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ESTRUTURA E ATUACAO DA OUVIDORIA

Na Desenbahia, a Ouvidoria estd em funcionamento desde 2004 integrando o Sistema
Geral de Ouvidoria do Estado da Bahia (OGE), figurando a Agéncia como uma das
Ouvidorias Especializadas.

Em 2007, através da Resolucéo n° 3.477, o Banco Central do Brasil determinou que toda
instituicdo financeira deve instituir componente organizacional de ouvidoria, com a
atribuicdo de assegurar a observancia das normas legais e regulamentares relativas aos
direitos do consumidor e de atuar como canal de comunicacao entre as instituicoes e seus
clientes e usuarios de seus produtos e servi¢os, inclusive na mediacao de conflitos. Desta
forma, a Ouvidoria Especializada da Desenbahia (OED), que ja estava em operacao ha 3
anos, tomou todas as providéncias necessarias para seu pleno atendimento.

A funcéo proficua da OED é atuar como canal de comunicacdo, de 22 instancia, entre a
Desenbabhia e os clientes e usuarios de seus produtos e servi¢os, inclusive na mediacéo de
conflitos, atuando com os principios da ética, imparcialidade e transparéncia. O propdsito
maior, atendidas as demandas dos clientes, € promover a melhoria da gestéo publica.
ESTRUTURA DA OUVIDORIA

A OED encontra-se localizada no edificio sede da Desenbahia, situado a Rua Ivonne
Silveira, 213 - Doron (Paralela), sua sala localizada no 5° andar.

Ouvidora Titular: Danielle Soares Paiva

Ouvidora Adjunta: Daniella Vieira dos Santos

No desempenho de suas atribuicdes, a equipe de Ouvidoras desenvolve os trabalhos da
Ouvidoria obedecendo aos procedimentos relacionados abaixo:

e Atender e registrar as manifestacdes, utilizando Sistema de Ouvidoria e Gestédo Publica
— TAG e Sistema de Registro de Demandas do Cidadéo - RDR, gerando um namero de
ocorréncia, o qual é fornecido ao cliente para proceder ao acompanhamento desejado;

e Analisar, providenciar e acompanhar, junto aos gestores das unidades demandadas, as
resolucdes pertinentes aos assuntos abordados pelos clientes e usuarios até sua
solugéo, conforme prazos estabelecidos;

e Elaborar e encaminhar a Diretoria e a Auditoria Interna e Externa, ao final de cada
semestre, relatorio quantitativo e qualitativo sobre a atuagéo dos trabalhos da Ouvidoria,
para as aprovagOes e pareceres;

e Encaminhar ao Conselho de Administracdo - CAD, para apreciacdo e aprovacgao, 0
relatério semestral, contendo além dos dados estatisticos, as proposi¢des de melhorias
aprovadas pela Diretoria.

A OED esta subordinada a Presidéncia. Portanto, de acordo com o previsto no Art. 1°, § 4°
da Resolucéo n° 3.849 — CMN, de 25 de marco de 2010, a citada area esta segregada da
unidade executora da atividade de auditoria interna, conforme Organograma apresentado
abaixo.
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SISTEMA

A OED opera com o Sistema de Ouvidoria e Gestdo Publica — TAG, fornecido pela OGE.
Através da ferramenta é possivel realizar os controles dos registros das manifestacfes de
forma a manter o historico 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 nimeros, datas e status dos registros, geracao de estatisticas,
etc.

A ferramenta esté entre as mais modernas do pais e vem ganhando novas versdes a cada
ano, o que vem tornando o TAG uma referéncia nacional em sistemas de gestdo de
ouvidorias publicas.

DIVULGACAO DA OUVIDORIA

A divulgacdo da existéncia, finalidade e formas de utilizacdo da OED encontra-se em
permanente implementacado/ revisdo, conforme o Art. 1°, 8§ 2° da Resolucdo n°. 3.849 —
CMN de 25 de marcgo de 2010.

Essa divulgacéo é feita através dos canais de comunicac¢ao utilizados pela Agéncia para
disseminar os seus produtos e servicos, conforme seguem abaixo, cujas distribuicdes
ocorrem de forma sistemética e peridédica nas areas de relacionamento com clientes e
geréncias (operacionais e de negocios), além dos demais meios de comunicacgao:

Folders e materiais de campanhas que divulgam os produtos da Desenbahia;

Banner nas dependéncias da Central de Relacionamento com Clientes;

Cartdes de Visita da Central de Relacionamento com Clientes;

Tabela de Tarifas e Ressarcimentos — disponivel através do site, do GDD, da Central
de Relacionamento com Clientes, dos murais espalhados pela Agéncia e dos Gerentes
de Negocios;

Boletos e extratos;

Cartas;

Campanhas publicitarias;

Site da Agéncia;

Formularios de Cadastros, Cartas Consultas, Quadro Resumo dos Investimentos,
Informacdes Gerenciais e dos Contratos; e

e Sistema de Informagdes sobre Entidades de Interesse do Banco Central — UNICAD.
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MEIOS DE ACESSIBILIDADE
Quanto aos meios de acessibilidade, a Desenbahia entende que deve:

a) Garantir o acesso gratuito dos clientes e usuérios de produtos e servigos ao atendimento
da ouvidoria, por meio de canais ageis e eficazes; e

b) Disponibilizar acesso telefénico gratuito.

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

e Internet - através do site da Desenbahia - www.desenbahia.ba.gov.br ou da Ouvidoria
Geral do Estado da Bahia — www.ouvidoriageral.ba.gov.br ou ainda do Sistema RDR -
Sistema de Registro de Demandas do Cidadao;

Pessoalmente — Na sede da Institui¢ao;

Correspondéncia;

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

E-mail — ouvidoria@desenbahia.ba.gov.br; e

Fax: 71 3341-9331

ANALISE DAS DEMANDAS RECEBIDAS

Na Desenbahia a Ouvidoria € vista como oportunidade de aprimoramento da gestao
publica. As manifestacdes séo direcionadas para ela quando o atendimento convencional
nao for capaz de resolver a questdo demandada. A atuacao, portanto, € na 22 instancia.

Nota-se que o indice de resolubilidade da Ouvidoria da Desenbahia é de 100%, o que
mostra a preocupacado em receber, registrar, analisar as reclamacdes e buscar solucdes,
procurando defender os clientes e usuéarios dos produtos e servigos da Agéncia.

Dentro de uma politica de aprimoramento de procedimentos e rotinas de trabalhos, todo
registro feito na Ouvidoria € encaminhado as geréncias envolvidas para as devidas
apreciacdes, focando identificar nas manifestacdes as oportunidades de melhorias. Em
seguida, elabora-se uma resposta conclusiva, respeitando o prazo estabelecido no Art. 2°

da Resolucao n° 3.849 do Conselho Monetario Nacional.

Durante o periodo de 1° de julho de 2015 a 31 de dezembro de 2015, foram registradas 21
(vinte e uma) manifestacoes, conforme informacoes a seguir:

Total de Manifestacdes por Tipologia

O registro abaixo apresenta o percentual das 21 (vinte e uma) mensagens classificadas
pela “Tipologia”.

Reclamacéao — 48%, ou seja, 10 (dez) mensagens do total;
Informacgé&o — 24%, ou seja, 05 (cinco) mensagens do total;
Solicitacao — 14%, ou seja, 03 (trés) mensagens do total;
Denuncia — 10%, ou seja, 02 (duas) mensagens do total; e
Sugestédo — 5%, ou seja, 01 (uma) mensagem do total.


http://www.ouvidoriageral.ba.gov.br/
http://www.ouvidoriageral.ba.gov.br/
mailto:ouvidoria@desenbahia.ba.gov.br
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Total de Manifestagdes por Tipologia

B Reclamagdes M Solicitagdo Denuncia  MInformagdo M Sugestdo

Total de ManifestacGes por Tipo de Pessoa

O registro abaixo apresenta o percentual das 21 (vinte e uma) mensagens classificadas por
“Tipo de Pessoa”.

e Pessoas Fisicas — 80%, ou seja, 17 (dezessete) mensagens do total;

e Pessoas Juridicas — 10%, ou seja, 02 (duas) mensagens do total; e
e Na&o ldentificados - 10%, ou seja, 02 (duas) mensagens do total.

Total de Manifestagdes por Tipo de Pessoa

M Pessoa Fisica M Pessoa Juridica N3o Identificados

Total de Manifestacdes por Sexo

O registro abaixo apresenta o percentual das 21 (vinte e uma) mensagens classificadas
pelo “Sexo”.

e Masculino — 52%, ou seja, 11 (onze) mensagens do total;
e Feminino — 29%, ou seja, 06 (seis) mensagens do total; e
¢ Na&o Identificados — 19%, ou seja, 04 (quatro) mensagens do total.
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Total de Manifestacdes por Sexo

B Masculino ® Feminino ® N3o ldentificados

Total de Manifestacdes por Tema

O registro abaixo apresenta o percentual das 21 (vinte e uma) mensagens classificadas por
“Tema”.

e Tema: “Operacbes de Crédito” — Representou 48% do total, ou seja, 10 (dez)
manifestacdes entre as manifestacdes procedentes. Explicacdo: Sdo as mensagens
gue envolvem as operacgdes de financiamento em suas varias etapas do processo
“Conceder Financiamento”.

e Tema: “Atendimento” - Representou 28% do total, ou seja, 06 (seis) manifestacoes,
entre as manifestacdes procedentes. Explicacdo: Sado as mensagens com foco direto no
atendimento ao cliente ou potencial cliente.

e Tema: “Outros Temas” - Representou 24% do total, ou seja, 05 (cinco) manifestacdes,
entre as manifestagbes procedentes. Explicagdo: S&o as mensagens com tematicas
diversas de dificil classificacao.

Total de Manifestagdes por Tema

B Atendimento M Operagdes de Crédito Outros Temas
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Tematica das Reclamacdes Recebidas por area responsavel

O registro abaixo apresenta o percentual das 10 (dez) reclamacdes recebidas classificadas
pela “Area Responsavel”, entre as consideradas procedentes.

DOP/GMI — alcangou 50% do total, ou seja, 05 (cinco) manifestacoes;
DDN/GCO/ UCR- alcancaram 20% do total, ou seja, 02 (duas) manifestacoes;
DDN/GRC - alcangou 10% do total, ou seja, 01 (uma) manifestacao;
DOP/GST- alcancou 10% do total, ou seja, 01 (uma) manifestacao; e
DAF/GJU- alcancou 10% do total, ou seja, 01 (uma) manifestacao.

TEMATICA DAS RECLAMACOES RECEBIDAS
POR AREA RESPONSAVEL

10%

10%

m DOP/GMI m DDN/ GCO/ UCR DDN/ GRC mDOP/GST m DAF/GJU

Total de Manifestacbes Segregadas por Més

O registro abaixo apresenta o percentual das 21 (vinte e uma) mensagens classificadas
pelo “Més do Recebimento”.

Julho — quatro manifestacdes recebidas (19% do total);
Agosto — duas manifestacBes recebidas (10% do total);
Setembro — duas manifestacdes recebidas (10% do total);
Outubro — cinco manifestacdes recebidas (24% do total);
Novembro — quatro manifestacdes recebidas (19% do total); e
Dezembro — quatro manifestacdes recebidas (19% do total).

Total de Manifestacdes Segregadas por Més

M Julho W Agosto m Setembro B Qutubro B Novembro ® Dezembro
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Total de Manifestacdes Comparando com 2° Semestre do Ano
Anterior

O registro abaixo apresenta o comparativo das mensagens recebidas em igual periodo do
ano anterior:

2° semestre de 2014 — 29 manifestacoes.
2° semestre de 2015 — 21 manifestacdes.

Total de Manifestacdo comparado com semestre Anterior

30 +
20 -

10 ~

20 Semestre 2014 20 Semestre 2015

Total de Manifestac6es por Qualificacao

O registro abaixo apresenta o percentual das 21 (vinte e uma) mensagens classificadas
pela “Qualificagdo”.

Procedente Solucionada — 21 (vinte e uma) mensagens, representando 100% das
manifestacdes recebidas.

A seguir os conceitos adotados pela OED sobre cada tipo de qualificagéo:

1) Improcedente — mensagens que ndo se aplicam, que séo indevidas, ou que, apos
apreciacéo e analise, verifica-se o distanciamento completo da realidade.

2) Procedente solucionada — mensagens devidas, que ap0s apreciacdo sdo efetivamente
resolvidas e finalizadas/concluidas.

3) Procedente ndo solucionada — mensagens devidas, que mesmo apos apreciacao ainda
nao foram efetivamente finalizadas/concluidas.

Total de Manifestacdes por Qualificagéo

B Procedente solucionada M Procedente ndo solucionada ™ Improcedente
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Total de Reclamacdes por Qualificacao

O registro abaixo apresenta o percentual de solucdo entre as 10 (dez) mensagens
classificadas como “Reclamagdes” pela “Qualificagdo” - Procedente Solucionada:

Qualificacdo das mensagens do tipo "Reclamacéo”

100%
B Reclamagdes - Procedente solucionada B Reclamacdes - Improcedente
Reclamagdes - Procedente ndo solucionada

Total de Manifestacdes por Meio de Contato

O registro abaixo apresenta o percentual das 21 (vinte e uma) mensagens classificadas
pelo “Meio de Contato”.

Internet — 57%, ou seja, 12 (doze) mensagens do total; e
Telefone — 43%, ou seja, 09 (nove) mensagens do total.

Total de Manifestacdes por Meio de Contato

M Telefone M Internet

Tempo Medio de Resposta

Para responder as 21 (vinte e uma) mensagens recebidas, foram gastos um total de 46
(quarenta e seis) dias, perfazendo um tempo médio de resposta de 2,19 dias por
manifestacao.
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CONSIDERACOES FINAIS

As estatisticas do 2° semestre de 2015 da OED mostram que, das 21 (vinte e uma)
manifestagcbes recebidas, 48% foram classificadas como “Reclamagdes”, o que
corresponde a uma reducdo de 41% em relagéo ao 1° semestre de 2015. Os pedidos de
“‘informacéao”, “solicitacéo”, “denuncias” e “sugestao” aparecem em seguida com 24%; 14%,

10% e 5% respectivamente.

Quanto ao tipo de pessoa, observa-se que 80% das mensagens foram enviadas por
“Pessoas Fisicas”, enquanto 10% por “Pessoas Juridicas” e 10% “Nao Identificados”. Por
sua vez, a participagédo do sexo “Masculino” representou 52% do total, enquanto 29% foi do
sexo “Feminino” e 19% estao entre os “Nao Identificados”.

Dos Temas demandados, os de maiores relevancias foram “Operacbes de Crédito”,
representado por 48%, “Atendimento” com 28% e “Outros temas” com 24%. Ao
segregarmos as 21 (vinte e uma) manifestacdes pelo més de recebimento, registramos 0s
seguintes percentuais: “Julho” (19%), “Agosto” (10%), “Setembro” (10%), “Outubro” (24%),
“Novembro” (19%) e “Dezembro” (19%). Os meses de outubro, julho, novembro e dezembro
concentram a maior parte das demandas do periodo.

Do total de reclamacdes recebidas, todas foram classificadas como procedentes
solucionadas, ou seja, eram pertinentes e obtiveram éxito na sua resolucao.

Quando apuramos 0 meio de contato para envio das mensagens temos a “internet’” como
principal, com 57% do total, em seguida “telefone” com 43%. Apesar do telefone,
historicamente, ter sido o meio mais utilizado pelos manifestantes, observa-se que 0 uso
da internet vem crescendo a cada semestre, tendo nesse ultrapassado sua frequéncia.

Em relacdo as 21 (vinte e uma) manifestac6es recebidas, o tempo médio de resposta
observado é de 2,19 dias, muito abaixo do prazo estipulado pelo Art. 2° da Resolucdo n°.
3.849 — CMN. Esse dado representa melhoria continua do desempenho da Ouvidoria da
Desenbahia, em funcao da reestruturacéo ocorrida e uma melhor normatizacéao dos fluxos
de trabalho, prazos e competéncias dos membros desta Ouvidoria.

Por fim, é possivel registrar que a Ouvidoria desempenhou corretamente seu papel ao longo
do 1° semestre de 2015, sempre alicergada nos normativos do BACEN e do CMN.



