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1. INTRODUCAO

O BRB - Banco de Brasilia S.A. é um dos principais
agentes de operacionalizacdao dos diversos
Programas Sociais do Governo do Distrito Federal.
Na busca da soluc¢dao definitiva das reclama¢des dos
clientes e usuarios desses programas, a Ouvidoria
dessa Instituicao atua em conjunto com as areas do
Banco e das empresas do Conglomerado,
apresentando medidas corretivas ou de
aprimoramento de procedimentos e rotinas. Em
decorréncia da analise das reclamac¢des recebidas,
somos capazes de contribuir para o aprimoramento
dos processos que integram a implementacao de
politicas publicas.

Visando atender aos dispositivos legais[1] que
regulamentam a atuac¢do da Ouvidoria no ambito do
Governo do Distrito Federal, apresentam-se a seguir
0s aspectos estatisticos e descritivos dos trabalhos
desenvolvidos pela Ouvidoria do BRB no 3° trimestre
de 2023.
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[ 1] Instrugdo Normativa n° 01, de 05/05/2017, que regulamenta os procedimentos S

dos servicos de ouvidoria tratados na Lei n® 4.896/2012, Decreto n°® 36.462, de 23 de ‘ =S S

abril de 2015, bem como garantir a aderéncia dos procedimentos desta Instituicdo g |

ao disposto na Instrucao Normativa n° 05, de 09 de novembro de 2020. |
|



#00 - Pablico

2. DIAGNOSTICO

No 3° trimestre de 2023, foram registrados 865 protocolos no ambito da
Ouvidoria do Governo do Distrito Federal - OUV/DF. O grafico abaixo

demonstra a distribuicdao mensal dos registros:

Volumetria 3° Tri/2023 - Conglomerado BRB

307 300

Julho Agosto Setembro

3. VOLUMETRIA POR TIPO DE MANIFESTACAQ

Os 865 protocolos registrados na Ouvidoria do BRB foram distribuidos

conforme as classificacdes apresentadas a seguir:

Volumetria por Classificagcao - 3° Tri/2023
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4. ASSUNTOS MAIS RECORRENTES/DEMANDADOS

Para o cdmputo do 3° trimestre/2023, do total de 865 manifesta¢des, os
cinco assuntos mais recorrentes/demandados a Ouvidoria do
Conglomerado BRB, por meio do mdédulo Ouvidoria da plataforma
Participa-DF, foram:

Assuntos mais recorrentes/demandados - 3° Tri/2023

servicos pro NN 433

50,06%

- I 64
Aplicativos BRB |7, 40%

Descontos errados no banco - 54
16,24%

Empréstimos -51
15,90%

Cobranca indevida de tarifa bancdria do cliente . =/
|4,28%

Os assuntos referentes as relacdes comerciais, enquanto instituicao financeira, sao
tratados em relatorios distintos, conforme Resolucdo BACEN 4.860, que disciplina a
estrutura e funcionamento das Ouvidorias do Sistema Financeiro Nacional.

Considerando que um dos pilares da atuacdo da Ouvidoria é ser uma unidade de
governanca de servicos no ambito do governo, daremos enfoque aos numeros
relativos aos programas sociais e as parceiras com o GDF, uma vez que o BRB é o
agente financeiro responsavel pela operacionalizacdo dos diversos projetos
liderados pelo Governo do Distrito Federal.
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Apresentamos a seguir os principais numeros relacionados ao tema:

Assuntos mais recorrentes/demandados sobre os programas sociais
operacionalizados pelo BRB e das parcerias com o GDF - 3° Tri/2023
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BRB Mobilidade

Programa Prato Cheio
DF Social

Parcerias com o GDF

~ g 3
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o 2 . 2

BRB Social 2.,

Cartdo Alimientagdo/Creche = 11,06%

O total de registros concernentes aos programas sociais e as parcerias
com o GDF foi de 94, que representou 10,87% do total dos protocolos

recebidos pelo médulo Ouvidoria do Participa-DF.

Os temas "Mobilidade" e "Programa Prato Cheio" obtiveram maior
quantidade de manifesta¢cbes. O assunto mais reclamado sobre o tema
“Mobilidade” estava relacionado a problemas no sistema do aplicativo
“BRB Mobilidade”, ao passo que o assunto mais reclamado sobre o tema
"Programa Prato Cheio" estava relacionado a problemas no recebimento

do cartao.
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3. PRAZO

Dentre todas as manifestacfes registradas na Ouvidoria do Conglomerado BRB no 3°
trimestre/2023, o indice de cumprimento do prazo de resposta no Participa-DF foi de
95,7%.

Indice de Cumprimento do Prazo de Resposta - 3° Trimestre/2023

Fora do prazo
4,3%

Dentro do prazo
95,7%

6. RESOLUTIVIDADE , SATISFACAO E QUALIDADE DO SERVICO

Os indices da pesquisa de satisfacdo com os servicos do BRB, de maneira geral, estdao
demonstrados abaixo:

Pesquisa de Satisfacao do Painel Ouvidoria do Distrito Federal - 3° Tri/2023

59% 59%
24%

54%
32%

Resolutividade  Satisfacdo com o Recomenda¢do  Satisfacdo com Satisfacdo com
servi¢o da Ouvidoria o atendimento a resposta

06/07



#00 - Pablico

7. REPORTE SOBRE 0 PROJETO DO PLANO DE AGAO 2023

A Ouvidoria BRB elaborou o Relatério de Performance Bimestral com vistas a
apresentar aos gestores negociais os principais temas reclamados na Ouvidoria
relacionados com os programas sociais operacionalizados pelo BRB, bem como
prover as informacfes necessarias para embasamento das a¢des de melhoria com
foco na satisfacao do cliente.

O relatério supracitado foi apresentado as areas competentes para avaliacdo das
recomendacdes da Ouvidoria sobre os principais servi¢cos e produtos do BRB.

Recomendacgdes

Relatérios Emitidos Emitidas sobre
programas sociais

Reporte das Areas

1° Bimestral 12 recomendacgdes

2° Bimestral 15 recomendacgdes M.' FEEEMAMEEEEEs
implementadas

3° Bimestral 11 recomendacgdes

8. CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria BRB mantém o seu compromisso em prosseguir assegurando a
qualidade do atendimento prestado a clientes e usuarios do Conglomerado BRB,
implementando medidas que visam respostas tempestivas e conclusivas as
demandas postuladas pelos seus solicitantes.

Firmes no compromisso de respeito aos consumidores de produtos e servicos
prestados no ambito do Conglomerado do BRB, e do tratamento efetivo das
manifesta¢des dos nossos clientes, colocamo-nos a disposicao.

Respeitosamente,

nnnnnn

Dados: 2023.12.29 17:16:58 -03'00"
Senna a“

Eliane Bruna O. Santos Senna
Ouvidora BRB
BRB - Banco de Brasilia S.A.
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