OUVIDORIA
20 semestre 2022
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Em atendimento a Resolucéo 4860/20,

apresentamos o relatorio de Ouvidoria a

referente ao 20 semestre de 2022. e — == i —y
TR W L




Indicadores da Ouvidoria

No 20 semestre de 2022 foram recepcionadas 423 manifestacdes, distribuidas nos canais atendidos pela Ouvidoria:

423

20 semestre de 2022 " Ouvidoria mReclame Aqui " Banco Central



Classificacao das Manifestacoes

Sugestao

Critica

Dentincia

Informacao

Reclamacao

0,01%

0,01%

2,00%

15%

167

140

64

1 1
82,97% —

Ouvidoria Reclame Aqui

Reclamacao M Informacao Dentincia

44

Banco Central

Sugestao M Critica



Assuntos das Manifestacoes

262

67
36
19 17 14
] ] - — 1 1

Cobranca Produtos e Fraude Atendimento Aplicativo Documentacao LGPD Programa Refinanciamento
Operacoes Fidelidade




Classificacao das Manifestacoes

Programa Fidelidade 11

Refinanciamento 11

Aplicativo _ 16

LGPD 6

Documentacao e 13
44,68%

34
Fraude I2

Produtos e Operacées L 30 37

Atendimento -6 13

104
Cobranca L 158

Improcedente W Procedente Solucionada Improcedente ® Procedente Solucionada



Pesquisa Ouvidoria

Quantidade de pesquisas respondidas: 08

Nota da solucao apresentada Nota da qualidade do Atendimento

37,50% 37,50%

25,00% 25,00% 25,00% 25,00%

12,50% 12,50%

Nada satisfeito Muito Satisfeito Satisfeito M Insatisfeito Nada satisfeito Muito Satisfeito Satisfeito M Insatisfeito



Panorama Geral

86,76%

99,52%

13,23%

Clientes Nao Clientes Até 10 dias uteis Apods 10 dias
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