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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 2023, 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 2023 a 31 de dezembro de 2023, foram registradas 

no TAG – Sistema de Ouvidoria da OGE, 23 (vinte e três) manifestações, o que 

representou uma queda de 30,30% das manifestações em relação ao 1º semestre de 

2023, em que tivemos 33 (trinta e três) ocorrências registradas. Já em relação ao mesmo 

período de 2022, houve um aumento de 4,54%, quando tivemos 22 (vinte e duas) 

manifestações. 

 
 

CARACTERÍSTICAS DAS MANIFESTAÇÕES 
 

 

MANIFESTAÇÕES POR ORIGEM 
 
 

Assim como ocorreu no 1º semestre de 2023, Salvador continua liderando o ranking de 

municípios com maior número de demandas, correspondendo a um percentual de 26,09% 

em relação ao total de manifestações, seguido pelo Município de Medeiros Neto, com 

17,39% das manifestações.  

 
 

 
 

Produzido por: Alfredo Souza 14/05/2024 
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MANIFESTAÇÕES POR MEIO DE CONTATO   
 

Analisando os meios de contato utilizados pelos manifestantes no 2º semestre, o canal 
preferencialmente utilizado foi o e-mail, respondendo por com 39,13% das demandas, 
seguido do telefone e internet, ambos respondendo por 21,74% das demandas cada um. 
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MANIFESTAÇÕES POR DESTINAÇÃO 
 
As gerências mais demandadas no semestre foram a de Desenvolvimento de Negócios – 
GDN, representando 52,17% das demandas, seguida pela Gerência de Recuperação de 
Crédito – GRC, com 17,39%.  
 

 

 
Produzido por: Alfredo Souza 14/05/2024 

 
 
MANIFESTAÇÕES POR ASSUNTO 
 
O assunto mais demandado do semestre, representando 26,09% de todas as demandas, 
foi relacionado a “Emissão de Boleto”, seguido de “Protaxi” e “Renegociação de dívida”, 
ambos representando 17,39% das demandas cada.  
 

 
Produzido por: Alfredo Souza 14/05/2024 
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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 tipo de demanda mais recebido no 2º semestre de 2023 foi “Solicitação”, representando 
39,13% de todas as demandas, seguida de “Reclamação”, com 30,43% e “Pedido de 
Informação”, com 21,74%, sendo 8,70% das demandas “Elogio”. Não ocorreram, no 
período, nem denúncias e nem sugestões. 
 

 
Produzido por: Alfredo Souza 14/05/2024 
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CARACTERÍSTICAS DAS RECLAMAÇÕES 
 
TEMAS E QUALIFICAÇÃO DAS RECLAMAÇÕES: 
 
No 2º semestre de 2023, a Agência recebeu um total de 07 (sete) reclamações que foram 
direcionadas às unidades/gerências correspondentes. Este número corresponde a 
30,47% de todas as demandas do semestre e reflete uma queda de 41% em relação a 
quantidade de reclamações recebidas no 1º semestre de 2023.  
 
A seguir a relação resumida das reclamações registradas no TAG, recebidas pela 
Agência: 
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CARACTERÍSTICAS DAS DENÚNCIAS 
 
TEMAS E QUALIFICAÇÃO DAS DENÚNCIAS: 
 
Não foram registradas denúncias, através da Ouvidoria, no 2º Semestre de 2023.  
 
DEMANDAS RECEBIDAS ATRAVÉS DO BACEN 
 
No 2º Semestre de 2023, recebemos 01(uma) reclamação, através da Ouvidoria do 
BACEN, conforme imagens abaixo, contendo o teor da demanda e a resposta enviada ao 
cliente, respectivamente: 
 
Atender demanda - entidade supervisionada 

Dados da demanda 

Número 2023624413 

Instituição DESENBAHIA - AGENCIA DE FOMENTO DO ESTADO DA BAHIA S.A. 

Protocolo da 
Instituição 

 

Data do 
protocolo 

 

Data de 
disponibilização 

05/09/2023 12:17 

Prazo 20/09/2023 Solicitar prorrogação deste prazo 

Motivo(s) 
 

Data do ranking 
 

Situação Pendente: IF/AC 

Tipo de registro 
 

Canal de 
atendimento 

Internet 

Demandante GUILHERME RODRIGUES NOGUEIRA 

CPF/CNPJ 048.703.635-26 

Endereço Joaquim Domingues De Souza 

Número 448 

Complemento 
 

Bairro Santo Andre 

CEP 46430000 

Cidade / UF GUANAMBI - BA 

Telefones 
 

E-mail guilhermenogueiraadv@gmail.com 

Descrição EXTERNA - SISCAP em 05/09/2023 11:59 
---------- Os dados abaixo foram preenchidos pelo cidadão via internet 
Tipo: Reclamação 
Mensagem: Essa instituição financeira inscreveu meu nome no SCR, como devedor. 
Ocorre que este débito foi pago através de acordo, não havendo que se falar em dívida pendente de pagamento 
vinculada ao meu CPF com esta instituição financeira. Além disso, em momento algum eu fui notificado acerca 
da inscrição do meu nome no referido sistema, haja vista que se trata de cadastro restritivo de crédito. 
Ao firmar o acordo acreditei que meu nome seria integralmente limpo, em todos os birôs de crédito (o que inclui 
o SCR/BACEN, não podendo a exclusão se limitar ao SPC/Serasa e Cartórios). Este fato configura falha no dever 
informacional, por parte da instituição financeira. 
E, como se trata de um ato ilícito, propõe-se a solução extrajudicial do litígio nos seguintes moldes: 
Exclusão do registro do SCR do consumidor, referente a data informada, seja lançada, como vencido ou prejuízo. 
 
Com ou sem a formalização do acordo, esta notificação serve para solicitar: 
a) a cópia do contrato de que originou a negativação; 
b) cópia do termo de acordo de renegociação de dívida; 
c) cópia do comprovante de notificação expedida para comunicar o devedor antes da negativação. 
d) que toda resolução referente a reclamação feita, seja tratada através deste portal. 
A resposta à presente deverá ser fornecida no prazo de 10 (dez) dias úteis (art. 5º, III, da Lei 12.414/2011), a 
contar do seu recebimento. 
Por fim, em caso não atendimento desta solicitação, serão adotadas providências junto ao Banco Central do 
Brasil, aos órgãos de proteção ao consumidor e, se for o caso, ao Poder Judiciário. 
------------------- 
Arquivo(s) foram anexados pelo Cidadão. 
 
---------- Final dos dados preenchidos pelo cidadão ---------- 
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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. Desta forma, 
seguem abaixo dados das certificações válidas e treinamentos realizados no 2º semestre 
de 2023. 
 
Ouvidor Titular: Daniele Soares dos Santos Mascarenhas 
 Certificação Profissional FEBRABAN – Ouvidoria, válido até 10 de julho de 2025 
 Curso de Formação de Ouvidores do Estado – março a agosto 2023; 
  
Ouvidor Adjunto: Alfredo Robson Nogueira Souza 
 Certificação Profissional FEBRABAN – Ouvidoria, válido até 21 de julho de 2026 
 Não realizou treinamento no 2º Semestre 
 
 
 
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); 

 

 Pessoalmente – no endereço sede da instituição; 
 

 Correspondência – encaminhada para o endereço sede da instituição; 
 

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



 14

 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. 
 
 
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. 
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4. CONSIDERAÇÕES FINAIS 
 
Pode-se tirar as seguintes conclusões, com base nas estatísticas do 2º semestre de 2023: 
 
 Houve uma queda nas “Reclamações” recebidas no semestre em relação aos últimos 

semestres; 

 O maior número de atendimentos no semestre pode estar ligado à concessão do 
crédito emergencial, reflexo do início da cobrança do financiamento para quem aderiu 
ao programa no ano de 2022 e/ou reflexo dos protestos, consequência da 
inadimplência; 

 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. ANEXO 
 
 
Resumo das manifestações recebidas no período. 
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