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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 QOuvidoria, referente ao 1°

semestre de 2020, 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. J& na parte qualitativa, descrevemos outras atividades da
ouvidoria.
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DADOS ESTATISTICOS
Durante o periodo de 1° de janeiro de 2020 a 30 de junho de 2020, foram registradas 23
(vinte e trés) manifestagées, o que representou um aumento de 27,78% das

manifestagées em relagdo ao 2° semestre de 2019, no qual tivemos 18 (dezoito)
ocorréncias.

CARACTERISTICAS DAS MANIFESTAGOES

TOTAL DE MANIFESTACOES POR ORIGEM

Neste semestre, foi possivel observar que Salvador concentrou a maior parte das
manifestagdes, atingindo um percentual de 35% de todas as demandas recebidas pela
Ouvidoria da Agéncia. De modo peculiar, neste periodo, uma manifestacdo teve sua
origem na cidade de Sao Paulo, cujo detalhamento sera visto mais a frente. E possivel
destacar, ainda, que 26% das manifestagdes recebidas ndo foram identificadas em sua
origem. Isto ocorre por diversas razdes, entre elas destaca-se a ndo obrigatoriedade do

registro por parte do manifestante no ato da coleta das informacdes.
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TOTAL DE MANIFESTACOES POR MEIO DE CONTATO

Analisando os meios de contato utilizados pelos manifestantes, neste semestre foi
percebido uma preferéncia pelo canal e-mail, representando 34,78% do total de
demandas recebidas. Destaca-se, também, o ingresso de outra forma de comunicagéo
neste periodo - algo ndo observado no semestre anterior - que é a modalidade presencial,
cujo percentual foi de 4,35%.




E-MAIL TELEFONE INTERNET  WHATSAPP PRESENCIAL

ENFOQUE:

Diversos foram os assuntos abordados pelos cidaddos que manifestaram-se junto a
Ouvidoria da Desenbahia. Entre os temas mais recorrentes estio conteudos relacionados
ao enfoque administrativo, cujas 10 manifestacdes correspondem a 43,5% de todas as
demandas recebidas no 1° semestre de 2020.
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ADMINSTRATIVO FNANCEIRO FISCAL/TRIBUTARIA PESSOAL/FUNCIONAL SEGURANGA

DESTINACAO X ENFOQUE:

Observando a tabela abaixo destacada, compreende-se que, de um modo geral, houve
um equilibrio na distribuigdo das manifestagées ocorridas no periodo referente ao primeiro
semestre de 2020. Entre as areas mais provocadas, liderou a GMI — Geréncia de Micro
Finangas, recebendo um total de 05 manifestagdes, valor que corresponde a 21,74% de
todas as demandas.



ADMINISTRATIVO FINANCEIRO FISCAL/TRIBUTARIA JURIDICO PESSOAL/FUNCIONAL SEGURANCA

DCO 1
DESENBAHIA 1 . : : : 1
GFl = 1 i

2 2 1

1 1 2

1 1 1 :

1 1

1 5

2 2

TOTAL DE MANIFESTACOES POR TIPOLOGIA

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

RECLAMACAO O cidaddo manifesta insatisfagdo com algum aspecto da atuagao da Desenbahia.

DENUNCIA O cidadéo indica alguma irregularidade cometida pelo 6érgao ou por terceiro.

- O cidaddo deseja obter orientagdo, esclarecimento sobre os servigos prestados pela
INFORMACAO Desenbahia, ou acesso a informagées sobre a administragdo publica, de acordo com a Lei de
Acesso a Informacgao (LAI) - Lei n® 12527/2011.

SOLICITACAO O cidadao requer alguma agao da Desenbahia.

SUGESTAO O cidaddao propde alguma melhoria do servigo prestado pela Desenbahia.

O cidadao manifesta satisfagdo com a atuag¢do da Desenbahia ou de algum funcionario da

ELOGIO ol b
instituicao.

O 1° semestre de 2020 apresentou a seguinte configuragao:

§
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= DENUNCIA = INFORMAGAO = RECLAMACAO = SOLICITAGAO
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Entre todas as tipologias definidas, apenas a modalidade “Elogio” ndo foi observada no
cenario de manifestacdes do semestre destacado. Nove demandas tiveram carater de

reclamacao, correspondendo a maior participacao percentual, equivalente a 39,1%.

COVID -19:
Cabe destacar que, embora a pandemia causada pelo COVID-19 tenha seu marco inicial
no primeiro semestre de 2020, as manifestagdes recebidas e registradas pela Ouvidoria

desta agéncia, em sua maioria, ndo guardaram relagdo com o cenario pandémico.

No entanto, como era de se esperar neste atipico cenario, muitos clientes utilizaram os
canais da Ouvidoria para entrar em contato com a agéncia no intuito de solicitar a
repactuagcdo de suas eventuais dividas, temendo serem sufocadas pelas projecdes
pessimistas do ambiente econdémico que se desenhava a frente e pela iminente

impossibilidade de ndo cumprimento de seus compromissos financeiros.

Na intengéo de mitigar as consequéncias deste processo e de evitar a contaminagao dos
dados e do precipuo objetivo a que concerne o canal da Ouvidoria, ficou estipulado que
manifestagdes que possuiam este fim seriam direcionadas ao canal adequado — qual
seja, email utilizado pela area financeira da Desenbahia para dar tratamento especifico a
estes assuntos. Ainda, a Ouvidoria, confirmando ser esta a intengdo do contato
(repactuagéo), néo registraria a demanda em suas ferramentas de controle, salvo se se
tratasse de um desejo manifesto do cidaddo ou ficasse evidente a insatisfacdo do

solicitante com as medidas adotadas pela Agéncia diante do cenario pandémico.

CAR@CTE'RiST!CAs DAS RECLAMAGOES

TEMAS E QUALIFICACAO DAS RECLAMACOES:

No primeiro semestre de 2020, a Agéncia recebeu um total de 09 (nove) reclamagées que
foram direcionadas as unidades/geréncias correspondentes.
Os graficos a seguir ilustram o comportamento das reclamacdes:

i

= ADOTOU OUTRAS MEDIDAS = IMPROCEDENTE
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Procedimento -  Estrutura Interna - Operacional Patriménio Cobranga
Concessdo de Almoxarifado
Financiamento

Perfil das Reclamacdes

® Procedente - Soluclonada ® Improcedente

Importante ressaltar que todas as reclamacgdes julgadas procedentes foram tratadas e
devidamente resolvidas.

As 04 (quatro) reclamagdes consideradas improcedentes estio assim distribuidas:

REGISTRO AREA TEMA ASSUNTO MOTIVO - IMPROCEDENCIA
PR DCEDIMENTD:: O CREDIBAHIA POSSUI LIMITE MAXIMO DE
g GMI/DOP GOt e AUMENTO DO LIMITE MAXIMO | FINANCIAMENTO DE R$ 10.000,00. PARA FINANCIAMENTOS
AN A DO VALOR DE FINANCIAMENTO | ACIMA DESTE VALOR E NECESSARIO VERIFICAR AS CONDICOES
DE ENQUADRAMENTO EM OUTRAS LINHAS DE CREDITO.
GALPAO, SUPOSTAMENTE O PATRIMONIO FOI ARREMATADO E, A PARTIR DA DATA DO
ARREMATE, TODAS AS RESPONSABILIDADES DE MANUTENGAO
PERTENCENTE A DESENBAHIA,
1662216 |UPD/GPA/DAF PATRIMONIO ABANDONADO E EXPOSTO A E CONSERVAGAQ DO IMOVEL, ALEM DA RESPONSABILIDADE
ARGRALIDADE POR TODAS AS OBRIGACOES LEGAIS, FICAM A CARGO DA
ARREMATANTE.
A CLIENTE ESTAVA EM DIVIDA, POR 1SS0, O DEBITO
REGISTRO INDEVIDO DE NOME | CONTINUOU PROTESTADO NO SERASA. QUANDO HOUVE A
1691123 GMI/DOP COBRANCA
/ @ NO CADASTRO DA SERASA QUITACAO DO DEBITO, FOI RETIRADA A RESTRICAO DO
e
REGISTRO INDEVIDO DE NOME O CIDADAO ERA AVALISTA DE UMA OPERAGAO DO
1695662 I P N
2 GMIDO CORRAGA NO CADASTRO DA SERASA CREDIBAHIA -

RECLAMACOES PROCEDENTES:

2 2
l l | '
DDN DAF DoP

RECLAMAGCOES PROCEDENTES - DIRETORIA
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Apresentamos no quadro a seguir, o detalhamento das reclamagdes procedentes:

REGISTRO AREA . ASSUNTO RESPOSTA AD CIDADAO
HAVIA PENDENCIA NA DOCUMENTAGAO MAS HOUVE UM
PROCEDIMENTO - CONCESSAO DE ATRASO NO PROCESSO DE ANALISE DA PROPOSTA, SITUACAO
ASaTNE MCRIGRNRON FINANCIAMENTO DEMORA NA LIBERACAO DE CREDITO QUE FOI REGULARIZADA. PEDIDO ENCAMINHADO PARA
AGILIZAR LIBERAGAD.
HAVIA MATERIAL DISPONIVEL PARA RETIRADA NO ESTOQUE, O
ESTRUTURA INTERNA - FALTA DE TONNER NAS IMPRESSORAS DO | ITEM TONER DE COR PRETA PARA O MODELO DE IMPRESSORA
158T00T UrDSeamag ALMOXARIFADO 32 ANDAR 400X, EQUIPAMENTO DA UNIDADE DO RECLAMANTE. SITUACAD
REGULARIZADA.
ornECEDOR | CHENTE ORIENTADA SOBRE O PROCEDIMENTO E POLITICA DE
1608278 GMI/DOP OPERACIONAL ERRO NO PAGAMENTO AO FORNECED APROPRIACAO DOS PAGAMENTOS RECEBIDOS.
CONTATO COM O CLIENTE FEITO POR TELEFONE. CIDADAO
= M MO
1655159 GMI/DOP PHOCED'E::JSA;?:;:;MO D [PRISRINEE Ecﬂgg:ﬁ:ﬁ EMERESTI RECEBEU AS ORIENTACOES DEVIDAS E PERTINENTES A
SITUAGAQ APRESENTADA.
DIFICULDADE EM OBTER
SoE DOCE’ ME"TACAOUE'SEE“;ETOT::;ESA DIRETORIA ENVOLVIDA PARA PROVOCAR MELHORIAS EM
R LRE/SAC/oON DOEEN, ABENCA PORO) PROCESSOS OPERACIONAIS E DE ATENDIMENTO AO CLIENTE,
TINHAM SIDO CONVOCADOS PARA UMA
REUNIAO NO AUDITORIO.

CARACTERISTICAS DAS DENUNCIAS

A Desenbahia recebeu no 1° semestre de 2020 trés (3) denuncias, que podem ser
observadas abaixo:

Nlmero: 2029330

Data: 17/03/2020 12:12:00

Local da resposta: AGENCIA DE FOMENTO DO ESTADO DA BAHIA - DESENBAHIA

Assunto: ASSEDIO SEXUAL

Resultado: 6 - ADOTOU OUTRAS MEDIDAS

Tipo da demanda: DENUNCIA

Situagdo: ENCERRADA

Resposta da demanda: Caro

Por conta da dificuldade em reunir os membros da Comisséo de Etica (local onde a apuragéo e apreciagfo do caso
serdo realizados) dado o contexto do COVID-19, prorrogamos o prazo para resposta por 10 dias, conforme
estabelece legislagéo sobre o tema.

Ouvidoria Desenbahia

Caro Sr,

Em raz&o do alual contexto do COVID-19 e das consequéncias geradas pela pandemia, encontramos sérias
dificuldades em responder a sua denuncia em tempo adequado. Acionamos a Comissao de Etica - local responsavel
por apurar e apreciar o fato - e, em carater de excegdo, ficou acordado que no prazo de 30 dias (a contar da data

da dendncia) esta Comissao emitird seu parecer final.

Somente entdo, a Ouvidoria formalizara a comunicagéo do parecer por e-mail ao senhor.

Pedimos desculpas pelo ndo cumprimento do prazo estabelecido mas, como destacamos inicialmente, trata-se de uma
situagdo totalmente atipica e ndo prevista em nossa regulamentagao.

Atenciosamente,

Ouvidoria da Desenbahia.

Texto: Bom dia.

Ontem minha filha mais velha, que tem 20 anos, veio excepcionalmente almogar na cantina daqui da Desenbahia e me
relatou que um homem com idade para ser seu avd a assediou verbalmente, importunando-a de forma insistente, e s6
parou apos ela té-lo repelido de forma bem firme.

Procurei identificar quem foi; espontaneamente na cantina me relataram que é Nivaldo (Arauvjo de Souza Filho),
analista da GMI, que ja teve atitude semelhante com outras jovens, segundo a pessoa da cantina que me confirmou o
ocorrido. Apés perguntar-lhe se poderia contar com seu testemunho, pediu para n&o ser identificada, temendo por
seu emprego.

Essa pessoa também me informou que esse comportamento de Nivaldo tem incomodado parte da clientela da cantina.
Creio ser desnecesséario ressallar que esse tipo de atitude, além do desconforto a quem foi assediada, pode gerar
prejuizo a imagem da Desenbahia.

Solicito que tomem as medidas cabiveis. Eu e minha filha nos colocamos a disposicdo para dar maiores detalhes.
Numero: 2039019

Data: 07/04/2020 06:19:00

Local da resposta: GERENCIA DE PESSOAS E SERVICOS ADMINISTRATIVOS

Assunto: DESCUMPRIMENTO DE LEIS/DECRETOS EM ORGAO/UNIDADE

Resultado: 6 - ADOTOU OUTRAS MEDIDAS
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Tipo da demanda: DENUNCIA
Situagdo: ENCERRADA
Resposta da demanda:
Prezado Sr (a)

Em atengdo ao seu registro de n® 2039019 protocolado na Ouvidoria Geral do Estado da Bahia- OGE, informamos que
foi encaminhado a Ouvidoria Especializada do(a) DESENBAHIA - AGENCIA DE FOMENTO DO ESTADO DA BAHIA
S.A., onde serdo adotadas as devidas andlises e providéncias quanto ao pleito solicitado. Esclarecemos que: Pedidos
de acesso a informagao, de acordo com art. 9° §1° da Lei Estadual 12.618/12, terao prazo de atendimento de 20
(vinte) dias, prorrogaveis por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa.

As manifestagdes de Ouvidoria, de acordo com art. 4° do Decreto Estadual 8.803/03 deverdo ser respondidas no
prazo de 8 (oito) dias, podendo este prazo ser prorrogado por até 52 dias, de forma justificada, em adequagédo ao art.
16 da Lei Federal n® 13.460/17.

O objetivo geral da OGE ¢ garantir ao cidadao a oportunidade de participar da administragdo publica, contribuindo
cada vez mais para uma gestdo transparente, reafirmando um dos compromissos essenciais do Gavemo do Estado
da Bahia.

A Quvidoria Geral do Estado atende gratuitamente as suas ligagées através do 0800 284 0011, também pode ser
acessada através do site: www.ouvidoriageral.ba.gov.br e redes sociais WhatsApp (71) 99911-7631,
facebook/ouvidoriageraldabahia.

Com a sua manifestagéo estamos construindo cada vez mais um relacionamento transparente, garantindo o
fortalecimento da democracia, e acima de tudo, respeitando os seus direitos de cidadso.

Cordialmente,

Ouvidoria Geral do Estado da Bahia.

Prezado(a) Cidadao(a),

Com relagdo & sua manifestagao, informamos que a Desenbahia tem adotado os normativos expedidos pelo Governo
Estadual como paramelro para eslabelecer medidas de protegéo contra o Novo Cononavirus (Covid-19).

Dentre essas medidas, esta a instituigdo do teletrabalho para os empregados que compde o grupo de risco, definido
no Decreto Estadual n® 19.528/2020 e regulamentado pela Portaria n® 87/2020 da Secretaria de Salde, que elenca as
doengas respiratorias e cronicas que devem ser consideradas para fins de enquadramento no grupo de risco.

Dessa forma, todos os empregados que estdo comprovadamente enquadrados no grupo de risco definido pelo
Estado na Bahia, com verificagdo feita pelo médico do trabalho contratado da instituigao, ja estao trabalhando
remotamente.

Agradecemos pelo contalo e continuamos sempre & disposigéo por meio dos canais a seguir;

€42 Telefone: 0800 284 0011 (2% a 6°, das 08 as 18 horas)

€42 Formulario on-line: www.tag2.ouvidoriageral.ba.gov.br

€42 Whatsapp: (71) 99911-7631

€42 E-mail: ouvidoria@desenbahia.ba.gov.br

€42 Aplicativo (Android): TAG- Ouvidoria e Gestdo Publica

Com a sua manifestagéo estamos construindo cada vez mais um relacionamento transparente, garantindo o
fortalecimento da democracia, e acima de tudo, respeitando os seus direitos de cidadéo.

Atenciosamente,

Ouvidoria Desenbahia

Texto: O Governador do Estado esta enredando todos os esforgos para conter o Covid19, e a ordem é "fique em casa". Os
o6rgdos do Estado ja colocaram seus servidores em trabalho remoto. A Desenbahia vai na contraméo, e esta
mandando retornar ao trabalho todos os empregados que fizeram autodeclaragéo por ter hipertensao ou diabetes,
alegando que estas doengas ndo estdo relacionadas na Portaria 87 da Sesab. No entanto, o Ministério da Salide
define hipertens@o como doenga crénica e esta é um grande fator de risco para o novo coronavirus.

Niamero: 2083132

Data: 22/05/2020 19:32:00

Local da resposta: DIRETORIA COLEGIADA

Assunto: MA FE PRATICADA POR SERVIDOR

Resultado: 6 - ADOTOU OUTRAS MEDIDAS

Tipo da demanda: DENUNCIA

Situagiio: ENCERRADA

Resposta da demanda:

Prezado Sr (a), Em atengdo ao seu registro de n® 2083132 protocolado na Ouvidoria Geral do Estado da Bahia- OGE,
informamos que foi encaminhado a Ouvidoria Especializada do(a) DESENBAHIA - AGENCIA DE FOMENTO DO
ESTADO DA BAHIA S.A., onde serao adotadas as devidas analises e providéncias quanto ao pleito solicitado.
Esclarecemos que: Pedidos de acesso a informagao, de acordo com art. 9° §1° da Lei Estadual 12.618/12, terdo
prazo de atendimento de 20 (vinte) dias, prorrogaveis por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa.

As manifestages de Ouvidoria, de acordo com art. 4° do Decreto Estadual 8.803/03 dever&o ser respondidas no
prazo de 8 (oito) dias, podendo este prazo ser prorrogado por até 52 dias, de forma justificada, em adequagéo ao art.
16 da Lei Federal n® 13.460/17.

O objetivo geral da OGE é garantir ao cidadao a oportunidade de participar da administragdo publica, contribuindo
cada vez mais para uma gestao transparente, reafirmando um dos compromissos essenciais do Governo do Estado
da Bahia.

A Ouvidoria Geral do Estado atende gratuitamente s suas ligagdes através do 0800 284 0011, também pode ser
acessada através do site: www.ouvidoriageral.ba.gov.br e redes, facebook/ouvidoriageraldabahia.

Com a sua manifestagéo estamos construindo cada vez mais um relacionamento transparente, garantindo o
fortalecimento da democracia, e acima de tudo, respeitando os seus direitos de cidadio.

Cordialmente,

Quvidoria Geral do Estado da Bahia.

Caro cidadéo,

Informamos que a dentincia manifestada pelo processo de n® 2083132 foi levada & Comisséo de Etica que, apés a
apuragdo dos fatos, decidiu, em consonéncia com a Diretoria Colegiada desta Agéncia, pelo seu arquivamento.
Seguem, anexos, o parecer da Comissao e decisdo da DCO.

Agradecemos pelo contato e continuamos sempre a disposigédo por meio dos canais a seguir;

€42 Telefone: 0800 284 0011 (2% a 67, das 08 as 18 horas)

€42 Formulario on-line: www.tag2.ouvidoriageral.ba.gov.br

€42 Whatsapp: (71) 99911-7631

€42 E-mail: ouvidoria@desenbahia.ba.gov.br

€42 Aplicativo (Android): TAG- Ouvidoria e Gestao Publica

Com a sua manifestagéo estamos construindo cada vez mais um relacionamento transparente, garantindo o
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fortalecimento da democracia, e acima de tudo, respeitando os seus direitos de cidadao.
Atenciosamente,
QOuvidoria Desenbahia
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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:

CERTIFICACAO

Em cumprimento ao que prevé o Art. 16° da Resolugdo n° 4.433, os integrantes da
ouvidoria devem ser aprovados em exame de certificacdo e devem manter-se atualizados,
realizando pelo menos um treinamento anual. Desta forma, segue abaixo, dados das
certificacdes e treinamentos realizados em 2020:

Quvidor Titular: Fabricio Pereira Lopes
* Treinamento sobre a Lei Geral de Protegdo de Dados (5 e 6/3/2020).

Quvidor Adjunto: Igor Alvaro Gavazza Santana
e Treinamento a ser realizado no 2° semestre de 2020.

DIVULGACAO DA OUVIDORIA

A Desenbahia atende ao disposto no art. 8° da Resolucdo 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:

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

e 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.

CANAIS DE ACESSO

Para que ocorra atendimento de forma 4gil e eficaz, os demandantes podem utilizar-se de
um dos canais abaixo:

v Internet

= Através do site da Desenbahia - www.desenbahia.ba.gov.br;

= Atraves do Sistema RDR -Sistema de Registro de Demandas do Cidadio
(Bacen);

v" Pessoalmente — no endereco sede da instituicao;

v' Correspondéncia — encaminhada para o enderego sede da instituigdo;

v' Telefone - Servigo de Discagem Direta Gratuita (DDG): 0800 284 0011;
v" E-mail - ouvidoria@desenbahia.ba.gov.br.
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Por utilizar a rede de canais do Governo do Estado, conforme exigido pelo Decreto
Estadual 8.803/2003, conta também com:

v WhatsApp - (71) 99911-7631 e outras redes sociais:

v' Site da OGE: www.ouvidoriageral.ba.gov.br;

v' Aplicativo “TAG - Ouvidoria e Gestao Publica” disponivel para Android.
AGOES DE DESTAQUE DO SEMESTRE
No 1° semestre de 2020, destacaram-se os seguintes eventos relacionados a OED:

1. Atuagao na definicdo dos protocolos para os casos de repactuacdo de operagoes
no periodo de pandemia;

PROPOSICOES DE MELHORIAS

A OED encaminha semestralmente a Diretoria e ao Conselho de Administragdo da
Agéncia, relatério contendo os dados estatisticos, incluindo proposicées de melhorias
decorrentes das manifestacdes registradas no periodo.

PROPOSIGCOES DE 2020 (1° SEMESTRE)
001/2020

TEMA Concesséo de financiamentos

PROPOSIGAO | Definicdo de mensagem e canal padrao para atendimento das demandas de
repactuacéo de financiamentos por causa COVID

OBJETIVO Dar mais celeridade ao processo de renegociacao.
AREA GRC

STATUS Implementado

PROPOSICOES ANTERIORES

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

003/2017

TEMA Concesséo de financiamentos

PROPOSICAO | Desenvolver integracdo com a CETIP para registro do veiculo (no SUF)
OBJETIVO Dar mais celeridade e sequranca ao processo de concesséao de financiamento.
AREA GCO/UCR

STATUS Aguardando decis@o das areas responsaveis.

TEMA Atendimento

PROPOSICAO | Produzir orientagées, realizar treinamento e manter um programa de atualizagéo
constante em produtos, para as equipes de atendimento ao cliente.

OBJETIVO Evitar divergéncia de informagbes sobre produtos, conforme foi constatado em
algumas manifestacées neste semestre.
AREA GMP/GCO/UCR

STATUS Aguardando decis@o das areas responsaveis.
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O primeiro semestre de 2020 foi bem desafiador por conta da Pandemia. A Ouvidoria,
assim como toda a Desenbahia, teve que adaptar suas rotinas para dar conta de todos os
atendimentos e demandas que chegaram por conta do agravamento da crise financeira
de pessoas fisicas e juridicas.

Mesmo com todas as dificuldades, a Ouvidoria da Desenbahia conseguiu atender a cada
uma das demandas recebidas, com a maxima celeridade possivel, enxugando
procedimentos quando possivel e auxiliando o tratamento de renegociagdes da Agéncia.

Como semestralmente é feito, o Relatério do Diretor Responsavel sera apresentado para
apreciagdo 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. Resumo das manifestagdes recebidas no periodo

2. Parecer da Auditoria Interna



