

A OED esta subordinada a Presidéncia. Portanto, de acordo com o previsto no Art. 4° da
Resolucdo 4.433, a citada area estad segregada da unidade executora da atividade de
auditoria interna, conforme pode ser verificado no organograma da instituicao, disponivel
no site.

OUVIDORES

Da mesma forma, conforme prevé o art. 10, a Agéncia mantém atualizado o cadastramento
no Sistema de InformacBes sobre Entidades de Interesse do Banco Central - UNICAD,
guanto aos dados relacionados ao Diretor e Ouvidor responsaveis pelos trabalhos da
Ouvidoria e ainda, as atividades da Ouvidora Titular e da Adjunta, ndo configuram conflito
de interesse ou de atribuicdes, em relacdo as outras atividades que exercem na instituicao.

CERTIFICACAO

Em cumprimento ao que prevé o Art. 16° da Resolucéo n° 4.433, os integrantes da ouvidoria
devem ser aprovados em exame de certificacdo. Desta forma, segue abaixo, dados das
certificacoes:

Ouvidora Titular: Jenny Margarete Kallscheuer

e 61° Curso de Capacitacdo e 50° de Certificacdo de Ouvidores (20h), realizado pela
Associacao Brasileira de Ouvidores (ABO Nacional) no periodo de 27 a 29 de outubro
de 2015.

Ouvidor Adjunto: Jacé Alves dos Santos Sobrinho

e 75° Curso de Capacitacdo e 64° de Certificacdo de Ouvidores (20h), realizado pela
Associacéo Brasileira de Ouvidores (ABO Nacional) no periodo de 27 a 29 de marco de
2017.
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Em seu $ 39, o0 artigo ainda prevé atualizacao periddica da equipe. Desta forma, a Ouvidora
Titular participou no periodo de 14 a 16 de marco, em Brasilia, da Semana de Ouvidoria e
Acesso a Informagé&o, com carga horaria total de 24 horas, distribuida igualmente (8 horas
cada) nos seguintes eventos:

e Reunido Geral de Ouvidorias 2017,

e Oficina tematica “Linguagem Cidada”;
e Seminario Internacional de Transparéncia e Acesso a Informacao.

ESTRUTURA DA OUVIDORIA

A OED esta ligada diretamente a Presidéncia da Desenbahia e exerce suas atribui¢cdes de
modo integrado ao sistema Ouvidoria Geral do Estado da Bahia (OGE). Esta localizada no
edificio sede da Desenbahia, situado a Rua Ivonne Silveira, 313 - Doron (Paralela), e conta
com a seguinte estrutura:

Quadro funcional dos envolvidos com os trabalhos da Ouvidoria:

e 02 funcionarios, com jornada de trabalho de 06 horas cada, dos quais, um responde
como ouvidor titular e o outro como ouvidor adjunto.

Estrutura fisica:

e Sala climatizada, com privacidade e conforto garantidos para o atendimento;
Dependéncia com acesso facil aos clientes e usuarios portadores de deficiéncias fisicas
ou com mobilidade reduzida, inclusive entrada com rampa de acesso para cadeirantes;

e 02 computadores com configuracdo adequada para realizacéo das funcoes;
e 02 impressoras;

e 02 telefones; e

e Estrutura de suporte compativel para o desempenho dos trabalhos.
Sistema:

A OED opera com o Sistema de Ouvidoria e Gestdo Publica — TAG, fornecido pela OGE.
Através da ferramenta € possivel realizar os controles dos registros das manifestacées,
gerando numero de protocolo, de forma a manter o histérico dos atendimentos efetuados,
os dados dos clientes e usuarios e as providéncias adotadas, tais como: e-mails com
posicionamentos e respostas aos clientes, monitoramento dos niumeros, datas e status dos
registros, geracdo de estatisticas, etc., além de controlar o prazo de resposta das
manifestagdes, conforme previsto no Art. 7° da resolugéo 4.433.

A ferramenta esta entre as mais modernas do pais e vem ganhando novas versdes a cada
ano, o que vem tornando o TAG uma referéncia nacional em sistemas de gestdo de
ouvidorias publicas.

PROCEDIMENTOS

Os procedimentos que devem ser exercidos pela Ouvidoria, no exercicio das suas
atribuicoes, estdo descritos na Circular de Trabalho 047, cuja versdo foi atualizada em
fevereiro de 2016, e esta disponivel no Gerenciador de Documentos da Desenbahia — GDD.

Atendendo ao disposto no $1 do Art. 6° da resolucdo 4.433/2015, todo atendimento da
Ouvidoria é registrado no sistema TAG, gerando um numero de protocolo, exceto as
manifestacdes oriundas do RDR, sistema que possui numeracgao de registros proprio.
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DIVULGACAO DA OUVIDORIA

A Desenbahia atende ao disposto no art. 8° da Resolucdo CMN 4.433/15, dando ampla
divulgacao dos canais de acesso a Ouvidoria, principalmente o telefone 0800, da seguinte
forma:

e no site da Agéncia e da OGE — Ouvidoria Geral do Estado;

e por cartazes afixados em areas de grande circulacdo na sede da Desenbahia, assim
como nos postos de atendimento dos Gerentes de Negocios e do Credibahia;

e em todo material publicitario impresso produzido pela agéncia;

e no rodapé do papel timbrado da empresa, assim como nos envelopes e formularios de
uso externo;

¢ nos boletos e extratos gerados para o cliente;

¢ no Sistema de Informacdes sobre Entidades de Interesse do Banco Central — UNICAD.

Como a Ouvidoria da Desenbahia faz parte da rede de Ouvidorias do Governo do Estado
da Bahia, as acfes de divulgacdo que tem sido feitas pela OGE — Ouvidoria Geral do
Estado, através do programa de “Ouvidoria Ativa”, também contemplam a divulgacao da
Ouvidoria da Desenbabhia.

CANAIS DE ACESSO

Para que ocorra atendimento de forma agil e eficaz, os demandantes podem utilizar-se de
um dos canais abaixo:

Internet
o através do site da Desenbahia - www.desenbahia.ba.gov.br
o Através do Sistema RDR -Sistema de Registro de Demandas do Cidadao (Bacen)
Pessoalmente — no enderec¢o sede da instituicdo
Correspondéncia — encaminhada para o enderec¢o sede da instituicao
Telefone - Servigco de Discagem Direta Gratuita (DDG): 0800 284 0011,
E-mail — ouvidoria@desenbahia.ba.gov.br

Por utilizar a rede de canais do Governo do Estado, conforme exigido pelo Decreto Estadual
8.803/2003, conta também com:

e Whatsapp - (71) 99911-7631 e outras redes sociais;

e Site da OGE: www.ouvidoriageral.ba.gov.br;

e Aplicativo “TAG — Ouvidoria e Gestao Publica” disponivel para Android.
ACOES DESTAQUE DO 1° SEMESTRE

No 1° semestre de 2017, a OED:

1. Acompanhou a elaboracéo da Politica de Relacionamento com Clientes;
2. Revisou o texto da Ouvidoria no Site da Desenbabhia.


http://www.ouvidoriageral.ba.gov.br/
mailto:ouvidoria@desenbahia.ba.gov.br
http://www.ouvidoriageral.ba.gov.br/
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PROPOSICOES DE MELHORIAS

A OED encaminha semestralmente a Diretoria e ao Conselho de Administracdo da Agéncia,
relatorio contendo os dados estatisticos, incluindo proposicdes de melhorias decorrentes

das manifestacdes registradas no periodo.

PROPOSICOES DE 2017 (1° SEMESTRE)

001/2017
TEMA Atendimento
PROPOSICAO | Produzir orientacdes, realizar treinamento e manter um programa de atualizac&o
constante em produtos, para as equipes de atendimento ao cliente.
OBJETIVO Evitar divergéncia de informag8es sobre produtos, conforme foi constatado em algumas
manifestacdes neste semestre.
AREA GDP/GCO/UCR
STATUS Previsdo de que o curso sera realizado em Julho 2017.
002/2017
TEMA Acesso a Informacéo
PROPOSICAO | Disponibilizar no site, e atualizar tempestivamente, a relagéo de financiamentos a
municipios contratados, e, se convier, com as respectivas libera¢des, respeitando o
gue for protegido por sigilo bancério.
OBJETIVO Transformar em Informacédo Ativa, demandas recorrentes de acesso a informagéo
recebidas por esta Ouvidoria.
AREA GMG / GST
STATUS Aguardando plano de ag&o das areas responsaveis.
003/2017
TEMA Concurso publico
PROPOSICAO | Elaborar um melhor esclarecimento quanto a informacdo do quantitativo das vagas
reservadas em concursos futuros,
OBJETIVO Evitar novos ajuizamentos.
AREA GRH
STATUS Implantado. Texto do Edital para o préximo concurso ja foi ajustado.
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4. CONSIDERACOES FINAIS

As estatisticas do 1° semestre de 2017 da OED mostram que:

e Os meios digitais sdo os preferidos pelo manifestante para efetuar contato com a
Ouvidoria.

e O numero de manifestacbes aumentou em cerca de 30% com 0S novos canais de
entrada (e-mail e whatsapp).

e As manifestacfes ainda sdo realizadas em sua maioria por pessoas fisicas do género
masculino e do interior baiano.

e A quantidade de reclamacdes tem se mantido estavel, mas proporcionalmente, tem
decrescido, demonstrando uma melhoria na qualidade dos servigos da agéncia.

e As reclamacfes foram em sua maioria relacionadas ao tema ‘operagdes de crédito’, e
ficaram concentradas na DDN (Diretoria de Negocios) / GCO (Geréncia Comercial) /
UCR (Central de Relacionamento), e foram decorrentes de paralizagdes no produto
Protaxi, que, por sua vez, foram feitas visando efetuar melhorias no processo e no
sistema respectivos.

e O tempo médio de resposta se manteve estavel.

Por fim, é possivel registrar que a Ouvidoria desempenhou corretamente seu papel ao longo
do 1° semestre de 2017, sempre alicercada nos normativos do BACEN e do CMN e
atendendo também aos normativos estaduais.

Como semestralmente é feito, o Relatério do Diretor Responsavel sera analisado pela
Diretoria Colegiada e apresentado para apreciagdo da Auditoria, e depois para
conhecimento do Conselho de Administracdo da Desenbahia (CAD), ficando arquivado na
instituicdo pelo periodo de cinco anos.



