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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 Relatério de Atividades da Ouvidoria, referente ao 2°
semestre de 2017, em cumprimento aos seguintes normativos:

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

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. JA4 na parte qualitativa, descrevemos outras atividades da
ouvidoria.
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Sao apresentadas a seguir as informacdes estatisticas acerca dos atendimentos efetuados
pela OED, classificados da seguinte forma:

Quanto as caracteristicas dos manifestantes

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

Quanto as caracteristicas das manifestacoes

o Por meio de contato
o Pormés

o Por chefia/geréncia
o Por tipologia

Quanto as caracteristicas das reclamacdes

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

Quanto as caracteristicas da demanda
o Por tempo de resposta



DADOS ESTATISTICOS
Durante o periodo de 1° de julho de 2017 a 31 de dezembro de 2017, foram registradas 57

(cinquenta e sete) manifestagbes , 0 que representou um aumento de 90% de
manifestacdes em relacdo ao semestre anterior, no qual tivemos 30 ocorréncias.

CARACTERISTICAS DOS MANIFESTANTES

TOTAL DE MANIFESTACOES POR TIPO DE PESSOA

A maioria das manifestacdes foi realizada por pessoas fisicas, conforme grafico abaixo:

B 43 PESSOA FISICA 9 OUTROS

O agrupamento outros contém pessoas juridicas.

TOTAL DE MANIFESTACOES POR GENERO

A maioria das manifestacoes foi realizada por pessoas do género masculino.

[3333% |

Bl 2o uascUlNOe B 19 FEMINING Bl 9 NEOSE APLICA



TOTAL DE MANIFESTACOES POR ORIGEM
A maioria das manifestacdes foi originada em municipios do interior baiano.

01072017 & MH22017

NAQ NFORMADO

SALVADOR

~NAG SE APLICA —

LHEUS

BARRERAS

SHAOES FILHO

LAJE

LUIS EDUARDO MAGALHAES

MATA DE SAO JOAD

LAURO DE FRETAS

—~QUTROS —

CARACTERISTICAS DAS MANIFESTACOES

TOTAL DE MANIFESTACOES POR MEIO DE CONTATO

Os meios de contato digitais continuam sendo os preferidos, respondendo por 57,9% da
demanda.

38,6 %

%% N

BB Z27ELEFONE BB 20E-MAL W 11 WHATSAPPE 4 OUTROS



MANIFESTACOES POR MES
Os meses de maior demanda foram setembro, outubro e novembro.

SHACONAD

O o M A D N EWO
i " H

JULZETT AGOZ0TT SET/2007 SUT/Z017 NOVZ0IT DEZ/2017

TOTAL DE MANIFESTACOES POR CHEFIA/GERENCIA

LOCAL INSTITUCIONAL DO FATO
Unidade - SEFAZ/DESENBAHIA (+ descendentes)
010772017 a 21122017

SEFAZIDESENBAHIA

SEFAZ. DDNIGCOACR

SEFAZIDESENBAHINDOPIGH]

onal do Fato.

'S SEFAZ/DESENBAHIADONIGRT

Local Instity

SEFAZIDESENBAHIAIDAFIGRA

SEFAZ_ /DAFIGPANIPD

SEFAZ/DESENBAHIADDN/GCO

‘Quantidade de Manifestagoes

A UCR foi a unidade que mais recebeu manifestacdes. Foram 17 ocorréncias, cerca de
30% da demanda da ouvidoria. Em seguida aparecem GMI, com 9, e GRC e GPA, cada
uma com 5 ocorréncias.

As manifestacdes recebidas pela UCR, foram em grande parte motivadas pelo Protaxi.

TOTAL DE MANIFESTACOES POR TIPOLOGIA

As manifestagbes recebidas pela Desenbahia, séo classificadas de acordo com as
tipologias apresentadas na tabela:

RECLAMACAO | O cidaddo manifesta insatisfagdo com algum aspecto da atuacéo da Desenbahia.




DENUNCIA O cidadao indica alguma irregularidade cometida pelo 6rgao ou por terceiro.
B O cidad&o deseja obter orientacéo, esclarecimento sobre os servi¢os prestados pela
INFORMAGCAO | Desenbahia, ou acesso a informacgdes sobre a administragao publica, de acordo com a
Lei de Acesso a Informacgao (LAI) — Lei n® 12527/2011.
SOLICITAGCAO | O cidado requer alguma acdo da Desenbahia.
SUGESTAO O cidadao propde alguma melhoria do servico prestado pela Desenbahia.
ELOGIO O cidadao manifesta satisfacdo com a atuacdo da Desenbahia ou de algum funcionario

da instituicdo.

O 2° semestre de 2017 apresentou a seguinte configuragao:

B 22 RECLAMACAONEN 15 NFORMACAC MM 8 SOLICTACAD & OUTROS

Chama atencao o crescimento de mais de 100% das manifestacdes relacionadas a pedido
informacdo. Os pedidos relacionados a Lei de Acesso a Informagéo (LAI) pularam de 7
ocorréncias no 1° semestre de 2017 para 15 no 2° semestre.
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CARACTERISTICAS DAS RECLAMACOES

RECLAMACOES POR TEMA

A Desenbahia recebeu no 2° semestre de 2017 um total de 28 (vinte e oito) reclamacgdes.

Foram recebidas reclamacdes das seguintes categorias:

Reclamacdes por tema

—______Atendimernto
3
11%

Outrostemas___
B
21%

Operacdesde
Credito
19
6B%

m Atendimento ® Operacdesde Crédito = Qutrostemas

QUALIFICACAO DAS RECLAMACOES
As reclamacgdes podem ser qualificadas conforme a seguir:

IMPROCEDENTE Reclamacao cuja origem nao é fundamentada.
PROCEDENTE SOLUCIONADA Reclamacdo cuja natureza foi embasada e devidamente
resolvida.

PROCEDENTE NAO SOLUCIONADA | Situacéio que embora tratada, ainda aguarda solug&o das partes.

As reclamacg0es recebidas pela Desenbahia foram assim qualificadas:

Qualificagao das reclamacoes

n Improcedentes  » Procedentes



11

As reclamacbes procedentes, foram todas solucionadas. Cinco reclamagfes foram
consideradas improcedentes:

REGISTRO AREA TEMA ASSUNTO MOTIVO
1032228 DOP/GMI Operacao de Demora na A responsabilidade de contratar
crédito disponibilidade | pessoal para o0s postos de
de crédito atendimento é da Prefeitura
1098603 DDN/GRC Operacao de Indevida A inscricdo se referia a outra operagao
crédito inscricdo na | de crédito
divida ativa
2017354650 | DDN/GCO/UCR | Operacéo de Outros A restricdo resolvida dentro do
(RDR) crédito periodo, portanto nao havia
divergéncia nas informacdes
1109230 DDN/GCO Operacado de | Dificuldade em | Regra de emissdo do boleto e
crédito realizar aplicacdo do desconto consta no
pagamento da | contrato
fatura
1167186 DAF/GPA Outros Insatisfagéo A empresa contratada realizou o
1167233 com concurso conforme regras
procedimento | estabelecidas, seguindo o regramento
banca normal de concursos.
examinadora

RECLAMACOES PROCEDENTES POR DIRETORIA/GERENCIA

DAF

14%

Reclamacdes por Diretoria

u DOF = DDN

DAF

Dor

29%
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Reclamacoes por Geréncia

GMG

A DDN recebeu 16

u GPA mGM

n:GC0 =GR

v GMG

GPA

14%

reclamacdes, sendo 14 delas direcionadas a GCO — Geréncia

Comercial, mais especificamente da UCR — Unidade Central de Relacionamento, a maioria
relacionada ao programa Protaxi.

Sete das oito reclamacgfes da DOP foram relacionadas a GMI — Geréncia de Microcrédito,
ou seja, referentes ao Programa de Microcrédito. A outra reclamacao, uma queixa quanto
a demora no andamento do processo, foi da GMG.

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
DAF Foi providenciada a
1046660 | JUL Outros Lotes e terrenos contratacdo da empresa de
GPA abandonados limpeza
DDN 5
1074608 | AGO ?jpera,g dqes Demora na | carta de crédito foi emitida
GCO e credito | disponibilidade de crédito
Decreto regulamentador
DDN | Operagoes Dificuldade em obter inviabiliza aplicagdo da Lei -
1100350 | AGO P A i x
GRC de crédito | renegociacéo de divida acompanhar resultado reuniéo
BNB
DAF )
1046660 | SET Outros Lotes e terrenos Limpeza efetuada
GPA abandonados
DOP ifi i Foi feito contato com o0 posto
1111253 | SET Atendimento | Dificuldade em conseguir  contatc P
GMI empréstimo do Credibahia citado
DDN 5 . R .
1113739 SET ?jpera,gdqes Demora na N Clomunlc%do a entld_age de
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REGISTRO MES | AREA TEMA ASSUNTO PROVIDENCIA ADOTADA
DOP Operacdes Nenhunjg. Aguard’ou-se 0
1124874 | SET de crédito Demora no andamento funcionario responsavel voltar
GMG do processo de férias.
Problemas na atualizacdo do
DDN o contrato para geragdo do
1139133 | OUT Outros Demora na emissé&o de boleto, solucionado pela TI. O
GCO documentos GN entrou em contato com o
cliente.
Feito contato com o cliente
DDN _ Dificuldade em obter para esglarecimento dos fatos,
1140089 | OUT 5CO Atendimento | contato com o re_solugaP do problema e
6rgao/unidade orientagéo correta de
obtencéo dos boletos
Contetdo insuficiente para
DDN - ) . localizagéo do cliente.
1150677 | OUT Outros Dificuldade de impresséo | Orientacdo para entrar em
GCO de boletos contato com a UCR para
resolucao de problema.
DOP Operacdes ) Informacdo de pendéncia
1155620 | OUT peraso Falha no procedimento documental ja passada para
GMI de credito | do 6rgao/unidade i
g posto de atendimento
DOP _ Dificuldade em obter Varias tentativas foram feitas
1155620 | OUT oM Atendimento | contato com o para tentar contatar a cliente,
6rgao/unidade Sem Sucesso.
DDN Operacdes - | Novos  procedimentos e
1162483 | OUT de crédito Dificuldade em conseguir | dificuldades operacionais do
GCO emprestimo Protaxi informadas.
DDN Operacdes - | Novos  procedimentos e
1164116 | OUT de crédito Dificuldade em conseguir | dificuldades operacionais do
GCO emprestimo Protaxi informadas.
DDN Operagcdes - | Novos  procedimentos e
1164296 | OUT o cradity, | Dificuldade em conseguir | dificuldades operacionais do
GCO emprestimo Protaxi informadas.
DDN Operagcdes - | Novos  procedimentos e
1164300 | OUT o cradito, | Dificuldade em conseguir | dificuldades operacionais - do
GCO emprestimo Protaxi informadas.
Novos procedimentos,
1168073 | oUT DDN Opera’g(”?es Dificuldade em conseguir | dificuldades operaf:ionais do
GCO de crédito | empréstimo Protaxi e pendéncias de
documentacao informadas.
1170717 ouT boP Opera’g(”?es Falha no procedimento In_formag(”)es passadas ao
GMI de crédito | 4o ¢rggo/unidade cliente
Novos procedimentos,
1177465 | NOV DDN Operagdes | pificuldade em conseguir dificuldades operaf:ionais do
GCO de crédito | empréstimo Protaxi e pendéncias de

documentacao informadas.
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REGISTRO | MES | AREA TEMA ASSUNTO PROVIDENCIA ADOTADA
DOP Operacdes L ) Orientacéo dada & cliente para
1180547 | NOV dp S - Inscrigdo indevida na aguardar 5 dias Gteis para
DAF . A resolucédo do problema esta
1189729 | NOV Outros | Falta de manutengéo em | condicionada a decis&o judicial
GPA orgéos / unidades / areas | de reintegragio e posse
DDN Operacdes - . | Novos  procedimentos e
1189280 | NOV dg crégdito Dificuldade em conseguir | dificuldades operacionais do
GCO emprestimo Protaxi informadas.
1188303 | NOV boP Opera’g(”?es Falha no procedimento Informagbes  passadas  ao
GMI de crédito | 4o ¢rggo/unidade cliente
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CARACTERISTICAS DA DEMANDA

TEMPO DE RESPOSTA

O tempo médio de resposta continua em 4 (quatro) dias, mas aumentamos a taxa de
respostas em até 5 (cinco) dias, que foi de 67% no 1° semestre de 2017, para 71% no
semestre passado.

Tempo de Resposta
_Resposta em até
Resposta acimade 10 dias == ldiaem
. 13
2% 24%

Respostadetba 10dias
15 -

27%
Respostade2abdias

o 26
4T%

m Resposta em ate 1 dia m Respostade 2 a5 dias

m Respostade 6 alldias  w Respostaacima de 10 diss

Ocorreu uma resposta acima de 10 dias (17 dias), mas foi referente a pedido de
informacdes pela Lei de Acesso a Informacdes (LAI). De acordo com a LAI, temos até 20
dias para responder os cidadaos, desta forma, apesar de termos levado mais de 10 dias,
cumprimos o prazo previsto em Lei.
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Destacamos, nesta parte do relatério, as seguintes atividades da ouvidoria:

* Quanto ao cumprimento de normativos
* Quanto a divulgagéo da ouvidoria

* Ac0es destaque do 2° semestre

* Proposicdes 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 sequir.

ESTATUTO SOCIAL

Em conformidade com o que estabelece o Art. 9° da Resolugéo 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 condi¢cdes adequadas para o funcionamento
da Ouvidoria e 0 acesso da Ouvidoria as informacdes necessarias para elaboracédo de
resposta adequada as reclamacdes 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 esta 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 Informacgdes 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 do Ouvidor Titular e do Adjunto, ndo configuram conflito de
interesse ou de atribuicbes, em relacao as outras atividades que exercem na instituigcao.

CERTIFICACAO

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

Ouvidor Titular: Fabricio Pereira Lopes

* 81° Curso de Capacitacao e 70° de Certificacdo de Ouvidores (20h), realizado pela
Associacgéao Brasileira de Ouvidores (ABO Nacional) no periodo de 25 a 27 de setembro
de 2017.

Ouvidor Adjunto: Jaco Alves dos Santos Sobrinho

e 75° Curso de Capacitacao e 64° de Certificacdo de Ouvidores (20h), realizado pela
Associacao Brasileira de Ouvidores (ABO Nacional) no periodo de 27 a 29 de marco de
2017.
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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 Desenbabhia, situado & Rua Ivonne Silveira, 313 - Doron (Paralela), e conta
com a seguinte estrutura:

Quadro funcional dos envolvidos com os trabalhos da Ouvidoria:

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

Estrutura fisica:

» 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;

» 02 computadores com configuracado adequada para realizacao das fungoes;

* 02 impressoras;

» 02 telefones; e

» Estrutura de suporte compativel para o desempenho dos trabalhos.

Sistema:

A OED opera com o Sistema de Ouvidoria e Gestédo Publica — TAG, fornecido pela OGE.
Através da ferramenta € possivel realizar os controles dos registros das manifestagdes,
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 numeros, datas e status dos
registros, geracdo de estatisticas, etc., além de controlar o prazo de resposta das
manifestacdes, conforme previsto no Art. 7° da resolucéo 4.433.

A ferramenta esta entre as mais modernas do pais e vem ganhando novas versfes 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
atribuicdes, estdo descritos na Circular de Trabalho 047, cuja verséo 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 € 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 Resolugdo CMN 4.433/15, dando ampla
divulgacao dos canais de acesso a Ouvidoria, principalmente o telefone 0800, da seguinte
forma:

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

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

« em todo material publicitario impresso produzido pela agéncia;

* 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 Informagdes 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
0 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 endereco sede da instituicao
» Correspondéncia — encaminhada para o endereco sede da instituicdo
» Telefone - Servico 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:

*  WhatsApp - (71) 99911-7631 e outras redes sociais;
» Site da OGE : www.ouvidoriageral.ba.gov.br;
* Aplicativo “TAG — Ouvidoria e Gestao Publica” disponivel para Android.
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ACOES DESTAQUE DO 2° SEMESTRE
No 2° semestre de 2017, a OED:

1. Acompanhou a implantacdo e divulgacdo da Politica de Relacionamento com

Clientes;
2. Encaminhou propostas de melhoramentos para os financiamentos de Taxi.
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PROPOSICOES DE MELHORIAS

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

das manifestacdes registradas no periodo.

PROPOSICOES DE 2017 (2° SEMESTRE)

001/2017
TEMA Concesséo de financiamentos
PROPOSICAO Permitir que as cooperativas e clientes do Protaxi possam dar entrada em suas
propostas pela internet (pelo nosso Portal de Negocios)
OBJETIVO Evitar fila de entrada de processos na UCR e dar mais celeridade e transparéncia ao
processo de concessao de financiamento.
AREA GCO/UCR
STATUS Aguardando decisdo das areas responsaveis.
002/2017
TEMA Concessdo de financiamentos
PROPOSICAO | Acelerar a efetiva utilizacdo do SUF para que este passe a ser a Unica ferramenta de
financiamentos para Taxi
OBJETIVO Dar mais celeridade, transparéncia e seguranca ao processo de concessdo de
financiamento.
AREA GCO/UCR
STATUS Implantado
003/2017
TEMA Concessdo de financiamentos
PROPOSICAO Desenvolver integragdo com a CETIP para registro do veiculo (no SUF)
OBJETIVO Dar mais celeridade e seguranca ao processo de concesséo de financiamento.
AREA GCO/UCR
STATUS Aguardando decisdo das areas responsaveis.

PROPOSICOES ANTERIORES

Segue posicionamento sobre o andamento das proposicoes efetuadas pela OED em
semestres anteriores.

TEMA Atendimento

PROPOSICAO Produzir orientac@es, realizar treinamento e manter um programa de atualizacdo
constante em produtos, para as equipes de atendimento ao cliente.

OBJETIVO Evitar divergéncia de informacg@es sobre produtos, conforme foi constatado em algumas
manifestacbes neste semestre.

AREA GMP/GCO/UCR

STATUS Aguardando deciséo das &reas responsveis.

TEMA Acesso a Informacao

PROPOSICAO Disponibilizar no site, e atualizar tempestivamente, a relacdo de financiamentos a
municipios contratados, e, se convier, com as respectivas liberagfes, respeitando o
que for protegido por sigilo bancario.

OBJETIVO Transformar em Informacdo Ativa, demandas recorrentes de acesso a informacao
recebidas por esta Ouvidoria.

AREA GMG / GST

STATUS Cancelado por parecer do Juridico (em anexo)

TEMA Atendimento

PROPOSICAO Revisédo do PCN (Plano de Continuidade de Negdécios) incluindo contingéncia para o
periodo de greve, principalmente com relagdo a manutencdo dos sistemas de uso
externo.
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OBJETIVO Reduzir risco de inoperancia dos sistemas informatizados no periodo de greve.
AREA DDN: GPO e GTI
STATUS Implantado.
TEMA DIVULGACAO DA OUVIDORIA (1)
PROPOSICAO | Ampliar divulgacdo dos contatos da OED, sempre que possivel, da seguinte forma:
Sugestdes, elogios, denuncias, reclamacdes: 0800 @311
ou pelo site_ www.ouvidoria.ba.gov.br
OBJETIVO Deixar mais claro para o cidadao a fungdo da Ouvidoria e divulgar também o contato
via internet.
AREA GCM /Comité de Marketing
STATUS Implantado.
PROPOSICAO | Estudar implantacdo da cobranca de 22 via de boleto.
TEMA Operacao de Crédito
AREA DAF/GFl e DDN/GCO
STATUS Aguardando ativacdo do servigo nos totens de autoatendimento.
PROPOSICAO | Implantar gravacéo das ligacdes recebidas através do 0800, visando atender ao inciso |l
$ 1°, do Art. 6° da Resolucdo 4.433 de 23/07/2015.
TEMA Atendimento
AREA GAB/OED e GSA/USP
STATUS Implantado pela OGE no final de 2017.

A implantagédo de um 0800 proprio foi abolida, uma vez que seria um custo e estrutura
desproporcional ao volume de demandas da Ouvidoria da Desenbahia, quando nos foi
informado pela OGE que, em virtude da desejada Certificagdo ISO, estdo modernizando
a Central de Atendimento da OGE e irdo implantar a gravacdo das ligacdes.
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Pode-se tirar as seguintes conclusfes, com base nas estatisticas do 2° semestre de 2017:

* Os meios digitais continuam sendo os preferidos pelo manifestante para efetuar contato
com a Ouvidoria. Eles respondem por 57,9% da demanda;

* As manifesta¢Bes ainda sao realizadas em sua maioria por pessoas fisicas do género
masculino e do interior baiano;

* As manifestacdes tiveram um aumento grande no segundo semestre, resultando em
um aumento de 90% em relacdo ao semestre anterior;

* As reclamacdes foram em sua maioria relacionadas ao tema ‘operac¢des de crédito’, e
ficaram concentradas na DDN (Diretoria de Negécios) / GCO (Geréncia Comercial) /
UCR (Central de Relacionamento), e foram decorrentes de mudancas no produto
Protaxi. O pico das reclamacdes se deu nos meses de setembro, outubro e novembro;

* O tempo médio de resposta se manteve estavel.

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



23

1. Parecer juridico sobre solicitacdo de acesso a informacées
2. Quadro resumo das manifestacdes recebidas no periodo

3. Parecer da Auditoria Interna



