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1. INTRODUÇÃO 
 
A Desenbahia – Agência de Fomento do Estado da Bahia S/A, através da sua Ouvidoria 

Especializada, apresenta Relatório de Atividades da Ouvidoria, referente ao 2º semestre 

de 2022, em cumprimento a Resolução CMN nº 4.860 de 23 de outubro de 2020, que 

dispõe sobre a constituição e o funcionamento de componente organizacional de 

ouvidoria pelas instituições autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil. 

 

Este relatório destaca aspectos quantitativos e qualitativos. Em Seção Quantitativa, 

aponta estatística relativa aos atendimentos prestados e o tratamento dado, compilando 

os dados relativos à qualidade do atendimento, no sentido de promover reflexão da 

Administração para aperfeiçoamento de normas e procedimento. Já a Seção Qualitativa, 

descreve atividades da ouvidoria especializada quanto às ações e proposições para a 

construção de um ambiente que valorize o diálogo, transparência e a melhoria da 

qualidade de atendimento. 
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2.  SEÇÃO QUANTITATIVA 
 
 

DADOS ESTATÍSTICOS 
 

Durante o período de 1º de julho de 2022 a 31 de dezembro de 2022, foram registradas 

22 (vinte e duas) manifestações, o que representou uma queda de 25,8% das 

manifestações em relação ao 1º semestre de 2022, no qual tivemos 31 (trinta e uma) 

ocorrências registradas. 

 
 

CARACTERÍSTICAS DAS MANIFESTAÇÕES 
 

 

MANIFESTAÇÕES POR ORIGEM 
 
 

Assim como ocorreu no 1º semestre de 2022, Salvador continua liderando o ranking de 

municípios com maior número de demandas, correspondendo a um percentual de 31,82% 

em relação ao total de manifestações. É possível destacar, ainda, que 31,82% das 

manifestações recebidas não foram identificadas em sua origem. Isto ocorre por diversas 

razões, entre elas destaca-se a não obrigatoriedade do registro por parte do manifestante 

no ato da coleta das informações. 
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MANIFESTAÇÕES POR MEIO DE CONTATO   
 

Analisando os meios de contato utilizados pelos manifestantes no 2º semestre, a exemplo 
do semestre anterior, o canal preferencialmente utilizado foi o e-mail, respondendo por 
45,45%, seguido do telefone com 31,82%das demandas. 
 

 

 
 
MANIFESTAÇÕES POR DESTINAÇÃO 
 
A gerência mais demandada no semestre foi a de Desenvolvimento de Negócios - GDN 
(antiga GCO), representando 22,73%, seguido da GPE (antiga GPA), com 18,18% das 
demandas.  
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MANIFESTAÇÕES POR ASSUNTO 
 
Os assuntos mais demandados do semestre foram relacionados à demora na 
disponibilidade de crédito e informação sobre o último concurso público, ambos com 
13,64% das demandas totais cada um. 
 

 
 
 
TOTAL DE MANIFESTAÇÕES POR TIPOLOGIA 
 
As manifestações recebidas pela Desenbahia, são classificadas de acordo com as 
tipologias apresentadas na tabela: 
 

RECLAMAÇÃO O cidadão manifesta insatisfação com algum aspecto da atuação da Desenbahia. 

DENÚNCIA O cidadão indica alguma irregularidade cometida pelo órgão ou por terceiro. 

INFORMAÇÃO 
O cidadão deseja obter orientação, esclarecimento sobre os serviços prestados pela 

Desenbahia, ou acesso a informações sobre a administração pública, de acordo com a Lei 
de Acesso à Informação (LAI) – Lei nº 12527/2011. 

SOLICITAÇÃO O cidadão requer alguma ação da Desenbahia. 

SUGESTÃO O cidadão propõe alguma melhoria do serviço prestado pela Desenbahia. 

ELOGIO 
O cidadão manifesta satisfação com a atuação da Desenbahia ou de algum funcionário da 

instituição. 

 
O 2º semestre de 2022 apresentou a seguinte configuração, tendo a tipologia reclamação 
representado 36,36% de todas as demandas , seguida de pedido de informação com 
31,82% das demandas: 
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CARACTERÍSTICAS DAS RECLAMAÇÕES 
 
TEMAS E QUALIFICAÇÃO DAS RECLAMAÇÕES: 
 
No 2º semestre de 2022, a Agência recebeu um total de 8 (oito) reclamações que foram 
direcionadas às unidades/gerências correspondentes. 
 
A seguir a relação das reclamações recebidas pela Agência: 
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CARACTERÍSTICAS DAS DENÚNCIAS 
 
TEMAS E QUALIFICAÇÃO DAS DENÚNCIAS: 
 
A Desenbahia recebeu no 2º semestre de 2022 uma (01) denúncia, que pode ser 
observada abaixo: 
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3. SEÇÃO QUALITATIVA 
 
 
CUMPRIMENTO DE NORMATIVOS 
 
A OED tem trabalhado no sentido de que sejam cumpridos os normativos reguladores da 
área, destacando o seguinte: 
 
CERTIFICAÇÃO  
 

Em cumprimento ao que prevê a Resolução nº 4.860, os integrantes da ouvidoria devem 
ser aprovados em exame de certificação e devem manter-se atualizados, realizando pelo 
menos um treinamento anual. Desta forma, seguem abaixo dados das certificações e 
treinamentos realizados no 2º semestre de 2022. 
 
Ouvidor Titular: Daniele Soares dos Santos Mascarenhas 
 Resolução de conflitos aplicada ao contexto das Ouvidorias – ago/2022; 
 Lançamento do Curso de Ouvidores do Estado – dez/2022. 
 
Ouvidor Adjunto: Alfredo Robson Nogueira Souza 
 Curso Preparatório e Certificação em Ouvidoria – ago/2022; 
 Formação da Rede de Ouvidorias Especializadas – ago/2022; 
 Apresentação da Nova Ferramenta de inteligência artificial via WhatsApp (chatbot) – 

set/2022; 
 Lançamento do Curso de Ouvidores do Estado – dez/2022. 

 
 
 
DIVULGAÇÃO DA OUVIDORIA 
 
A Desenbahia atende ao disposto na Resolução CMN 4.860/20, dando ampla divulgação 
dos canais de acesso à Ouvidoria, principalmente o telefone 0800, da seguinte forma: 
 

 no site da Agência e da OGE – Ouvidoria Geral do Estado; 
 por cartazes afixados em áreas de grande circulação na sede da Desenbahia, assim 

como nos postos de atendimento dos Gerentes de Negócios e do Credibahia; 
 em todo material publicitário impresso produzido pela agência; 
 no rodapé do papel timbrado da empresa, assim como nos envelopes e formulários 

de uso externo; 
 nos boletos e extratos gerados para o cliente; 
 no Sistema de Informações sobre Entidades de Interesse do Banco Central – 

UNICAD. 
 
CANAIS DE ACESSO 
 
Para que ocorra atendimento de forma ágil e eficaz, os demandantes podem utilizar-se de 
um dos canais abaixo: 
 
 Internet 

 

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

 Através do Sistema RDR - Sistema de Registro de Demandas do Cidadão 
(Bacen); 
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 Pessoalmente – no endereço sede da instituição; 
 

 Correspondência – encaminhada para o endereço sede da instituição; 
 

 Telefone - Serviço de Discagem Direta Gratuita (DDG): 0800 284 0011; 
 

 E-mail – ouvidoria@desenbahia.ba.gov.br; 
 

 WhatsApp – 0800 284 0011. 
 
Por utilizar a rede de canais do Governo do Estado, conforme exigido pelo Decreto 
Estadual 8.803/2003, conta também com: 
 
 Site da OGE: www.ouvidoriageral.ba.gov.br; 

 

 Aplicativo “TAG – Ouvidoria e Gestão Pública” disponível para Android. 
 
 
AÇÕES DE DESTAQUE DO SEMESTRE 
 
No 1º semestre de 2022, destacou-se o seguinte evento relacionado à OED: 

 
1. Participação no Mapeamento de Riscos de Governança Corporativa - 

Oportunidades de Melhoria, realizado pela Gerência de Compliance e Risco. 
 
 

PROPOSIÇÕES DE MELHORIAS 
 
A OED encaminha semestralmente à Diretoria e ao Conselho de Administração da 
Agência, relatório contendo os dados estatísticos, incluindo proposições de melhorias 
decorrentes das manifestações registradas no período, porém não houve proposições no 
período. 
 
4. CONSIDERAÇÕES FINAIS 
 
Pode-se tirar as seguintes conclusões, com base nas estatísticas do 2º semestre de 2022: 
 
 O maior número de atendimentos no semestre está ligado à concessão do crédito 

emergencial e à solicitação de informações sobre Concurso Público da Desenbahia ; 

 Destaca-se, ainda, o cumprimento, por parte desta Ouvidoria, no devido prazo legal, 
de todas as manifestações dos usuários demandantes, demonstrando, assim, o 
comprometimento deste canal com a sua população. 

 
Como semestralmente é feito, o Relatório do Diretor Responsável será apresentado para 
apreciação da Auditoria, do Comitê de Auditoria Estatutário e analisado pela Diretoria 
Colegiada. Em seguida, será levado para conhecimento do Conselho de Administração da 
Desenbahia (CAD), ficando arquivado na instituição pelo período de cinco anos.  
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5. ANEXOS 
 
Resumo das manifestações recebidas no período. 
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