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Apresentacao e Estrutura

Este relatorio é destinado a Diretoria, em cumprimento ao disposto no paragrafo Unico do artigo 12 da Resolucao

CMN n© 4.860 de 23/10/2020 e tem como objetivo apresentar as atividades da ouvidoria durante o primeiro

semestre de 2024.

A ouvidoria desempenha um papel fundamental na promocao da transparéncia, na melhoria continua dos servigos e

na construcdao de um canal de comunicacao eficaz entre a instituicao e os usuarios.

Neste documento, buscaremos nao apenas relatar o volume e a natureza das demandas, mas também demostrar as

recomendacgdes de melhorias que possam contribuir para o aprimoramento das praticas institucionais.

A Ouvidoria atua em dias Uteis das 9h as 17h, pelo telefone 0800 645 29009.
Além do Canal Institucional da Ouvidoria, atendemos as demandas de:

« Banco Central do Brasil — RDR;
« PROCON; e
« Consumidor.GOV.



Ouvidoria em numeros

Abaixo, as demandas recebidas em cada um dos canais mencionados,

totalizando 318 casos:
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Isoladamente, o canal de Ouvidoria registrou
140 demandas:
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Recomendacdes de Melhorias

Apds analise cuidadosa de processos e resultados atuais, a Ouvidoria apresentou algumas recomendacdes que
podem contribuir significativamente para a melhoria dos nossos processos e servicos. Destacamos abaixo algumas

acdes de aprimoramento e/ou sugestoes enviadas:

« Aprimoramento do processo de devolucao de saldo em caso de contas impedidas;
« Aprovacao e divulgacao da Politica de Ouvidoria;
« Alinhamentos constantes com o SAC, visando identificar e atuar nos maiores ofensores;

« A Politica de Relacionamento com Clientes foi elaborada, aprovada e divulgada.

Adicionalmente, a Ouvidoria estda em busca de melhoria continua do processo, sistema e controle.



Consideracoes Finais

Ao concluir este relatorio, é fundamental reconhecer a importancia do papel que a ouvidoria desempenha dentro da
nossa instituicdo. Através da escuta ativa, do acolhimento das demandas e da mediacdao de conflitos, conseguimos
atuar como area facilitadora e transformadora, ja que agimos na causa raiz, buscando a melhoria continua de toda a

Instituicao

A Ouvidoria nao pode ser vista como um canal de atendimento, mas um canal estratégico, que tem como premissa
identificar eventuais pontos de atencdao e levar ao conhecimento das &reas as propostas de melhoria e

aperfeicoamento de produtos e servicos. Assim, os dados e informacdes apresentados ao longo deste relatério

refletem esse trabalho.

Agradecemos a confianca depositada na ouvidoria e reiteramos nosso compromisso em trabalhar para que cada voz
seja ouvida e valorizada.

Renata Lima

Ouvidora
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