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INTRODUGAO

Este relatério é destinado ao Conselho de Administracdo e Diretoria,
Auditoria Interna e ao Comité de Auditoria, em cumprimento as Resolugdes n°.
4.433 de 23/07/2015 e n° 4.629 de 25/01/2018, do Conselho Monetario
Nacional, em seu artigo 13, Capitulo VI, bem como Artigo 12 da Instrucao CVM
529, anexo 12, e normativo SARB 022/2019 da Autorregulacdo Bancéaria da
Federacdo Brasileira de Bancos “FEBRABAN”, referente ao 1° Semestre de 2020

acerca da atuacao da Ouvidoria Corporativa Original.

OBJETIVO

A Ouvidoria é um canal de comunicacdao direta com o Ouvidor,
representante do cliente na Instituicdo, atuando com imparcialidade na mediacao
de conflitos. A Ouvidoria tem por premissa o0 registro, o tratamento, o
encaminhamento de sugestdes, solicitacdes, reclamacdes, elogios e denldncias dos
clientes internos e externos, de forma a garantir agilidade na resposta e nas
solugdes das questdes apresentadas, bem como dar o direcionamento adequado

para temas que possam trazer impactos a instituicdo.



APRESENTACAO

O Relatério da Ouvidoria do Banco Original traz informacdes transparentes
das atribui¢cdes didrias, incluindo dados do SAC e de todos os canais externos

atendidos na Ouvidoria.

O compromisso com a informacdo fidedigna é premissa essencial base que
assegura a confianca e a credibilidade necessaria ao canal, para atuacdo de forma
imparcial e justa, na busca de solucdes eficientes, na atuacdo com isonomia e

respeito ao consumidor e na proposicao de melhorias a Organizacao.

A Ouvidoria é a Ultima instancia do cliente na instituicdo e, portanto, tem forte
compromisso com a solugdo. Os elementos colecionados em razdo dos casos
tratados fornecem subsidios para aprimorar os processos internos, as politicas e os

produtos da instituicdo.

Ouvidoria

Banco Original



PILARES

Inovador

Oferecer produtos e servicos inovadores, com a mais alta tecnologia em
seguranca e as praticas mais modernas do mercado financeiro.

Simples

Buscar a proximidade de uma relacdo personalizada com cada cliente e um
atendimento disponivel para qualquer situacao.

Préximo

Simplificar a relacdo entre os clientes e suas financas, através de linguagem
facil e servicos de alta praticidade.

Confiavel

Ter os melhores especialistas de diferentes dreas do mercado, para
assegurar confianca e solidez em todos 0s nossos servicos.

Transparente

Ter uma comunicagcdo simples e objetiva, para garantir transparéncia em
todas as relacdes e transacgdes.



CARTA DO OUVIDOR

A Ouvidoria é o canal de mediacdo entre cliente e empresa instituido pela
Resolucdo n° 4433/2015 do CMN e tem por objetivo o registro e o
acompanhamento de reclamacdes, sugestdes, solicitacdes, elogios e denuncias
dos clientes, garantindo que o tratamento dado a cada ocorréncia seja feito de

forma justa e imparcial.

Agindo na causa-raiz de cada demanda recebida, a Ouvidoria atua como
facilitadora e transformadora, buscando a melhoria continua em toda a Instituicao,
para estreitar cada vez mais o relacionamento com o cliente e aprimorar o0s

produtos, servicos e o atendimento.

A Ouvidoria participa da Autorregulacdo Bancédria da FEBRABAN —
Federacdo Brasileira de Bancos e o normativo de Ouvidoria SARB 022/2019
estabelece os padrdes minimos de conduta e estimula as melhores praticas de
funcionamento, comunicacdo e mediacdo de conflitos entre as Instituicdes
Financeiras Signatdrias e seus consumidores no ambito da Ouvidoria,
reconhecendo sua dignidade e vulnerabilidade, além de prevenir riscos e

harmonizar seus interesses.

No primeiro semestre de 2020 identificamos melhoria no ranking de
reclamacdes e de qualidade de Ouvidorias no mercado financeiro. Em termos de
reclamacdo passamos da 82. colocacdo para a 16° e, em termos de qualidade,

saimos da 202 colocagdo para a 6°.

Continuaremos com o compromisso de identificar os pontos de atencao e
levar ao conhecimento das &reas envolvidas, com propostas de melhoria e

aperfeicoamento dos nossos produtos e servicos.

Glauber Marinelli

Ouvidor



CANAIS DE ACESSO

A Ouvidoria funciona em dias Uteis, das 9h as 18h, e os contatos podem ser

feitos através dos seguintes canais:

Telefone

Ligagdo gratuita para 0800 755 0755.

Correspondéncia

Rua Porto Unido, 295
Brooklin — S3o Paulo/SP
CEP: 04568-020

Aos cuidados da Ouvidoria.

ATUAGAO DA OUVIDORIA

A Area da Ouvidoria centraliza o atendimento de diversos canais de
reclamacdes e esta dividida da seguinte forma:

e Quvidoria

e Canais Externos:; BACEN, PROCON e Consumidor.Gov.



CANAIS DE ATENDIMENTO

em funcionamento conforme disposto no Decreto 6.523/2008, pelo telefone 0800

744 0744, todos os dias, 24 horas.

a reclamacdes e realizar cancelamentos.

O SAC - Servico de Atendimento ao Consumidor — do Banco Original, esta

O SAC esté apto para oferecer informagdes gerais, receber e dar tratamento

SAC - ANALISE 2020 JAN % FEV % MAR %
RECLAMACOES 1044 5,63% 485 6,18% 296 6,56%
INFORMAGOES 13841 J7465% | 5953 7586% |[3379 74.86%
CANCELAMENTOS 426 2,30% 135 1.72% 57 1,26%
OUTRAS DEMANDAS | 3229 17.,42% 1274 16,24% 782 17.32%
TOTAL GERAL SAC 18540 100,00% | 7847 100,00% (4514 100,00%
ABR % MAl % JUN % ;:E;TG::AL %
641 4,79% 964 5,83% 1031 6,33% 4461 5,79%
G982 7463% (12044 T2.87% | 12199 7496% | 57398 74.47%
222 1,66% 225 136% 170 1.04% 1235 1,60%
2530 18,92% 3294 19,93% 2875 17.67% 13984 18,14%
13375 100,00% (16527 100,00% | 16275 100,00% [ 77078 100,00%




TOTAL GERAL - OUVIDORIA

No primeiro semestre de 2020, foram registradas 3.722 reclamacodes de
todos os canais atendidos pela Ouvidoria, conforme demonstrado abaixo. O

aumento da demanda em relacdo ao periodo anterior decorreu do crescimento da

carteira de clientes.

1653
881 876
I I )
BANCO CENTRAL CONSUMIDORGOV OUVIDORIA PROCON



OUVIDORIA

Nesta secdo, apresentamos os indicadores do canal institucional de

Ouvidoria, onde foram registradas 876 reclamacoes.

Total de demandas por més

173
I I 130

janeiro fevereiro margo abril maio junho

Principais Motivos:

Conta Corrente

(Solicitagcdo de Encerramento, Conta Bloqueada e _,18%
Contestacdo de Langcamentos)

s om Duntciance e 1oy N 75
(Pagamentos em Duplicidade e TED) e

Cartdo Funcao Crédito _ 6 05%

(Contestagao de Langamentos) e

Alteracdo Cadastral _ 4,68%
atendimento [N 4%

Média de solugao de demandas do 1° Semestre de 2020 — Do total das 876 demandas, 527
(60,15%) foram solucionadas em até 5 dias Uteis e 349 (39,85%) acima de 5 dias Uteis.



PESQUISA DE SATISFACAO DE OUVIDORIAS

Dos 876 registros, 100% dos atendimentos foram encaminhados para os
referidos clientes, onde obtivemos uma taxa média de 16,32% de resposta, sendo:

Solucao apresentada:

Em uma escala de 1a 5, sendo 1 o nivel de satisfacdo mais baixo e 5, o mais alto,
avalie a SOLUGCAO apresentada pela OUVIDORIA para a sua solicitacdo.

74

46

7 10 g
m B B
3 4

1 2

(&3]

Qualidade do Atendimento:

Em uma escala de 1a 5, sendo 10 nivel de satisfacdo mais baixo e 5, o mais alto,

avalie a QUALIDADE do atendimento prestado pela OUVIDORIA.

66

47
12
9
x B B
1 2 3 4 5
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BACEN - BANCO CENTRAL DO BRASIL

A seguir, apresentamos os indicadores das demandas recebidas por meio
do Banco Central do Brasil (BACEN). No primeiro semestre de 2020, recebemos

1.653 demandas por este canal.
Entradas por més

344

277
261 259 271
241

janeiro fevereiro margo aboril maio junho

Principais Motivos:

Conta Corrente

(Solicitagdo de Encerramento, Conta _ 19,48%
Bloqueada e Contestacdo de Lancamentos)

Pagamentos e Transferéncias _ 1.49%
(TED e Pagamento em Duplicidade) ae

Agente Digital o

(Inclusao / Alteragao) - 6.17%

Renegociacado o
(Acordo / Proposta) - 563%

Cartao Funcdo Crédito - 5,26%
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Classificacao do Banco Central

Ranking de Reclamacdes

26,62%
41,22%

1o Trimestre 20 Trimestre
m Reguladas Procedentes m Nao Reguladas Reguladas - Outras
8° lugar no Ranking 16° lugar no Ranking

Ranking de Qualidade de Ouvidorias

S rmesre | 2 mimesve

Prazo médio de Respostas (dias Uteis) 4,32 3,48
Reclamacgoes sobre a qualidade da resposta 13 4
Reclamacdes sobre a Ouvidoria 1 0
Posicdo no Ranking de Qualidade 202 colocacdo 62 colocacdo

12



PROCON

No primeiro semestre de 2020, foram registrados 312 casos no canal Procon.

Entradas por Més

70

63

57
54

41

27

janeiro fevereiro marco alaril maio junho

Principais Motivos:

Conta Carrente
(Sclicitacao de Encerramento e
Contestacac de Lancamentos)

16,98%

Cartac Funcao Crédito

(Contestacdo de Langcamentos) _ 8,33%
Apocntamento Cadastral _ 8.33%
Boleto Fraudado || SO
Renegociacao N

{Acorde / Proposta) _ 7.69%
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CONSUMIDOR.GOV
Na plataforma Consumidor.gov foram registradas 881 manifesta¢cdes durante

o primeiro semestre de 2020.

Entradas Por Més

177
167
153
143
131
I 10
janeiro fevereiro margo aboril maio junho

Principais Motivos:

15,89%

Empréstimo Consignado

Conta Corrente
{Solicitacao de Encerramento e _ 14,64%
Contestacac de Lancamentos)

8.85%

Pagamentcs e Transferencias (TED)

817%

Renegociacao

Cartdo Funcao Crédito
(Centestacac de Lancamentaos)

4,65%
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INFORMAGAO COMPLEMENTAR
PICPAY SERVICOS S.A.

Excepcionalmente, nesse primeiro semestre de 2020, recebemos muitas

demandas da PicPay, empresa controlada pelo Banco Original.

A Ouvidoria atendeu a essas demandas / reclamacdes tendo em vista o

encaminhamento e promoveu o direcionamento adequado. Abaixo estdo os

volumes por canais de atendimento x periodo do semestre.

Essas demandas, por ndo se referirem a questdes afetas ao Banco, ndo

foram sensibilizaram a volumetria de demandas apresentada nos itens anteriores.

Somente casos envolvendo PicPay

jan/20 fev/20 mar/20 abr/20 mai/20 jun/20
BANCO CENTRAL 4 13 " " 12 128
CONSUMIDOR.GOV 1 7 10 7 19 66
OUVIDORIA 0 0 0 0 2 0
PROCON 1 0 0 0 0] 6
6 20 21 18 33 200
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CONCLUSAO

Ndo foram identificados temas de impacto significativo para a instituicdo para

este primeiro semestre de 2020.

Os casos analisados e a identificacdo dos ofensores serviram de base para a
recomendacao de implementacdao de planos de melhoria as areas envolvidas, com

foco a reduzir os niveis de reclamacado sobre esses assuntos.

E por fim, ndo obstante ao cenério de pandemia decorrente do virus COVID-19,
a atuacao da Ouvidoria permaneceu plenamente eficaz no atendimento aos clientes,

sem intercorréncias ou interrupcgdes.
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