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Apresentacao

A Ouvidoria do BRB é responsavel pela gestdao das reclamac8es de todos os clientes do
Banco BRB e das empresas coligadas, como a Financeira BRB, a Seguros BRB, BRBCARD e a
BRB DTVM. Outrossim, cabe ressaltar que o volume de reclamacdes recebido e tratado pela
Ouvidoria, no ano de 2022, foi de 13.298, sendo 1.290 reclamac8es registradas pelo
Participa-DF.

O BRB, por ser uma Instituicao Financeira, opera com produtos bancarios em geral, como
cartbes, seguros, empréstimos, investimentos e conta corrente, porém, admitindo sua
responsabilidade perante a sociedade do DF, é um Banco incentivador/operacionalizador
dos programas sociais criados pelo Governo do Distrito Federal.

Dessa forma, o presente plano de acdo tera como foco as reclamacdes realizadas pelo
Participa-DF, cuja natureza é de Programas Sociais operacionalizados pelo Banco, ou seja,
ndo fara parte deste estudo as reclamagdes de natureza bancaria.

Diagnostico

No ano de 2021, a Ouvidoria do BRB recebeu 916 reclamacdes sendo 314
relacionadas a servicos prestados aos cidaddaos do GDF, cujos principais foram: Torre
de TV, Programa BRB Mobilidade, Prato Cheio, Cartdao Material Escolar e Auxilio Gas.

Em 2022, foram recebidas 1.290 manifesta¢des, sendo 450 relativas ao BRB
Mobilidade, DF- Social, Programa Prato Cheio, Cartao Material Escolar: e Auxilio gas.
A variacdo entre os anos, relacionados aos Programas Sociais foi de 37,26%.
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O aumento relevante das manifestacdes, de 314 para 450, foi ocasionado pelo
incremento de registros relativos ao Programa BRB Mobilidade. Os assuntos nessa
categoria referem-se a consulta a saldo, recarga e recebimento do cartdo.

Além disso, intensificaram-se medidas de controle e acompanhamento do correto
uso dos cartdes mobilidade, restringindo acessos irregulares ou cadastros incorretos.
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Em relacdo aos Programas Sociais prestados pelo BRB ao cidaddo do DF, percebe-se
que as reclamacgdes de 2022, em que pese, terem sido em maior nimero ap6s 0 més
de julho, recebeu menos ocorréncias que no mesmo periodo do ano de 2021.

O elevado indice no primeiro semestre se deve em razao da natureza de alguns
programas sociais, como o Cartdao Material Escolar e o Programa Prato cheio, bem
como pelas atualiza¢des cadastrais necessarias ao periodo.
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A tipologia predominante é a “Reclamacgdo”. As causas para maior manifestacdo
nessa categoria podem ser associadas a questdes como interlocu¢do entre cliente e
cidadao, como, por exemplo, a auséncia de resolutividade dos problemas por
telefone (ou outros canais diversos a agéncia), pouca clareza de informagdes quanto
as regras e procedimentos de uso dos Programas Sociais. E possivel que melhorias
ocorram por meio de maior comunicagao/integracao entre BRB e SEDES, além de
estratégias de comunicag¢do especificas com o publico-alvo dos Programas.
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Indicadores

Satisfagdo Recomendacgdo

Qualidade da
REN N

> 2021 w2022

Resolutividade

A distribuicdo das avalia¢des dos cidadaos nos anos de 2021 e 2022 e a meta para

2023 apresenta-se da seguinte forma:

2021 2022 2023
Satisfagao 70% 57% 60%
Recomendacao 74% 66% 70%
Qualidade da Resposta 47% 36% 40%
Resolutividade 51% 42% 45%

Em comparacao ao ano anterior (2021), num contexto geral, 2022 foi mais desafiador
para o BRB em diversos aspectos. Por exemplo, o Banco abriu suas fronteiras,
expandiu sua base de clientes, abriu pontos de atendimento em diversos estados
brasileiros, aprimorou seus negocios digitais, fazendo com que se fizesse presente
em praticamente todos os municipios do pais. Internamente, no ambito da Ouvidoria,

houve uma melhor segregacao e classificacdo dos dados gerados na area, a equipe

interna foi reorganizada, inclusive com movimentagao de pessoas.

Outro dado importante é que alguns clientes solicitaram o cancelamento de seus

seguros prestamistas, sem a devida observac¢ao ao contrato e a ritos internos. O BRB
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negou alguns pedidos que estavam em desacordo e tal acdo resultou em insatisfacao
pelos clientes, que avaliaram o BRB de forma negativa. Tal movimento pode ser
constatado no grafico abaixo, que demostra a melhora do prazo de resposta e piora
na satisfacdo de clientes que ndo avaliaram o servico da Ouvidoria, mas a

discordancia da resposta da Instituicao.
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Percebeu-se, também, que os consumidores que tiveram seus pedidos de aumento
de limite de crédito, de concessdao de empréstimos ou financiamentos negados,
avaliaram negativamente a instituicdo. Este niumero foi consideravel, pois, apos o
término do periodo de caréncia, concedido especialmente para socorré-los das
consequéncias da pandemia, as parcelas retornaram e eles ndo conseguiram honra-
las, sendo obrigados a solicitar renegociacao.
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Assuntos + recorrentes
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Os assuntos mais recorrentes entre os anos de 2021 e 2022 sdo BRB Mobilidade (Bilhetagem
do transporte coletivo do DF), DF Social (Programa de renda auxiliar), Programa Prato Cheio,
Cartao Material Escolar e Auxilio Gas.

Por meio desta analise, o BRB priorizara acfes voltadas ao BRB Mobilidade, seja por meio
de informacdes ao cidaddao em tempo real e simplificadas ou por meio de inovac¢des nos
meios de pagamento e controle.

Matriz de Analise

QUALIDADE

Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4
Grupo 1

Grupo 2

mECro<

Grupo 3

Matriz de Analise (grupo volume: 3; grupo qualidade: 2)
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Quanto a matriz de analise, verificou-se que o BRB teve piora na avalia¢do, devido aos
motivos relatados no item de indicadores (volume de reclamagdes: 916 em 2021 e 1290 em
2021; Qualidade de resposta: 47% para 36%). Houve aumento no nimero de reclamacdes
no periodo e uma elevacao nas avaliacdes negativas aos servi¢os prestados.

Reflexao sobre tudo o que identificamos por meio do Diagnostico

A Ouvidoria do BRB tem feito aprimoramentos importantes, especialmente em 2022, por
meio da criacdo de documentos e relatérios para embasar tomada de decisao orientada aos
clientes, emissao de sugestdes de melhorias para produtos e servicos, reunides de
alinhamento com diversas areas internas do Banco e elaboracdo de um projeto para
reestruturagdo interna, visando organizar a governanca e as alcadas internas.

E sabido que houve uma piora em alguns indices e tais acdes citadas acima visam mitigar
este problema.

Para o ano de 2023, esta no planejamento da Ouvidoria a capacitacao dos colaboradores, a
reorganizacao do fluxo de trabalho, a adequac¢do da governanca organizacional e a melhor
relacdo com entidades externas, como outras instituicdes financeiras e o GDF.

Projeto

1. Nome: Relatérios Bimestrais de Analises e Recomenda¢des para o BRB Mobilidade
2. Justificativa:

a. Tendo em vista que a Ouvidoria € um canal de interlocu¢do entre clientes e a
Instituicdo e que houve um numero relevante de manifestacdes destinadas ao
Programa Social - BRB Mobilidade, o projeto fez-se necessario para embasar
acbes de aperfeicoamento, correcdo e inovacao de produtos e servicos
prestados aos cidadaos do DF.

3. Objetivo:

a. O projeto tem como principal objetivo melhorar a experiéncia do usuario de
transporte coletivo do DF, por meio de melhorias no sistema de bilhetagem
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(consulta a saldo, recarga, utilizacdo do cartdo, etc.) com base nas
manifestacSes dos cidadaos, registradas no ano de 2022, na plataforma do
Participa-DF.

4. Beneficios/Resultados Esperados:

a. Espera-se deste projeto que a area responsavel por gerenciar o programa
(GEPSO) aprimore servicos e produtos prestados ao cidaddo, de modo que os
ndmeros de reclamagdes sejam reduzidos.

5. Afericdo de Resultados:

a. A apuracdo se dara pelo cruzamento de informacdes geradas pelo Painel do
Participa-DF e pelo sistema interno do BRB, que reclassifica as ocorréncias
com base nos temas manifestados pelos cidadaos.

6. Pecas de Comunicacao:

a. O Relatorio a ser criado tem carater interno, com proposicdes estratégicas e
ndo possuem necessidade de divulgacdo externa. Apenas 0s eventuais
resultados seriam divulgados, como por exemplo, a divulgacdo de novos
produtos, servicos ou fluxos.

7. Riscos:

a. Apresenta-se como riscos ao projeto o eventual preterimento a outros
projetos que a area responsavel realizard e a descontinuidade do servi¢co
delegado pelo GDF ao BRB.

8. Os principios/objetivos da ODS que embasam a confec¢do deste projeto sao:

Transporte Publico Eficiente - ODS

TRABALHO DECENTE INDUSTRIA, INOVAGAO
E CRESCIMENTO 9

ECONOMICO

o

EINFRAESTRUTURA

1 PAZ, JUSTICA E
INSTITUIGOES
EFICAZES
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a. Objetivo 8. Promover o crescimento econdmico sustentado, inclusivo e

sustentavel, emprego pleno e produtivo e trabalho decente para todas e todos

8.3 Promover politicas orientadas para o desenvolvimento que apoiem
as atividades produtivas, geracdo de emprego decente,
empreendedorismo, criatividade e inova¢do, e incentivar a
formalizagdo e o crescimento das micro, pequenas e médias empresas,
inclusive por meio do acesso a servicos financeiros;

8.10 Fortalecer a capacidade das instituicdes financeiras nacionais para
incentivar a expansdo do acesso aos servicos bancarios, de seguros e
financeiros para todos;

b. Objetivo 9. Construir infraestruturas resilientes, promover a industrializa¢cao

inclusiva e sustentavel e fomentar a inovacao

9.1 Desenvolver infraestrutura de qualidade, confidvel, sustentavel e
resiliente, incluindo infraestrutura regional e transfronteirica, para
apoiar o desenvolvimento econémico e o bem-estar humano, com foco
no acesso equitativo e a pregos acessiveis para todos;

c. Objetivo 11. Tornar as cidades e os assentamentos humanos inclusivos,

seguros, resilientes e sustentaveis

11.2 Até 2030, proporcionar 0 acesso a sistemas de transporte seguros,
acessiveis, sustentaveis e a preco acessivel para todos, melhorando a
seguranca rodoviaria por meio da expansao dos transportes publicos,
com especial aten¢do para as necessidades das pessoas em situa¢ao
de vulnerabilidade, mulheres, criancas, pessoas com deficiéncia e
idosos;

d. Objetivo 16. Promover sociedades pacificas e inclusivas para o

desenvolvimento sustentavel, proporcionar o acesso a justica para todos e

construir instituicdes eficazes, responsaveis e inclusivas em todos os niveis

16.7 Garantir a tomada de decisdo responsiva, inclusiva, participativa e
representativa em todos os niveis
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i. 16.10 Assegurar o acesso publico a informacdo e proteger as
liberdades fundamentais, em conformidade com a legislacdo nacional
e os acordos internacionais.

9. Grandes Entregas/Metas

As entregas deste projeto serdo relatorios bimestrais com numeros de ouvidoria,
recomendacdes e sugestdes para as areas responsaveis pelo planejamento, execucdo e
gestao dos produtos e servicos do BRB Mobilidade.

10. Recursos:

a. Nao serdao empregados recursos financeiros, apenas recursos pessoais ja
orcados na folha de pagamento da Instituicdo.

11. Cronograma:

a. O cronograma proposto apresenta-se da seguinte forma:

1 - Desenho do
Projeto

2 - Criagéo e
envio do
Relatério
Bimestral

3 - Aferigdo de
resultados

Os relatoérios serdao desenhados até o dia 15/03/2023. Esta etapa visa determinar quais serao
0os topicos abordados, quais areas receberao as recomendacdes, como se dara a
organizacao do documento, quais instancias serdo acionadas etc.

A publicacdo para as areas ocorrera de forma bimestral a comecar em 15/03, sempre
relacionada aos meses anteriores.

Por fim, bimestralmente, a partir de abril, Ouvidoria extraira novos dados da plataforma
Participa-DF, bem como dos sistemas internos, para efeitos comparativos com a finalidade
de analise de resultados. Caso, no periodo, haja a criacdo de algum novo fluxo ou
produto/servico, estes serdo amplamente divulgados e incluidos nesta analise final.
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12. Equipe do Projeto/ Responsaveis:

a. Aequipe do projeto sera composta pela Ouvidoria Eliane Senna, pelo Gerente
Jhonattan Macedo e pela Analista Rafaela Lopes.



