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INTRODUCAO

A Desenbahia — Agéncia de Fomento do Estado da Bahia S/A, através da sua Ouvidoria
Especializada, apresenta a seguir o Relatorio de Atividades da Ouvidoria, referente ao 1°
semestre de 2016, em cumprimento aos seguintes normativos:

- Resolucéo n° 4.433 do Conselho Monetéario Nacional, de 23 de julho de 2015;
- Circular n°® 3.778 — BACEN, de 30 de dezembro de 2015.

Conforme orienta a Resolugao n° 4.433, o relatorio deve conter informagbes “acerca das
atividades desenvolvidas pela ouvidoria no cumprimento de suas atribuigdes” (Inciso V do
art. 6°).

Ainda segundo a mesma resolucdo, em seu artigo 3°, sao atribuicbes da Ouvidoria:

|.  Prestar atendimento de Ultima instancia as demandas dos clientes e usuarios de
produtos e servicos que nao tiverem sido solucionadas nos canais de atendimento
primario da instituicdo;
II.  Atuar como canal de comunicacdo entre a instituicdo e os clientes e usuarios de
produtos e servigos, inclusive na mediagdo de conflitos;
lll.  Informar ao Conselho de Administracao a respeito das atividades de ouvidoria.

Ja4 o artigo 6° da referida resolucdo, apresenta no inciso |, algumas das atividades
decorrentes das atribuicbes da ouvidoria: atender, registrar, instruir, analisar e dar
tratamento formal e adequado as demandas dos clientes e usuarios de produtos e servigos.

Por fim, conforme previsto no inciso V, do artigo 6° da Resolucdo supracitada, o relatorio
deve ser dividido em uma sec¢ao quantitativa e uma sec¢ao qualitativa.

Diante do exposto, o relatorio 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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SECAO QUANTITATIVA

S&o apresentadas a seguir as informacdes estatisticas acerca dos atendimentos efetuados
pela OED, classificados da seguinte forma:

e Quanto as caracteristicas dos manifestantes

o Por tipo de pessoa (fisica ou juridica)
o Porsexo

o Por origem (municipio)

o Por conhecimento da ouvidoria

e Quanto as caracteristicas das manifestacdes

o Por meio de contato
o Pormés

o Por diretoria/geréncia
o Por tipologia

e Quanto as caracteristicas das manifestacdes negativas

o Portema
o Por qualificacdo das ocorréncias
o Por diretoria/geréncia

e Quanto as caracteristicas da demanda
o Por tempo de resposta
o Evolugéo

De acordo com o Art. 7° da Resolucdo 4.433 do CMN, a OED mantém um sistema de
controle das reclamacgfes registradas, evidenciando-se o histérico de atendimentos,
contendo as informacgBes de analise e toda a documentacéo e as providéncias adotadas,
permanecendo a disposi¢cdo do BACEN pelo prazo minimo de cinco anos, contados da data
da protocolizac&o da ocorréncia.
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DADOS ESTATISTICOS

Durante o periodo de 1° de janeiro de 2016 a 30 de junho de 2016, foram registradas 23
(vinte e trés) manifestacdes, conforme informacgdes a seguir.

CARACTERISTICAS DOS MANIFESTANTES
TOTAL DE MANIFESTACOES POR TIPO DE PESSOA

A maioria das manifestacdes foi realizada por pessoas fisicas, conforme pode ser verificado
a sequir:

e Pessoas Fisicas 70%, ou seja, 16 (dezesseis) manifestantes;
e Pessoas Juridicas  17%, ou seja, 04 (quatro) manifestantes;
e Na&o identificados 13%, ou seja, 03 (trés) manifestantes.

Tipo de Pessoa

13%

W Pessoa Fisica M Pessoa Juridica N&o Identificados

TOTAL DE MANIFESTACOES POR SEXO

A maioria das manifestacdes foi realizada por pessoas do sexo masculino, conforme pode
ser verificado a seguir:

e Masculino 48%, ou seja, 11 (onze) manifestantes;

e Feminino 22%, ou seja, 05 (cinco) manifestantes;

e Na&o identificados 13%, ou seja, 03 (trés) manifestantes;

e Na&o se aplica 17%, ou seja, 04 (quatro) manifestantes (pessoas juridicas).
Sexo

W Masculino  ®Feminino N3o Identificados ~ m N&o se aplica (PJ)
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TOTAL DE MANIFESTACOES POR ORIGEM

A maioria das manifestacfes foi originada em municipios do interior baiano (48%), mas o
indice esta muito proximo das manifestacdes oriundas de Salvador (44%), conforme pode
ser verificado a seguir. Houve uma manifestacdo de Sao Paulo (municipio fora da Bahia).

e Salvador 44%, ou seja, 10 (dez) mensagens;

e Municipios baianos 48%, ou seja, 11 (onze) mensagens;

e Municipios fora da Bahia 04%, ou seja, 01 (uma) mensagem;

e Nao informado 04%, ou seja, 01 (uma) mensagem.
Origem

4%

M Salvador ® Municipios baianos Municipios fora da Bahia m Nao informado

TOTAL DE MANIFESTACOES POR CONHECIMENTO DA OUVIDORIA

A maioria dos manifestantes demonstrou ter obtido conhecimento da Ouvidoria através da
Internet, conforme pode ser verificado a seguir.

Internet /Redes Sociais 08 (oito) manifestantes, ou seja, 35% do total.
Outdoor, Cartaz/Folders 02 (dois) manifestantes, ou seja, 09% do total.
Outros meios 04 (quatro) manifestantes, ou seja, 17% do total.
N&o informado 07 (sete) manifestantes, ou seja, 30% do total.
N&o se aplica 02 (dois) manifestantes, ou seja, 09% do total.

Obs.: Dentre os outros meios, ha conhecimento através dos 0rgdos governamentais’ ou
‘didlogo com cidadéo’. As duas mensagens classificadas como “ndo se aplica” foram
encaminhadas pelo RDR (Bacen).

Conhecimento da Ouvidoria

M Internet / Redes Sociais m Outdoor, Cartaz/Folders m Outros meios

H N3o Informado m N3o se aplica
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CARACTERISTICAS DAS MANIFESTAQ@ES
TOTAL DE MANIFESTACOES POR MEIO DE CONTATO

A maioria das manifestacdes foi encaminhada pela internet, conforme pode ser verificado
a seguir. No entanto, o telefone e o e-mail também foram bastante utilizados.

Internet 39%, ou seja, 09 (nove) mensagens;
Telefone  26%, ou seja, 06 (seis) mensagens;
E-mail 26%, ou seja, 06 (seis) mensagens;
Outros 09%, ou seja, 02 (duas) mensagens.

Obs.: em “outros” estao representadas as entradas pelo RDR, cujos contatos foram feitos
de forma presencial ou por correspondéncia.

Meio de contato

H Telefone MW Internet E-mail moutros (presencial/carta)

TOTAL DE MANIFESTACOES POR MES

Os meses de abril e maio apresentaram o maior nimero de manifestacées, conforme pode
ser verificado a seguir.

e Janeiro 05 (cinco) manifestacdes recebidas (22% do total);

e Fevereiro 01 (uma) manifestacao recebida (04% do total);

e Marco 03 (trés) manifestacdes recebidas (13% do total);

e Abril 06 (seis) manifestacdes recebidas (26% do total);

e Maio 06 (seis) manifestacdes recebidas (26% do total);

e Junho 02 (duas) manifestacdes recebidas (09% do total).
Por més

30%

25%

20%

15%

10%
-Balils
0%

JAN FEV MAR ABR MAI JUN
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TOTAL DE MANIFESTACOES POR DIRETORIA/GERENCIA

A DDN - Diretoria de Desenvolvimento de Negdcios foi a diretoria que recebeu o maior
namero de manifestagdes, conforme a seguir.

DDN (Diretoria de Desenvolvimento de Negocios) 39%, ou seja, 09 (nove) mensagens;

DOP (Diretoria de Operagdes) 22%, ou seja, 05 (cinco) mensagens;
DAF (Diretoria Administrativa-Financeira) 26%, ou seja, 06 (seis) mensagens;
PRE (Presidéncia) 13%, ou seja, 03 (trés) mensagens.

Por Diretoria

mDOP mDDN mDAF mPRE

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 atuacéo da Desenbahia.

DENUNCIA O cidad&o indica alguma irregularidade cometida pelo 6rgédo ou por terceiro.

INFORMACAO | O cidaddo deseja obter orientacdo, esclarecimento sobre os servicos prestados pela
Desenbabhia, ou acesso a informacdes sobre a administragdo publica, de acordo com a
Lei de Acesso a Informagéo (LAI) — Lei n® 12527/2011.

SOLICITACAO | O cidadao requer alguma acdo da Desenbahia.

SUGESTAO O cidadao propde alguma melhoria do servi¢co prestado pela Desenbahia.

ELOGIO O cidadao manifesta satisfacdo com a atuacao da Desenbahia ou de algum funcionario
da instituicdo.

As manifestacdes recebidas pela Desenbahia ficaram assim distribuidas:

e Informagéo 39,1%, ou seja, 09 (nove) mensagens;
e Reclamagdo 34,8%, ou seja, 08 (oito) mensagens;
e Denlncia 8,7%, ou seja, 02 (duas) mensagens;
e Elogio 8,7%, ou seja, 02 (duas) mensagens;
[ ]

Solicitacao 8,7%, ou seja, 02 (duas) mensagens.
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Tipologia

M Reclamagbes M Solicitagdo Denuncia mInformagdo (LAI) m Elogio

Desta forma, a maioria das manifestacdes teve por objetivo obter informacdes acerca da
instituicdo e/ou gestédo publica, demanda decorrente principalmente da Lei 12.527/2011, Lei
de Acesso a Informacéo.

As reclamacfes representaram 34,8% das manifestacdes, sendo o segundo item mais
solicitado. Também ocorreram 2 (duas) denuncias, representando 8,7% das mensagens.
Juntas as manifestacbes negativas, tratadas mais detalhadamente no proximo item,
representaram 43,5% das mensagens.

Os dois elogios que ocorreram foram relativos ao atendimento prestado pela Desenbahia
atraves da sua Central de Relacionamento.

N&o foram recebidas sugestdes.
CARACTERISTICAS DAS MANIFESTACOES NEGATIVAS
TOTAL DE MANIFESTA(;()ES NEGATIVAS POR TEMA

A Desenbabhia recebeu no 1° semestre de 2016 um total de 8 (oito) reclamacdes e 2 (duas)
denuncias, perfazendo um total de 10 (dez) manifestacdes negativas.

As manifestacdes negativas sdo distribuidas de acordo com os 13 temas definidos através
da Carta-Circular n° 3.298 de 22 de fevereiro de 2008, podendo aplicar-se a Desenbabhia,
0S seqguintes:

ATENDIMENTO Mensagens de insatisfacdo com o atendimento prestado
pela instituicdo ou seus prepostos.

OPERACOES DE CREDITO Mensagens que envolvem insatisfacdo com algum aspecto
das opera¢Bes de financiamento, em suas varias etapas,
seja durante a concesséo, seja em fase posterior (controle e
renegociacao).

TARIFAS E ASSEMELHADOS Reclamacdes que envolvem tarifas, taxas ou valores
cobrados a titulo de remuneracao por servigo prestado.

PUBLICIDADE ENGANOSA OU ABUSIVA | Reclamac6es sobre a divulgacio ou omisséo de fatos.
RELACAO CONTRATUAL Reclamacdes sobre os instrumentos contratuais.

OUTROS TEMAS Reclamacdes de situacbes ndo previstas nos itens
anteriores, tais como golpes, fraudes, sigilo bancario.
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Foram recebidas reclamacdes e denuncias das seguintes categorias:

e Atendimento 3 reclamac0es recebidas, ou seja, 30%

e Operacdes de Crédito 3 reclamacdes recebidas, ou seja, 30%

e Tarifas e assemelhados 1 reclamacéao recebida, ou seja, 10%

e OQutros temas 1 reclamacéo e 2 dendncias recebidas, ou seja, 30%
Tema

W Atendimento M Operagdes de Crédito  Tarifas e assemelhados M Outros temas

QUALIFICACAO DAS MANIFESTACOES NEGATIVAS

As reclamac0des podem ser qualificadas conforme a seguir:

IMPROCEDENTE Reclamacao cuja origem néo é fundamentada.
PROCEDENTE SOLUCIONADA Reclamacdo cuja natureza foi embasada e devidamente
resolvida.

PROCEDENTE NAO SOLUCIONADA | Situacdo que embora tratada, ainda aguarda solucéo das partes.

As reclamaces e denuncias recebidas pela Desenbahia foram assim qualificadas:

e Improcedente 5 reclamacg0es, ou seja, 50%
e Procedente solucionada 5 reclamacg0es, ou seja, 50%
e Procedente ndo solucionada n&o houve

Qualificagao das reclamacgoes

M Improcedente M Procedente solucionada
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TOTAL DE MANIFESTACOES NEGATIVAS PROCEDENTES POR AREA

Das 5 (cinco) reclamacfes ou denuncias consideradas procedentes, 3 (trés) foram de
responsabilidade da DOP — Diretoria Operacional, alcancando 60% das manifestacfes

negativas.
e DOP 3 reclamac0es, ou seja, 60% das manifestacdes negativas;
e DDN 1 reclamacéao, ou seja, 20% das manifestacdes negativas;
e DAF 1 reclamacéao, ou seja, 20% das manifestacdes negativas;
e PRE nao houve reclamacdes ou dendncias.

Manifestagdes negativas procedentes por area

B DOP (GMP, GMI e GST) mDDN (GRC) = DAF (GFI)

CARACTERISTICAS DA DEMANDA
TEMPO DE RESPOSTA

As manifestacdes recebidas sdo respondidas em média, em até 5 dias, conforme pode ser
verificado a seguir:

e Respostaem até um dia 04 mensagens, ou seja, 17% do total;
e Respostaem 2ab5dias 14 mensagens, ou seja, 61% do total;
e Respostade6al0dias 03 mensagens, ou seja, 13% do total;
e Resposta acimade 10 dias 02 mensagens, ou seja, 09% do total;

Tempo de resposta

M resposta em até 1 dia M resposta de 2 a 5 dias

resposta de 6 a 10 dias M resposta acima de 10 dias
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EVOLUCAO DA DEMANDA

Comparamos a seguir, sob diversos aspectos, o total de manifestacdes recebidas no 1°
semestre de 2016, com 0 1° semestre dos anos anteriores.

TOTAL DE MANIFESTACOES RECEBIDAS

O volume de manifestacbes recebidas no ultimo semestre se manteve estavel, em
comparacao aos ultimos dois semestres anteriores, conforme pode ser verificado a seguir.

1° semestre de 2014: 24 manifestacdes
1° semestre de 2015: 22 manifestacoes
1° semestre de 2016: 23 manifestacdes

Evolugcdo da demanda
(manifestagoes recebidas)

24
23

22

12 semestre de 2014 12 semestre de 2015 12 semestre de 2016

21

TOTAL DE MANIFESTACOES NEGATIVAS RECEBIDAS

Houve um decréscimo na quantidade de reclamacdes recebidas, conforme pode ser
verificado a sequir:

1° semestre de 2014: 16 reclamacdes
1° semestre de 2015: 17 reclamacdes
1° semestre de 2016: 10 reclamacdes/denuncias

Evolucdao da demanda
(manifestagOes negativas recebidas)

20
15

10

(]

192 semestre de 12 semestre de 12 semestre de
2014: 2015: 2016:
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EVOLUCAO MENSAL DAS MANIFESTACOES NEGATIVAS

A seguir, apresentamos o historico de recebimento de manifestacdes negativas, més a més,
comparado aos primeiros semestres dos Ultimos 2 anos.

MES 2014 2015 2016

JANEIRO 2 1 2
FEVEREIRO 4 6 0
MARCO 2 2 1
ABRIL 2 4 3
MAIO 2 2 3
JUNHO 4 2 1

TOTAL 16 17 10

Evolucdao da demanda més a més

ulsd

JANEIRO  FEVEREIRO MARCO ABRIL MAIO JUNHO

m2014 m2015 w2016
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SECAO QUALITATIVA
Destacamos, nesta parte do relatério, as seguintes atividades da ouvidoria:

e Quanto ao cumprimento de normativos
e Quanto a divulgacao da ouvidoria

CUMPRIMENTO DE NORMATIVOS

A OED tem trabalhado no sentido de que sejam cumpridos os normativos reguladores da
area, conforme pode ser verificado a seguir.

ESTATUTO SOCIAL

Em conformidade com o que estabelece o Art. 9° da Resolugédo n°® 4.433, as atribuicdes,
critérios de designacéo e destituicdo do Ouvidor, o tempo de duracdo de seu mandato, o
compromisso expresso da Instituicdo em criar condigdes adequadas para o funcionamento
da Ouvidoria e o acesso da Ouvidoria as informacfes necessarias para elaboracao de
resposta adequada as reclamacgfes recebidas, com total apoio administrativo, estdo
inclusos no Estatuto da Agéncia, atualizado em abril deste ano, e disponivel no site da
instituicao.

ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

A OED esta subordinada a Presidéncia. Portanto, de acordo com o previsto no Art. 4° da
Resolucdo 4.433, a citada area esta segregada da unidade executora da atividade de
auditoria interna, conforme pode ser verificado no organograma da instituicao, disponivel
no site.

OUVIDORES

Da mesma forma, conforme prevé o art. 10, a Agéncia mantém atualizado o cadastramento
no Sistema de InformacBes sobre Entidades de Interesse do Banco Central - UNICAD,
guanto aos dados relacionados ao Diretor e Ouvidor responsaveis pelos trabalhos da
Ouvidoria e ainda, as atividades da Ouvidora Titular e da Adjunta, ndo configuram conflito
de interesse ou de atribuicdes, em relacdo as outras atividades que exercem na instituicao.

CERTIFICACAO

Em cumprimento ao que prevé o Art. 16° da Resolugéo n° 4.433, os integrantes da ouvidoria
foram aprovados em exame de certificacao.

ESTRUTURA DA OUVIDORIA

A OED esta ligada diretamente a Presidéncia da Desenbahia e exerce suas atribuicbes de
modo integrado ao sistema Ouvidoria Geral do Estado da Bahia (OGE). Estéa localizada no
edificio sede da Desenbahia, situado a Rua Ivonne Silveira, 313 - Doron (Paralela), e conta
com a seguinte estrutura:

Quadro funcional dos envolvidos com os trabalhos da Ouvidoria:

e 02 funcionérios, com jornada de trabalho de 06 horas cada, dos quais, um responde
como ouvidor titular e o outro como ouvidor adjunto.
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Estrutura fisica:

e Sala climatizada, com privacidade e conforto garantidos para o atendimento;

e Dependéncia com acesso facil aos clientes e usuarios portadores de deficiéncias fisicas
ou com mobilidade reduzida, inclusive entrada com rampa de acesso para cadeirantes;

e 02 computadores com configuracdo adequada para realizacdo das funcdes;

e 02 impressoras;

o 02 telefones; e

e Estrutura de suporte compativel para o desempenho dos trabalhos.

Sistema:

A OED opera com o Sistema de Ouvidoria e Gestédo Publica — TAG, fornecido pela OGE.
Através da ferramenta é possivel realizar os controles dos registros das reclamacoes
demandadas 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., além de controlar o prazo de resposta das manifestacdes, conforme
previsto no Art. 7° da resolucéo 4.433.

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.

PROCEDIMENTOS

Os procedimentos que devem ser exercidos pela Ouvidoria, no exercicio das suas
atribuicdes, estdo descritos na Circular de Trabalho 047, cuja versdo foi atualizada em
fevereiro de 2016, e esta disponivel no Gerenciador de Documentos da Desenbahia — GDD.

Atendendo ao disposto no $1 do Art. 6° da resolugédo 4.433/2015, todo atendimento da
Ouvidoria € registrado no sistema TAG, gerando um numero de protocolo, exceto as
manifestacdes oriundas do RDR, sistema que possui numeracao de registros proprio.

DIVULGACAO DA OUVIDORIA

A Desenbahia atende ao disposto no art. 8° da Resolucdo CMN 4.433/15, dando ampla
divulgacao da sua ouvidoria da seguinte forma:

e Consta no site da agéncia, inclusive informando suas atribuicbes e formas de
acesso, conforme previsto no inciso I.
e Conforme inciso Il, alineas (a) e (b), o telefone, de acesso gratuito, é divulgado:
o em todo material impresso das campanhas publicitarias, a exemplo de anuncios
de jornais e revistas, outdoor, cartazes;
o no material de propaganda e publicidade padronizado, a exemplo dos folders de
produtos e do jornal Desenbabhia;
o consta no rodapé do papel timbrado da empresa, assim como nos envelopes e
formularios de uso externo;
o consta nos boletos e extratos gerados para o cliente.
e E divulgada por cartazes afixados nas dependéncias da Desenbahia, em areas de
maior circulacdo (préximo aos elevadores).
e Consta no site da Ouvidoria Geral do Estado da Bahia.
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e Consta no Sistema de Informacdes sobre Entidades de Interesse do Banco Central
— UNICAD (conforme Inciso Il, alinea (c).

CANAIS DE ACESSO

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

e [Internet
o através do site da Desenbahia - www.desenbahia.ba.gov.br
o através do site da Ouvidoria Geral do Estado da Bahia - OGE,

www.ouvidoriageral.ba.gov.br
o Através do aplicativo “TAG — Ouvidoria e Gestao Publica” disponivel para Android
o Através do Sistema RDR -Sistema de Registro de Demandas do Cidadao (Bacen)
Pessoalmente — no enderec¢o sede da instituicdo
Correspondéncia — encaminhada para o enderec¢o sede da instituicao
Telefone - Servigo de Discagem Direta Gratuita (DDG): 0800 284 0011,
E-mail — ouvidoria@desenbahia.ba.gov.br


http://www.ouvidoriageral.ba.gov.br/
http://www.ouvidoriageral.ba.gov.br/
mailto:ouvidoria@desenbahia.ba.gov.br
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CONSIDERACOES FINAIS
As estatisticas do 1° semestre de 2016 da OED mostram que:

e A ouvidoria é mais conhecida através da internet (35%), que também € o meio mais
utilizado para registro da manifestacdo (39%). Isto indica uma mudanca na série
historica, pois até 2015, o telefone era 0 meio mais utilizado pelos manifestantes.

e O numero de manifestagBes (23) se manteve praticamente estavel com relagdo aos
semestres anteriores, e elas sao realizadas em sua maioria por pessoas fisicas (70%)
do sexo masculino (48%) e do interior baiano (48%).

e Ocorreram 2 elogios, ambos para funcionarios da Central de Relacionamento, que
atende diretamente o publico da Desenbabhia.

e Em 2014 nao ocorreu nenhuma manifestagao do tipo “informagao”. Ja no 1° semestre
de 2015, houve apenas uma manifestacdo desta categoria. Comparando entdo as
manifestagdes “informacao” deste semestre, com o 2° semestre de 2015, verificamos
que houve um aumento de 80% na tipologia. Isto demonstra o efeito da maior
divulgacdo da LAl — Lei de Acesso a Informacdo, junto ao publico baiano, e uma
tendéncia de aumento progressivo.

e Ainda em relacédo ao 1° semestre de 2015, houve um decréscimo significativo (-41%)
na quantidade de manifestacdes negativas, incluidas nesta categoria as reclamacdes
(8 mensagens) e denuncias (2 mensagens).

e Metade das reclamacgdes recebidas foram consideradas improcedentes, tendo em vista
seu conteudo ou origem ndo terem fundamento. Ja as reclamacdes procedentes, ou
seja, pertinentes, foram todas solucionadas.

e Quanto ao tempo médio de resposta, embora tenha havido atraso em uma
manifestagéo, este se manteve em torno dos 5 dias.

Por fim, é possivel registrar que a Ouvidoria desempenhou corretamente seu papel ao longo
do 1° semestre de 2016, sempre alicercada nos normativos do BACEN e do CMN.



