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DECISAO DE DIRETORIA

D-N°: 476/2018 DATA: 05/11/2018 FOLHA: 01/01

ASSUNTO: RELATORIO DO DIRETOR RESPONSAVEL PELA OUVIDORIA DA DESENBAHIA — DATA:
BASE 30/06//2018

A Diretoria Colegiada, em reunido realizada no dia 05 de novembro de 2018, ap6s apreciar o Relatério do
Diretor Responsavel pela Ouvidoria da Desenbahia — data-base 30/06/2018, encaminhado pela Ouvidoria
Especializada da Desenbahia em 30/10/2018, em cumprimento aos Normativos do BACEN Resolugdo n°
4.433/2015, e Circular n°® 3.778, de 30/12/2015, e o Parecer da Auditoria Interna em 16/10/2018, decidiu,
por unanimidade, recomendar ao Conselho de Administragdo a aprovacdo do referido Relatorio sem
ressalvas. Os documentos originais encontram-se na Ouvidoria.
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Desenbahia h?)))I

Salvador, 30 de outubro de 2018.

PARA: Diretoria Colegiada

DE: Ouvidoria da Desenbahia
REF.: Relatério do Diretor Responsavel — data base 30.06.18
Prezados Senhores Diretores,

Conforme consta em nossos normativos internos — CT 047 ATUAGAO DA OUVIDORIA
ESPECIALIZADA DA DESENBAHIA — encaminhamos Relatério do Diretor Responsavel —
Ouvidoria Especializada da Desenbahia, referente a data base 30.06.18 para analise e

apreciagao da Diretoria e posterior encaminhamento ao Conselho de Administragéo.

Atenciosamente,

Fabricio Pereira Lopes . =
Uuviguna da ueseiaig
0260

OUVIDOR TITULAR 080C 284 €011
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Presidente
Francisco Alfredo Marcilio de Sousa Miranda

Diretores

Paulo de Oliveira Costa - Operagées
Geraldo Dias Abbehusen - Financeiro

OUVIDORIA ESPECIALIZADA

Chefe de Gabinete
André Fidalgo

Ouvidor Titular
Fabricio Pereira Lopes

Ouvidor Adjunto
Igor Alvaro Gavazza Santana
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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 1°
semestre de 2018, em cumprimento aos seguintes normativos:

- Resolugao 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. Ja na parte qualitativa, descrevemos outras atividades da
ouvidoria.
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DADOS ESTATISTICOS

Durante o periodo de 1° de janeiro de 2018 a 30 de junho de 2018, foram registradas 18
(dezoito) manifestagdes, 0 que representou uma queda de 40% nas manifestacdes em
relacao ao 1° semestre de 2017, no qual tivemos 30 ocorréncias.

CARACTERISTICAS DOS MANIFESTANTES

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

010172018 a 20082018

~ HAD SE APLICA —

SALVADOR

SANTO ANTONIO DE JESUS

SMOES FLHO

BELMONTE

BOM JESUS DA LAPA -

CANAVERAS

ESPLANADA

0 1 2 3
Quantidade de Manifestagoes

CARACTERISTICAS DAS MANIFESTAGOES

TOTAL DE MANIFESTACOES POR MEIO DE CONTATO

Os meios de contato digitais continuam sendo os preferidos, respondendo por 64,71% das
entradas. No semestre passado 0s meios responderam por 57,9% das demandas.
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TOTAL DE MANIFESTACOES POR CHEFIA/GERENCIA
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0 1 2 2 .
Quantidade de Manifestagbes

A UCR foi a unidade que mais recebeu manifestagées. Foram 4 ocorréncias, cerca de 23%

da demanda da ouvidoria. Em seguida aparecem GRC, GJU e UCA, com 2 ocorréncias
cada.

TOTAL DE MANIFESTACOES POR TIPOLOGIA

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

RECLAMAGAO | O cidaddo manifesta insatisfagdo com algum aspecto da atuagdo da Desenbahia.

DENUNCIA O cidadao indica alguma irregularidade cometida pelo érgéo ou por terceiro.

_ O cidadao deseja obter orientagédo, esclarecimento sobre os servigos prestados pela
INFORMAGAO | Desenbahia, ou acesso a informagdes sobre a administragéo publica, de acordo com a
Lei de Acesso a Informagéo (LAI) — Lei n® 12527/2011.

SOLICITAGAO | O cidad&o requer alguma agéo da Desenbahia.




SUGESTAO

O cidadao propde alguma melhoria do servigo prestado pela Desenbahia.

ELOGIO

O cidadao manifesta satisfagado com a atuagéo da Desenbahia ou de algum funcionario
da instituigao.

O 1° semestre de 2018 apresentou a seguinte configuragao:

Bl 5 RECLAMACAOME 6 SOLICTAGAO MM 3 INFORMACAD 2 OUTROS




CARACTERISTICAS DAS RECLAMAGOES

RECLAMACOES POR TEMA

A Desenbahia recebeu no 1° semestre de 2018 um total de 6 (seis) reclamacgoes.

Foram recebidas reclamagdes das seguintes categorias:

Reclamacgdes por tema

Operacoesde
Credito
6
100%

= Operacdesde Crédito

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

IMPROCEDENTE Reclamacéo cuja origem néo é fundamentada.
PROCEDENTE SOLUCIONADA Reclamagédo cuja natureza foi embasada e devidamente
resolvida.

PROCEDENTE NAO SOLUCIONADA | Situagéo que embora tratada, ainda aguarda soluc&o das partes.

As reclamacgoes recebidas pela Desenbahia foram assim qualificadas:

Qualificagdes das reclamagdes

m imprecedentes ® Procedentes
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As reclamagbes procedentes, foram todas solucionadas. Trés reclamacdes foram
consideradas improcedentes:

REGISTRO AREA TEMA ASSUNTO MOTIVO
1238847 DOP/GMI Operagédo de | Financiamento | Cliente tem restricdo na politica de
crédito empréstimo.
1269821 DDN/GRC Operagéo de | Dificuldade em | Cidad@o n&o era o responsavel pelas
crédito obter operagdes de crédito. Informagdes sob
renegociagdo | sigilo bancario.
de divida
1345146 DDN/GRC Operagéao de Dados Cliente estava com parcelas em
crédito desatualizados | atraso. N&o havia problema de
no érgao atualizagao de dados

RECLAMACOES PROCEDENTES POR DIRETORIA/GERENCIA

Reclamacdes Procedentes Por Diretoria

= DDN

Reclamacdes Procedentes Por Geréncia

e GCO = GRC

Apresentamos no quadro a seguir, as reclamagdes procedentes, de acordo com a area
origem, o tema classificado, um resumo do assunto tratado e as providéncias adotadas pela
area responsavel.
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REGISTRO | MES | AREA TEMA ASSUNTO PROVIDENCIA ADOTADA
DDN | Renedqociacio | Dificuldade de Informagao de possibilidade
1306389 | MAR de gréditg negociagdo/quitagio de | de adequagdo a lei passada
Explicagéo repas§ada _ao
DDN | Operacses de cliente que n&o ha impeditivo
1340301 | ABR P i Normas / Procedimentos | de ~ uma  MEl  pegar
GCOo crédito financiamento como Pessoa
Fisica.
DDN | Operacées de A Restriggo no BACEN,
1378737 | JUN perago Normas / Procedimentos | reclamada pelo cliente, ja néo
GCOo crédito constava mais.
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CARACTERISTICAS DAS DENUNCIAS

A Desenbahia recebeu no 1° semestre de 2018 uma (1) denuncia, que pode ser observada
abaixo:

REGISTRO AREA DENUNCIA ESCLARECIMENTO

1363040 DAF/GPA | Falha em procedimento e mau | Denincia encaminhada para comiss&o
gerenciamento da UCA e dos seus | de ética. Parecer enviado para a
funcionarios Ouvidoria. Comissdo ndo constatou
nenhuma irregularidade na conduta do
empregado.




CARACTERISTICAS DA DEMANDA

TEMPO DE RESPOSTA

LOCAL / TIPOLOGIA / MES E ANO Wms_%? 'RESOLUBILIDADE 1%) FATE 1 DA ATE 3 DIAS ATE 5 DIAS ATE 10 DIAS ATE 15 DIAS ATE 21 DIAS ATE 30 DIAS MAIS D 30 DIAS MEDIA (dos)  SNA
SEFAZ/DESENBAHIA
DENUNCIA
iun/2018 1 1 5 100,00 > 100 s - < - . . 2 B
Resumo da tipoloaia 1 1 0 100.00
ELOGIO
mar/2018 1 1 - 100,00 100 3 - s E : - i 1 ®
Resumo da tipologia 1 1 0 100,00
INFORMAGCAOQ
fev/2018 3 3 . 100,00 - - - a3 33 33 . ; u®
Resumo da tipologla 3 3 0 100,00
RECLAMACAO
ian/2018 1 1 = 100,00 = 100 ~ a = = 2 O
fevi2018 1 1 100,00 - - = 100 e ®
mar/2018 1 1 - 100,00 3 1 . 100 5 - s ®
mai/2018 2 2 - 100,00 - - 50 50 s ®
iun/2018 1 1 - 100,00 & 100 . . " 2 ®
Resumo da tipoloala 6 6 0 100,00
SOLICITAGAO
1an/2018 2 2 - 100,00 - - - 50 50 = 2 ®
fevi2018 1 1 . 100,00 . - 3 100 . ‘ 7 ®
mar/2018 2 2 - 100,00 . - 5 100 - 3 > 7 ®
un/2018 1 1 ; 100,00 . - 4 100 ’ 2 s ®
Resumo da tipologia 6 8 0 100,00
Resumo do local 17 17 0 100,00
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CUMPRIMENTO DE NORMATIVOS

A OED tem trabalhado no sentido de que sejam cumpridos os normativos reguladores da
area, destacando o seguinte:

CERTIFICAGAO

Em cumprimento ao que prevé o Art. 16° da Resolugéo n® 4.433, os integrantes da ouvidoria
devem ser aprovados em exame de certificagdo e devem manter-se atualizados, realizando
pelo menos um treinamento anual. Desta forma, segue abaixo, dados das certificagbes e
treinamentos realizados em 2018:

Ouvidor Titular: Fabricio Pereira Lopes
e VI Encontro Nacional de Ouvidores (9h), realizado pela Associagéo e Sindicato dos
Bancos do Estado do Rio de Janeiro no dia 11 de maio de 2018.

Ouvidor Adjunto: Igor Alvaro Gavazza Santana
e 87° Curso de Capacitacdo e 76° de Certificagdo de Ouvidores (20h), realizado pela

Associacao Brasileira de Ouvidores (ABO Nacional) no periodo de 21 a 23 de maio de
2018.
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DIVULGAGAO DA OUVIDORIA

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

¢ no site da Agéncia e da OGE - Ouvidoria Geral do Estado;

e por cartazes afixados em areas de grande circulagdo na sede da Desenbahia, assim
como nos postos de atendimento dos Gerentes de Negécios 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 agbes de divulgagdo que tem sido feitas pela OGE — Ouvidoria Geral do
Estado, através do programa de “Ouvidoria Ativa”, também contemplam a divulgagéo da
Ouvidoria da Desenbahia.

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 Cidad&o (Bacen)
Pessoalmente — no enderego sede da instituigéo
Correspondéncia — encaminhada para o endere¢o sede da instituicéo
Telefone - Servigo 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;
o Site da OGE: www.ouvidoriageral.ba.gov.br;
e Aplicativo “TAG — Ouvidoria e Gestado Publica” disponivel para Android.
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AGCOES DESTAQUE DO 1° SEMESTRE

No 1° semestre de 2018, destacaram-se os seguintes eventos relacionados a OED:

H W N

Substituicdo do Ouvidor Adjunto;

Capacitagdo do novo Ouvidor Adjunto nas atribuigbes da ouvidoria € no uso do
sistema da OGE (TAG),

Elaboragao do Fluxo de Tratamento de Denuncias em conjunto com a Unidade de
Controle Interno e Compliance (UCC);

Participagdo no Programa de Compliance, mais especificamente na divulgagdo do
Cédigo de Conduta e Etica;

Auditorias Interna e Externa da Ouvidoria da Desenbahia.
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PROPOSIGOES DE MELHORIAS

A OED encaminha semestralmente a Diretoria e ao Conselho de Administragéo da Agéncia,
relatério contendo os dados estatisticos, incluindo proposi¢des de melhorias decorrentes

das manifestagdes registradas no periodo.

PROPOSICOES DE 2018 (1° SEMESTRE)

001/2018
TEMA Denlncias
PROPOSICAO | Elaboragao do Fluxo de Tratamento de Dentncias
OBJETIVO Estabelecer um fluxo normatizado para tratamento interno das denuncias recebidas
AREA UCC/OED
STATUS Em andamento
PROPOSICOES ANTERIORES

Segue posicionamento sobre o andamento das proposi¢des efetuadas pela OED em
semestres anteriores.

001/2017
TEMA Concessao de financiamentos
PROPOSICAO | Permitir que as cooperativas e clientes do Protdxi possam dar entrada em suas
propostas pela internet (pelo nosso Portal de Neg6cios)
OBJETIVO Evitar fila de entrada de processos na UCR e dar mais celeridade e transparéncia ao
processo de concessdo de financiamento.
AREA GCO/UCR
STATUS Piloto se inicia em setembro.
002/2017
TEMA Concesséo de financiamentos
PROPOSICAO | Acelerar a efetiva utilizagdo do SUF para que este passe a ser a Unica ferramenta de
financiamentos para Taxi
OBJETIVO Dar mais celeridade, transparéncia e seguranga ao processo de concessdo de
financiamento.
REA GCO/UCR
STATUS Implantado
003/2017
TEMA Concesséo de financiamentos
PROPOSICAO | Desenvolver integracéo com a CETIP para registro do veiculo (no SUF)
OBJETIVO Dar mais celeridade e seguranga ao processo de concesséo de financiamento.
AREA GCO/UCR
STATUS Aguardando decis&o das areas responsaveis.
TEMA Atendimento
PROPOSIGAO | Produzir orientagfes, realizar treinamento e manter um programa de atualizag&o
constante em produtos, para as equipes de atendimento ao cliente.
OBJETIVO Evitar divergéncia de informages sobre produtos, conforme foi constatado em algumas
manifestacfes neste semestre.
AREA GMP/GCO/UCR
STATUS Aguardando deciséo das dreas responsaveis.
PROPOSICAO | Estudar implantac@o da cobranga de 22 via de boleto.
TEMA Operacéo de Crédito
AREA DAF/GFI e DDN/GCO
STATUS Aguardando ativagéio do servigo nos totens de autoatendimento.




17

Pode-se tirar as seguintes conclusées, com base nas estatisticas do 1° semestre de 2018:

e Os meios digitais continuam sendo os preferidos pelo manifestante para efetuar contato
com a Quvidoria. Eles respondem por 64,71% da demanda;

o As reclamacgdes foram relacionadas ao tema ‘operacdes de crédito’, e ficaram
concentradas na DDN (Diretoria de Negoécios) / GCO (Geréncia Comercial) / UCR
(Central de Relacionamento);

e O tempo médio de resposta se manteve estavel.

Como semestralmente é feito, o Relatério do Diretor Responsavel sera apresentado para
apreciacdo da Auditoria e analisado pela Diretoria Colegiada. Depois sera levado para
conhecimento do Conselho de Administragdo da Desenbahia (CAD), ficando arquivado na
instituicao pelo periodo de cinco anos.
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1. Quadro resumo das manifesta¢des recebidas no periodo

2. Parecer da Auditoria Interna



Nimero

Recebimento

Resposta

Tempo
resposta

Tipo

Proce solucionada/at

dente endida

MOTIVO RECUSA OU PROVIDENCIA ADOTADA

TEMA
BACEN

Assunto TAG

Detalhe

Diretoria 'Setor

RECLAMACAQ/DENUNCIA
DEMORA NA Cllente reclama nao poder
- 1238847 16/01/2018 18/01/2018 2 RECLAMAGAO ndo Cliente tem restrig3o na politica de empréstimo. DISPONIBILIDADE DE pegar mais empréstimo DOP GMI
CREDITO devido a uma "classificacio"
F : Cliente orientado a acessar o boleto online ou = Cliente solicita segunda via
2 1255282 25/01/2018 | 01/02/2018 7 SOLICITAGAO sim sim Hiicaracantiak EMISSAO DE BOLETO e B6lats. DDN UCR
Cliente orientado a acessar o boleto online ou Clante sollclta segundavia
= . . iente or =
3 1255290 25/01/2018 | 05/02/2018 11 SOLICITAGAO sim sim b il EMISSAO DE BOLETO de boleto. E-mail com DDN UCR
cadastro errado
= - . INFORMAGAO GERAL SOBRE INFORMAGAO SOBRE O
4 1264814 01/02/2018 | 22/02/2018 21 INFORMAGAD | sim L PROCESSO ANDAMENTO DO pROCESSD | T RE SEP
o : DIFICULDADE EM OBTER
5 1269821 07/02/2018 | 16/02/2018 9 RECLAMAGAO | ndo sim INCENTIVO / FINANCIAMENTOS | o NEGOCIACAD DA DIVIDA DDN GRC
Z . = Cliente precisa entregar documentacgdo da SOLICITAGAO DE
6 1270616 08/02/2018 | 15/02/2018 7 SOLICITAGAO | sim nao prefeitura EMISSAO DE DOCUMENTOS DOCUMENTOS DDN | UCR
= . . ACESSO A INFORMAGOES
7 1285693 26/02/2018 | 08/03/2018 10 INFORMACAO sim sim RECURSOS HUMANOS TRABALHISTAS DAF UCA
NOMEACAO/EXONERACAO
1 8 SOLICITAGAO a ndo SipeNdmersinderido, Nap srallegubra ASSUNTOS ADMINISTRATIVOS | DE SERVIc:GRf EMPREGCAADD PRE GJU
8 1289117 28/02/2018 08/03/20 8 A ndo contratagdo do escritério de advocacia PUALICO
. ] = . SOLICITAGAO DE
9 1292630 02/03/2018 | 09/03/2018 7 SOLICITAGAO | sim sim EMISSAQ DE DOCUMENTOS e DAF uop
= . . ACESSO A INFORMAGOES
10 1282482 26/02/2018 | 08/03/2018 10 INFORMAGAO | sim sim RECURSOS HUMANOS S RABALHIETAS DAF GPA
. . SATISFACAQ NO ATENDIMENTO
11 1301858 09/03/2018 | 13/03/2018 4 ELOGIO sim sim outros PRESTADO GRGAC/UNIDADE DDN UCR
= g 4 DIFICULDADE DE NEGDCIA(;.EO/
12 1306389 16/03/2018 | 23/03/2018 7 reclamagio sim sim QUITACAG DE EMPRESTIMO DDN GRC
- 5 z Explicado para o cliente que ndo had impeditivo FALHA NO PROCEDIMENTO
13 1340301 30/04/2018 | 07/05/2018 7 RECLAMAGAC | sim sim ot MEl pigar firans iiento o PF NORMAS / PROCEDIMENTOS DO GRGAG/UNIDADE DDN UCR
= Cliente estava com parcelas em atraso, Nao havia MAU FUNCIONAMENTO DO |DADOS DESATUALIZADOS EM
14 1345146 07/05/2018 | 16/05/2018 9 RECLAMACAO | ndo roblema de atualizaciio de dados ORGAO PUBLICO ORGAO/UNIDADE DDN URE
PDenuncu er_xc:mmﬁaaaopar;cu.mlzsau .He_eu:_a. |RREGULARIDADE NO
. . ; arecer enviado para a Ouvidoria. Comissdo ndo
15 1363040 01/06/2018 | 06/06/2018 5 DENUNCIA ndo sim Ol e s e condgie NORMAS / PROCEDIMENTOS PROCEDIMENTO DO DAF UCA
e ORGAC/UNIDADE
A manifestagdo referia-se a questionamento ji ACESSOADPARECER
16 1371199 13/06/2018 | 21/06/2018 8 SOLICITAGAO nio nao judicializado. GJU pediu para manifestagdo ser PARECER JURIDICO JURIDICO DAF GJU
feita nos autos do processo.
= 3 . S x : FALHA NO PROCEDIMENTO
17 1378737 26/06/2018 | 28/06/2018 2 RECLAMACAD | sim sim Restricio ja nio identificada no BACEN NORMAS / PROCEDIMENTOS DoRE AR DDN UCR
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Salvador, 16 de outubro de 2018.

Parecer Auditoria Interna sobre Ouvidoria — Data Base 30.06.2018

Em cumprimento ao estabelecido na Resolugdo do BACEN n°® 4.433/2015, atestamos que nos foi
encaminhado o relatério pertinente a atividade de Ouvidoria da Desenbahia.

Bry#f0 de C?‘oji%m/

uditor Chéfe
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Salvador, 27 de setembro de 2018.

PARA: Auditoria Interna (AUD)

DE: Ouvidoria da Desenbahia

REF.: Relatério do Diretor Responsavel — data base 30.06.18

Prezada Auditoria,

Solicito analise e parecer sobre o relatério semestral da Ouvidoria Especializada da
Desenbahia referente a data base 30.06.18 que devera ser encaminhado para apreciagao

da Diretoria e posteriormente para o Conselho de Administracao.

Atenciosamente,

4
Fabrigfal)

OUVIDOR TITULAR
v

reira Lopes

T . :
e UG Ml g
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