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Nosso Relatorio - | SRR

Seja bem-vindo(a) ao nosso Relatério Semestral de Ouvidoria! --------- .

O material abrange todas as empresas atendidas pela Ouvidoria
BRB e é destinado ao cumprimento da Resolugao n® 4.860, de 23
de outubro de 2020, do Conselho Monetario Nacional (CMN).

O documento € a nossa prestagcado de contas a clientes, 6rgaos
reguladores e toda a sociedade sobre as nossas atividades no
segundo semestre de 2024.

Nas proximas paginas, vocé encontra uma breve apresentacao do
BRB, uma visao sobre o papel da Ouvidoria, além dos principais
indicadores e entregas do periodo.

e © © © o e o e e e o o o o o o o o o o o o o o

Este relatério abrange as seguintes empresas do Grupo:

*BRB - Crédito, Financiamento e Investimento S.A. (Financeira BRB);

*BRB - Distribuidora de Titulos e Valores Mobiliarios S.A. (BRB — DTVM);
*Cartao BRB S.A. (BRBCARD);

*BRB - Administradora e Corretora de Seguros S.A. (BRB Seguro);

*BRB Servicos S.A. (BRB Servigos)
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De um banco regional, para um banco nacional E1BRB

#00 - Publico

@ Missido

Ser um banco publico, sélido, rentavel,
- moderno e eficiente, protagonista do
desenvolvimento econdmico, social e

ﬁ humano

@D |Visdo

Ser o principal banco dos nossos
clientes, reconhecido pelo impacto

positivo na vida das pessoas e nho
desenvolvimento das empresas

Presenca fisica:
19 Estados + DF

Presenca de clientes com pelo
menos um produto ou servigo

§
ry o
‘ Presenca com agéncias P ro pos Ito
Préprias e pontos de servigos

Transformar a vida das pessoas e
promover desenvolvimento sustentavel

VALORES

‘Integn’dade ‘ Inovacao ‘ Atitude ‘ Eficiéncia Respeito ‘ Sustentabilidade
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Politica de Relacionamento com Clientes &YBRB

Objetivos

Direcionador Estratégico

@ Ser um direcionador estratégico da

J atuacdo dos empregados do
conglomerado BRB

Dialogo e Transparéncia

Promover o dialogo, a transparéncia
| l e a eficacia no atendimento junto
aos nossos clientes e wusuarios,
dispensando tratamento justo e

equitativo, considerando perfis de TranSparénCia
relacionamento e vulnerabilidades

Impacto Positivo
@ Gerar impacto positivo na vida das A iliaa 1
1 pessoas e no desenvolvimento das ’ DlllgenCIa

empresas para sermos 0 banco
principal dos nossos clientes.
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Ouvidoria BRB

As Ouvidorias Financeiras sao disciplinadas pela
Resolugcdo Bacen n® 4433/2015, que dispbe sobre a
constituicao e o funcionamento de componente
organizacional de ouvidoria. A Ouvidoria do BRB Banco
de Brasilia é vinculada a Presidéncia, e possui atuacao
independente, transparente, imparcial e isenta no
tratamento das manifestagcbes apresentadas pelos
usuarios de produtos e servigos do Conglomerado BRB.
A Ouvidoria € composta por empregados do quadro do
Banco, devidamente certificados (certificacao FBB200).

Papel e Relevancia

E papel da Ouvidoria atender, registrar, instruir,
analisar e dar tratamento formal e adequado as
demandas dos clientes e usuarios de produtos e
servigos, além de prestar esclarecimentos sobre o
andamento das demandas (Equipe de Tratamento).
Além disso, ha a equipe de Analytics e a equipe
Estratégica, que atua em melhoria de processos e
na causa raiz de problemas da instituicao.

Transparéncia Intermediacgao Agente de transformacgao
Garantimos  clareza e Atuamos como um elo de Somos catalisadores  de
confianca em cada acéo, dialogo, mediando conflitos mudancas, promovendo
promovendo um de forma justa e buscando melhorias  continuas que '
relacionamento aberto e solucbes eficazes entre o beneficiam o cidadao’ ‘e
integro entre o cidadéo e o cidadao e a organizagao. fortalecem a marca BRB.

Conglomerado BRB.
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Ouvidoria em numeros eYBRB
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2° semestre de 2024

1 6 . 6 5 9 Canais externos

Demandas tratadas Além do atendimento realizado pelos canais

internos, a Ouvidoria € responsavel pelo
atendimento e registro das reclamagbes com

origem nos Orgaos externos de defesa do
- 1 7 8 1 0/0 consumidor e fiscalizadores, como: Banco Central,
) Defensoria Publica, Ministério Publico, PROCON, e

em plataformas como Consumidor.Gov,
ProConsumidor, Participa-DF (Ouvidoria Geral do

Reduc;éo de registros GDF), SEI, Imprensa, entre outros.
nos canais externos

-14,22

Em relacao ao 2° sem/2023

% Distribuicao dos registros nos
canais externos no periodo

Reducao do tempo de resposta

92,50% 29,16% 9,38% 8,06%

I 6 8 8 0 O/O Banco Central Consumidor.gov Procon Participa DF
)

dez/2023 para dez/2024


http://www.smartalk.com.br/
https://www.facebook.com/smartalkbrasil
https://www.linkedin.com/company/smartalk-brasil
https://twitter.com/smartalkbrasil

Pesquisa de Satisfacao

Dados histoéricos do indicador, em uma escala de 0 a 100

+11,74%

do 1°sem/2023
p/ 1°sem/2024

80,77

19sem/2021 2°sem/2021 1°sem/2022 2°sem/2022

83,91

19sem/2023 2°sem/2023

8341 87,38

69,74 73,47

19sem/2024 2°sem/2024
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Foco da Pesquisa

A pesquisa colhe duas perspectivas de
avaliacdo: tempo de espera para o
atendimento telefénico e satisfacdo com
o atendimento prestado, para avaliar se a
demanda foi resolvida.




EIXOS DE ATUAGAO SiBRB
ESTRATEGICA DAOUVIDORIA "

Educar Responsabilizar

Acbes de aculturamento e de
treinamento de profissionais de
areas-chave no relacionamento
com o cliente, ndo apenas da linha
de frente, mas também das areas
de produtos e servi¢os e canais.

Definicho de  parédmetros de
consequéncias em caso de
descumprimento de normativos
internos e externos relacionados ao
atendimento ao cliente, bem como
corrigir  as  procedéncias  de
reclamacodes em protocolos
registrados junto ao Banco Central.

Melhorar

Planos de Acao, entre outros instrumentos de acompanhamento
de melhoria de processos que impactam a qualidade ou

velocidade do atendimento a demandas dos clientes 9/11
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Canais de Atendimento

Rede de Agéncias disponivel no site * Atendimento humano: das 7h as 22h
https://novo.brb.com.br/atendimento * Atendimento eletrénico: das 6h as Oh
Numeros de contato:

Distrito Federal (61) 3322-1515

ATM’s e Rede 24 horas em todo o pais. Capitais e Regioes Metropolitanas 4002-6161
Demais localidades 0800-061-3030
Clientes no exterior 55 61 3322-1515

Saques, depdsitos e pagamentos, entre
outros servigos, com horario diferenciado
* Disponivel 24h por dia, todos os dias
0800-648-6161 ou 0800 648 6162 (PCD).

* Pessoa com deficiéncia auditiva/fala —

e https://novo.brb.com.br/ disponivel 24h,
atendimento disponivel por meio do Chat BRB

todos os dias da semana.

* Disponivel no canto inferior da pagina do e Canal de ultima instancia, caso nao tenha
BRB na Internet, das 7h as 22 h conseguido resolver nos demais canais
0800-642-1105, das 8h as 18h (dias uteis)
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Ouvidoria BRB
0800-642-1105

https://novo.brb.com.br/atendimento/ouvidoria-brb



https://novo.brb.com.br/atendimento/ouvidoria-brb
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