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OUVIDORIA
1° semestre 2022



Em atendimento a Resolucdo 4860/20,
apresentamos o relatdrio de Ouvidoria referente
ao 1° semestre de 2022.



Indicadores da Ouvidoria

Focus

financeira

No 1° semestre de 2022 foram recepcionadas 324 manifestacoes, distribuidas nos canais atendidos pela Ouvidoria:

324

1° semestre de 2022 W Ouvidoria BReclame Aqui | Banco Central



Classificacao das Manifestacoes Focus

financeira

6,79%

Informacao

Solicitacao 21,91%

N/A* 25%

13

5

Ouvidoria Reclame Aqui Banco Central

Reclamacao ,29%

» Reclamacdo mN/A 1= Solicitacdo mInformacéao
*Ligagdes perdidas e sem sucesso no retorno ativo.



Assuntos das Manifestagées Focus
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156
86
44
25
[ | [ ] [

Cobranca Atendimento Operacoes de Fraude Documentacao Institucional LGPD Aplicativo Refinanciamento
Crédito




Classificacao das Manifestacoes

“ Improcedente

B Procedente Solucionada

Focus

financeira

Refinanciamento ' 1
Aplicativo 11
LD 3
Institucional 4

. 2
Documentacdo l 2

Fraud — 22
raude g
Operagdes de Crédito ? 33
Atendimento 3— 83
71
T T

= Improcedente ® Procedente Solucionada



Pesquisa Ouvidoria Focus
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Quantidade de pesquisas respondidas: 22

Nota da solucao apresentada Nota da qualidade do atendimento

" Neutro BSatisfeito I Muito satisfeito » Insatisfeito | Neutro MBSatisfeito [ Muito satisfeito



Panorama Geral Focus

financeira

Tipo de Manifestante Prazo de Atendimento das demandas

71,29%

17,28%
11,41%

Clientes N3io Clientes N/A = Até 10 dias uteis







