
OUVIDORIA
1º semestre 2022



Em atendimento à Resolução 4860/20, 
apresentamos o relatório de Ouvidoria referente 
ao 1º semestre de 2022.



Indicadores da Ouvidoria

No 1º semestre de 2022 foram recepcionadas 324 manifestações, distribuídas nos canais atendidos pela Ouvidoria:

1º semestre de 2022

324

64,81%

31,17%

4,10%

Ouvidoria Reclame Aqui Banco Central



Classificação das Manifestações

46,29%

25%

21,91%

6,79%

Reclamação

N/A*

Solicitação

Informação

Ouvidoria Reclame Aqui Banco Central

41

96

13

81

66

5

22

Reclamação N/A Solicitação Informação
*Ligações perdidas e sem sucesso no retorno ativo.



Assuntos das Manifestações

156

86

44

25

4 4 3 1 1

Cobrança Atendimento Operações de
Crédito

Fraude Documentação Institucional LGPD Aplicativo Refinanciamento



Classificação das Manifestações

67,59%

32,40%

Improcedente Procedente Solucionada 85

3

11

3

2

1

71

83

33

22

2

4

3

1

Cobrança

Atendimento

Operações de Crédito

Fraude

Documentação

Institucional

LGPD

Aplicativo

Refinanciamento

Improcedente Procedente Solucionada



Pesquisa Ouvidoria

13,63%

22,72%

63,63%

Nota da solução apresentada

Neutro Satisfeito Muito satisfeito

4,54%

4,54%

13,63%

77,27%

Nota da qualidade do atendimento

Insatisfeito Neutro Satisfeito Muito satisfeito

Quantidade de pesquisas respondidas: 22



Panorama Geral

71,29%

17,28%

11,41%

Clientes Não Clientes N/A

100%

Até 10 dias úteis

Tipo de Manifestante                                                                                             Prazo de Atendimento das demandas




