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Em atendimento a Resolucdo 4860/20, compartilhamos a
seguir os principais indicadores de atendimento e qualidade
referente ao 2°. Semestre de 2021
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INDICADORES
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INDICADORES 04

Demandas por Canais

49
/ Cangis de Reclamagéo Elogio Sugestdo Informagéo Critica Total \
Atendimento
Ouvidoria 172 87 2 3 2 266
RDR - Bacen 79 0 0 0 0 79
Consumidor.gov 53 0 0 1 0 54
Reclame Aqui 48 0 0 1 0 49

k Total 352 87 2 5 2 448 /

® Quvidoria ® RDR
® Consumidor.gov Reclame Aqui
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INDICADORES
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Procedente Solucionada Procedente N&o Solucionada

X

30,58% 0,45%

Aguardando Classificacdo Bacen Improcedente
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v
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Quanto a Procedéncia :

Procedente Solucionada: manifestacdo cabivel
solucionada.

Improcedente:  manifestacdo  incabivel, com
esclarecimentos feitos ao manifestante.

Procedente ndo Solucionada: demanda cabivel,
respondida, porém solucionada parcialmente ou
nao solucionada.

Aguardando  classificagdo do Banco Central:

manifestacdo recebida através do canal RDR
(registro de demandas do cidadao — Site Bacen),
respondida ao 6rgdo regulador porém ainda sem
julgamento deste em relacdo a procedéncia ou
improcedéncia.

Tempo Médio de Resolucéo: 4,69 dias.

Quanto aos Canais:

Ouvidoria : manifestacdes recebidas através 0800
940 0602 ou pelo site da Ouvidoria.

RDR : manifestacGes recebidas através do site do
Banco Central.

Consumidor.Gov : manifestacGes recebidas
atraves do site do Consumidor.gov.

Reclame Aqui : manifestacbes recebidas através
do site Reclame Aqui.

Atendimento Primdrio : manifestacGes onde a
ouvidoria prestou atendimento em primeira
instancia, ou seja, cooperado nao registrou
reclamacao nos canais de atendimento habituais,
Central de Relacionamento ou Agéncia.
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INDICADORES O 6

PESQUISA DE SATISFACAO Nota solu¢do apresentada pela ouvidoria
ATENDIMENTO OUVIDORIA

QTD DE PESQUISAS ® Muito Satisfeito

RESPONDIDAS

Satisfeito
Neutro

m [nsatisfeito

B Muito Insatisfeito

Nota da qualidade do atendimento prestado

PERCENTUAL DE PARTICIPACAO
m Muito Satisfeito

Satisfeito

13,17%

m [nsatisfeito

® Muito Insatisfeito
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