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Nesse sentido, em 2019, o Banco finalizou a implantagdo de solugdo
para a gestdo de garantias, que reline em uma Unica base corporativa
as informag0es necessarias ao controle da suficiéncia ou disponibilida-
de de garantias no Banco, contribuindo para redugdo do risco operacio-
nal, bem como mitigag&o do risco de crédito.

10. CONTROLES INTERNOS

A gestdo dos controles internos do Banco da Amazénia é exercida por
toda estrutura organizacional e esta integrada por meio das Trés Li-
nhas de Defesa. O Banco tem promovido adogdo de elevados padrdes
éticos e de integridade, e uma cultura de controles, a fim de garantir
confiabilidade e o fortalecimento dos controles internos.

Dentre as evolugdes de controle interno e compliance no exercicio de
2019, destaca-se o aprimoramento da gestdo dos indicadores de con-
formidade aplicados aos principais processos da empresa. O acompa-
nhamento e gestdo destes indicadores podem sinalizar necessidade de
trabalhos especificos.

Diversos trabalhos de compliance e testes de controles foram reali-
zados no periodo de forma alinhada a estratégia e perfil de risco da
Instituigdo. As necessidades de aperfeicoamento foram identificadas,
monitoradas e reportadas as instéancias de governancga. Este mesmo
tratamento é realizado para as fragilidades apontadas por 6rgdos su-
pervisores e auditoria externa.

O Banco mantém canal de denuncias para receber ocorréncias e atos
suspeitos de fraudes e corrupgdo, via web site, no ambiente da intra-
net ou contato por e-mail. O tratamento das ocorréncias evidencia a
seriedade e o compromisso da instituigdo com a fidelidade aos seus
principios norteadores, sejam de orientagdo e formagdo, como cursos,
palestras e seminarios, ou de inibigdo as ocorréncias, por meio de re-
gras claras e punigdes quando necessario.

Os procedimentos e diretrizes de controle interno e compliance implan-
tados no BASA, contribuem para a gestdo, cumprimento da missdo e a
geragdo de resultados sustentaveis.

11. SEGURANCA CORPORATIVA

No ano de 2019, o Banco da Amazonia investiu de forma significativa no
ambito da Seguranca Corporativa, promovendo melhorias relacionadas
aos controles internos, governanca e otimizagdo de processos.

Dentre os avangos, destacam-se a Revisdo e incorporagdo a POSIC da Po-
litica de Seguranca Cibernética; Instalagdo de mais 56 cofres inteligentes
para a protecdo adequada do numerario; Elevagdo do encaixe das unida-
des, com resultado na redugdo das despesas com transporte de valores;
Implantagdo de novo processo de controle de acesso fisico no edificio
matriz do Banco; Adogdo de procedimento antifraude, visando reduzir as
fraudes eletrénicas no internet banking; Realizagdo de provas de conceito
de ferramentas de monitoramento de eventos de seguranga da informa-
¢do e cibernética; Desenvolvimento do sistema de Gestdo das Ordens
Judiciais; Aprovagdo dos planos de seguranga das agéncias; e licitagdo do
novo servigo de monitoramento eletrénico das agéncias.

Com relagdo a implementacdo da Lei Geral de Protecdo, o BASA criou
um grupo de trabalho com o objetivo de realizar atividades de adequa-
¢do a Lei 13.709/2018 - LGPD, com a definigdo de metodologia para a
implementacédo da referida Lei.

12. AUDITORIA INTERNA

A Auditoria Interna do Banco da Amazénia, AUDIT, é responsavel por
fornecer avaliagdes abrangentes, com o maior nivel de independéncia
e objetividade para a estrutura de governanga, atuando como terceira
linha de defesa no processo de gerenciamento de riscos e controles.
No exercicio de 2019, no que tange ao fortalecimento e desempenho
da gestdo, a AUDIT realizou trabalhos nos processos de Governanga
Corporativa - Revisdo de Estrutura Organizacional, Administragdo de
Sistemas e Andlise de Concessdo de Crédito.

Com relagdo aos trabalhos de definicdo da estratégia e planejamento,
a Auditoria Interna do BASA trabalhou na atualizagdo da Matriz de
Riscos para selegdo dos trabalhos auditdveis no triénio 2020-2022,
adotando-se metodologia para aplicagdo do rodizio de énfase em tra-
balhos de auditoria no prazo de 3 (trés) anos para avaliagdo em todos
os processos auditaveis do Banco da Amazodnia, bem como trabalhou
no Plano de desenvolvimento profissional da Auditoria.

Com o intuito de desenvolver profissionalmente os colaboradores da
area, foram realizadas capacitagbes programadas como: Formagdo
bésica de auditores internos - nivel I - énfase em 6rgdos publicos;
Formagdo bdsica de auditores interno — nivel II - énfase em érgdos pu-
blicos, direcionada aos novos auditores; Auditoria de Fraudes e Canal
de Denlncia; Licitagbes e Contratos das Estatais. Programagdo Orga-
mentaria; Fundamentos da Previdéncia Complementar e participagdo
no Congresso Brasileiro de Auditoria Interna.

No tocante a capacitagdes ndo programadas, incluidas nas atividades da
Auditoria Interna pela importancia para o gerenciamento da unidade e

por atender normativos e orientagdes de érgdos de fiscalizagdo externa,
destaca-se a participagdo no curso Metodologia “Internal Audit Capability
modelo” (IA-CM), promovido e organizado pela Controladoria-Geral da
Unido (CGU), Secretaria Federal de Controle Interno (SFC), Diretoria de
Auditoria de Estatais, o qual proporcionou atualizagdo de contetdo profis-
sional necessario a melhoria na capacidade da AUDIT.

13. REDE DE ATENDIMENTO

O Banco da Amazolnia tem sua area de atuagdo nos nove estados da
Amazonia Legal (Acre, Amazonas, Amapd, Maranhdo, Mato Grosso,
Para, Rondodnia, Roraima e Tocantins), além da capital de Sdo Paulo.
No final do exercicio de 2019, o Banco contava com uma estrutura de
rede de atendimento formada por 122 unidades, sendo 120 agéncias e
2 Postos de Atendimento Avangado.

Centrais de Crédito e Cadastro

No exercicio de 2019, houve a implantagdo da Central de Cadastro,
efetuando a centralizagdo do cadastro das unidades vinculadas as Su-
perintendéncias do Acre, Maranhdo e Mato Grosso, em julho de 2019,
das unidades vinculadas as Superintendéncias do Para I e Para II em
outubro de 2019 e, das unidades vinculadas a Superintendéncia do
Amazonas/Roraima, em novembro 2019, atendendo no total 74 uni-
dades do Banco.

Houve, também, a conclusdo da implantagdo da Coordenadoria de Ve-
rificacdo da Qualidade das Centrais de Crédito e Cadastro, atuando
como primeira linha de defesa, em julho de 2019, consolidando o pro-
cesso de Autoverificagdo e de Verificagdo da Qualidade do Crédito nas
referidas Centrais.

14. OUVIDORIA

A Ouvidoria do Banco é um canal especializado de atendimento a clien-
tes, buscando identificar as necessidades do publico externo, e a satis-
fagdo dos clientes e usuarios, além de zelar pela boa imagem do Banco
propondo melhorias continuas dos processos, produtos e servigos.

No ano de 2019, a Ouvidoria recebeu 86 demandas, sendo: 56 recla-
magodes, 23 denuncias, 2 elogios, 4 solicitagdes e 1 sugestdo, todas
respondidas no prazo regulamentar. Entre as denuncias, 6 foram clas-
sificadas como procedentes solucionadas, 15 improcedentes e 2 aten-
didas. Dentre as 56 reclamagdes de 2019, 19 foram qualificadas como
procedentes solucionadas e 37 como improcedentes

Através do Servico de Informagdo ao Cidaddo - SIC, a Ouvidoria aten-
de aos pedidos de informagdes publicas relacionadas as atividades do
Banco da AmazoOnia, em consonancia com a Lei 12.527/2011, a cha-
mada Lei de Acesso a Informagdo. Em 2019 foram recebidas no SIC:
159 demandas, sendo todas respondidas no prazo regulamentar.
Foram recebidos pelo Sistema de Registro de Demandas do Cidaddo
- RDR, do Banco Central, 67 registros de reclamagdo, sendo: 17 regu-
ladas procedentes, 14 reguladas improcedentes, 31 ndo reguladas, 4
ndo conclusiva e 1 cancelada.

Em maio/2019, a Ouvidoria foi habilitada como participante do canal
Consumidor.gov. Este canal oferece acesso de forma direta e gratuita a
um sistema que viabiliza o recebimento e tratamento das reclamagdes
de seus clientes e usuarios. Cabe ressaltar que as Instituigdes Finan-
ceiras que aderirem a este canal, mantido pela Secretaria Nacional do
Consumidor e vinculado ao Ministério da Justiga, receberdo uma bonifi-
cagdo significativa na nota final do Ranking de Qualidade de Ouvidorias
do Banco Central do Brasil. Através do Canal Consumidor.gov foram
recebidas 33 demandas, com prazo médio de resposta de 2,35 dias.
Cumpre destacar que, no segundo trimestre de 2019, a Ouvidoria al-
cangou a segunda colocagdo no Ranking de Qualidade de Ouvidorias
de Instituigdes Financeiras com menos de 4 milhdes de clientes e no
Ranking de Reclamagdes, figurou com menor nimeros de reclamagdes
procedentes. Esse resultado sinaliza maior credibilidade para o Banco
e reflete a qualidade no atendimento, além do respeito ao consumidor.
No exercicio de 2019, a Ouvidoria participou de algumas agdes como
a implantagdo e normatizagdo do projeto Nova Governanga, promo-
vendo a cultura de defesa dos direitos do consumidor; homologag&o
do novo sistema de ouvidoria, em cumprimento ao que determina a
Circular BACEN 3.881, de 7 de margo de 2018; elaboragdo do relatério
gerencial do Mapeamento de Riscos e Controles do Processo; ades&o
As Plataformas digitais de atendimento: FALA-BR e PROCONSUMIDOR,
com objetivo de disponibilizar outros canais de atendimento aos clien-
tes/usuérios dos produtos e servigos.

15. TECNOLOGIA DA INFORMAGAO (TI)

No ano de 2019, o Banco da Amazonia iniciou um novo processo de
modernizagdo do seu parque tecnoldgico, adquirindo hardwares e sof-
twares visando sustentar, além do legado, o novo modelo de nego6-
cios digitais do Banco. Essa modernizagdo de infraestrutura propiciou
ao BASA a implantagdo de uma moderna estrutura de virtualizagdo




