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OUVIDORIA BBTS

A Ouvidoria da BB Tecnologia e Servicos (BBTS) € o canal de 2° instancia de comunicacao
entre a Empresa e seus publicos de relacionamento (interno e externo), por meio do qual
podem ser encaminhadas sugestdes, elogios, solicitacdes, reclamacdes e denuncias.



OUVIDORIA BBTS

Como a Ouvidoria
pode te ajudar:

A Ouvidoria podera ser acionada se vocé:

- Nao obtiver resposta ou solucao satisfatdria junto as areas da Empresa;
- Tiver ciéncia de alguma irregularidade;

- Desejar encaminhar sugestdes sobre melhorias de servicos;

- Quiser elogiar colegas ou iniciativas da Empresa;

- Necessitar solicitar documentos pessoais.

Quem pode acionar a Ouvidoria?

A Ouvidoria podera ser acionada por qualquer
pessoa fisica ou juridica.
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Fung&es da

[ J
Ouvidoria O que nio é funcio da Ouvidoria?
Receber, registrar, instruir, analisar, mediar - Ser 1° instancia na resolucao de questdes
conflitos e fornecer tratamento adequado as pertinentes a gestao interna;
manifestacoes, além de propor aos gestores - Ser responsavel pela resolucao das
medidas corretivas ou de aprimoramento mManifestacdes (esta € funcao das areas a
dos seus processos. serem acionadas pela Ouvidoria);

) ) i - Atuar como Auditoria, Controle Disciplinar
A Ouvidoria atua de forma isenta e P

. . . L ou Comissao de Etica;
iIndependente, garantindo imparcialidade e

- Atuar em assuntos em tratamento por

confidencialidade no tratamento as . o A N
canais especificos a sua resolucao.

manifestacdes recebidas.
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Manifestacoes

E o ato de manifestar, declarar, mostrar, [
expor ou apresentar, ou seja, € uma forma do

manifestante (usuario que abre uma
solicitacao, independente de sua natureza),
expressar suas duvidas, opinides, anseios, e
solicitacdes através do canal da Ouvidoria.
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Quais sdo os tipos de manifestacoes
recebidas pela Ouvidoria?

- Dendncia: atos de irregularidades, descumprimento de
normas ou leis, além de casos de assédio moral, sexual e
atos discriminatdrios em geral.

« Reclamacao: insatisfacao relativa a acdes adotadas pela
BBTS, por suas areas, empregados ou gestores.

« Sugestao: proposicao de ideias ou de aprimoramento dos E como eu fago isso?

pProcessos e servicos prestados pela BBTS.

Descrevendo 'sua manifestacao de forma

. Elogio: demonstracdo de apreco, reconhecimento ou . ..
9 & Pree clara e objetiva, com o maximo de detalhes

satisfacao a qualidade dos servicos, processos ou procedi- A ..
e evidéncias possiveis, quando houver.

mentos prestados pelas areas ou empregados da BBTS. Assim a Ouvidoria entende melhor sua
« Solicitagao: pedido de adogao de providéncia ou atendi- manifestacao, oferecendo o melhor

mento por parte da BBTS tratamento possivel.
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Qual o sistema utilizado para
o registro das manifestacoes?

O que acontece apés.o
registro no sistemaFala.BR?

Para registro e tratamento de manifestacdes, a BBTS utiliza O sistema enviara o ndmero de
o Fala.BR, plataforma integrada de Ouvidoria e Acesso a protocolo e o prazo‘de resposta ao
Informacao, criada pela Controladoria-Geral da Unidao (CGU). manifestante.

Prazos de resposta

Registro da manifestacao

Resposta conclusiva da Ouvidoria
ao manifestante

Retorno do manifestante nos casos de
solicitacao de informacdes adicionais

Retorno da area acionada pela Ouvidoria

Até um (O1) dia util apos o recebimento da manifestacao

Trinta (30) dias corridos, prorrogaveis por igual periodo. Para casos
criticos, internamente definimos o prazo de seis (06) dias Uteis.

Vinte (20) dias corridos

Seis (06) dias Uteis, prorrogaveis por mais quatro (04) dias uteis.
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A Ouvidoria realizara a avaliacao da
manifestacao e, dependendo do tratamento
a ser dado:

- Respondera a manifestacao;

- Solicitara complementacao de informacaoes;
- Prestara orientacdes,; ou,

- Encaminhara a manifestacao a area
responsavel pela avaliacao do caso.

Nos casos de denuncia, a Ouvidoria verifica se
ha elementos minimos que possibilitem a
apuracao dos fatos (analise de
admissibilidade) e se houver, encaminha para
o Controle Disciplinar para analise, tratativas
e aplicacao da NITl6 — Regulamento
Disciplinar, se aplicavel.

Confidencialidade
e Anonimato

A Ouvidoria preserva a confidencialidade.
O acesso aos dados pessoais sera feito
somente quando necessario ao
tratamento da manifestacao e desde que
autorizado pelo manifestante. No
entanto, a Ouvidoria nao se
responsabiliza por informacdes
disponibilizadas ou divulgadas pelo
proprio manifestante a terceiros.
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Posso abrir uma manifestaciao
andonima?

Sim, é possivel registrar manifestacao de
forma andnima, porém, nesse caso, o
manifestante ndo recebe uma resposta da
Ouvidoria. Também é possivel se identificar
e pedir acesso restrito aos seus dados.

E se eu precisar de um pedido
de acesso a informacao?

Para pedidos de acesso a informacao, SIC,
vocé podera utilizar também o Fala.BR, e
escolher a opcao acesso a informacao.

Poderei sofrer represalia?

Os envolvidos em investigacdes internas
e 0s denunciantes que, de boa-fé,
contribuirem com informacdes sobre
qualquer fato ou postura que venha a
ferir os normativos internos, o Codigo de
Etica e Normas de Conduta da BBTS ou a
legislacao, nao deverao sofrer retaliacao,
Sancao, perseguicao ou qualquer forma
de constrangimento por parte dos
envolvidos. Caso ocorra, a Quvidoria
devera ser comunicada e os responsaveis
estarao sujeitos a aplicacao da NI116 -
Regulamento Disciplinar.



Como posso acionar
a Ouvidoria?

Internet: https://falabr.cgu.gov.br

Telefone: (61) 99851-3650

Presencial: Geréncia de Riscos, Compliance e Controle (Geric)
SEPN 508, Bloco C - W3 Norte, 4° andar
Brasilia/DF - Asa Norte, 70740-543

Horario de atendimento:
De segunda a sexta, das 09h as 12h e das 13h as 18h.

Ouvidor:

Ananias Pereira da Silva Neto, Gerente Executivo da Geréncia de
Riscos, Compliance e Controle (Geric).

Ficou com duvidas?

Vocé pode enviar sua dldvida para o e-mail: ouvidoria@bbts.com.br






