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Institucional

Atuacao da IF no mercado

O Banco de Brasilia S.A. - BRB, sociedade de economia mista, cujo acionista majoritario
€ o0 Governo do Distrito Federal (96,85%), foi criado no dia 10 de dezembro de 1964 (Lei
Federal 4.545), e obteve autorizagdo para funcionar, concedida pelo Banco Central do
Brasil, em 12 de julho de 1966. Com a sua criagéo, pretendia-se dotar o Governo do
Distrito Federal (GDF) de um agente financeiro que possibilitasse captar os recursos
necessarios para o desenvolvimento da regido. Em 1986, a denominagdo de Banco
Regional de Brasilia S.A. foi alterada para Banco de Brasilia S.A., embora tenha

permanecido a sigla BRB.

Com o proposito de impulsionar o esporte, a cultura, a educagdo, a arte e o
empreendedorismo na regiao, o BRB apoia projetos nestas areas e traz para Brasilia
eventos de destaque no cenario local e nacional. E o banco recolhedor dos tributos do
GDF: IPTU/IPVA, multas do Detran e GPS. O BRB é também o Banco “pagador” dos

salarios dos empregados do GDF.

Atendimento BRB
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O BRB dispde de 122 pontos de atendimento, sendo: 116 agéncias (101 no Distrito

Federal, 05 localizadas em outras capitais: Campo Grande, Cuiaba, Goiania, Rio de
Janeiro e Sao Paulo; 01 em Unai e 09 no interior do Estado de Goias), além de 06 PA’s

no Distrito Federal.




A estrutura do BRB apresenta 797 terminais de autoatendimento proéprios,
estrategicamente localizados, com o intuito de oferecer maior comodidade aos seus
clientes, que dispdem ainda de mais de 45 mil terminais de autoatendimento distribuidos
pelo Brasil, compartilhados através da rede Banco do Brasil e TECBAN. A rede de
Correspondentes do BRB, chamada BRB Conveniéncia, conta com 164 unidades ativas
em todo DF e GO.

Além disso, o BRB Banknet permite ao cliente BRB utilizar os servicos do banco fora do
horario de atendimento ou de qualquer lugar onde haja acesso a Internet. Para garantir a
tranquilidade de seus clientes nas transacgfes realizadas por meio do BRB Banknet, o
BRB utiliza o Token, um dispositivo de seguranca enviado diretamente para o celular do
cliente cadastrado. O BRB Mobile € um dos canais de atendimento do Banco, trazendo

todas as facilidades de uma agéncia bancaria para a palma da mao.

O BRB quer ouvir vocé

Para isso, temos canais de comunicacdo direcionados para as suas necessidades. O
contato pode ser feito em nossa Central de Relacionamento através do BRB Telebanco,

pelo BRB On-line no site do banco ou pelo SAC.

A Central de Relacionamento BRB é um canal de atendimento que conta com uma equipe
especializada a disposicdo de seus clientes, oferecendo comodidade, rapidez e
seguranca na realizagdo de transacdes bancarias. Duvidas sobre produtos e servigos do

banco, fale com a Central de Relacionamento BRB.

Para acesso a sua conta e transagdes por telefone — Ligue:




e BRB Telebanco

-ﬂﬂ-‘ 3322 1515 (DF), 4002 6161 (Rio e Goiania) ou 0800 613030 (outras

localidades).
e Servico de atendimento ao consumidor — SAC

O SAC esta disponivel ao cliente para fornecer informagdes sobre produtos e servigos,
registrar reclamacgodes, esclarecer duvidas e atender pedidos de cancelamentos (de

produtos e servicos).

* aligacéo é gratuita, por meio do 0800 648 6161;

para atendimento as pessoas com deficiéncia auditiva e/ou com problemas na fala, o
acesso deve ser feito pelo 0800 648 6162.

Ouvidoria

Como canal de ultima instancia de recorréncia no ambito da instituicdo, a Ouvidoria atua
na busca de solugdes de problemas n&o resolvidos nos canais iniciais de atendimento
(Pontos de Atendimento — PA's; Central de Relacionamento BRB; Correspondentes Nao
Bancarios, SAC Cartao BRB e Servico de Atendimento ao Consumidor — SAC). A area
também & responsavel pelo tratamento das demandas repassadas pelos Orgdos de

Defesa do Consumidor, Banco Central e outros.

O cliente pode recorrer a Ouvidoria através dos seguintes meios de contato:




o (DDG) - 0800 642 1105, desde que possua protocolo

finalizado em canal de atendimento primario da instituicao;

e Internet — www.brb.com.br/ouvidoria

Nota: as demandas dos clientes registradas no Banco Central do Brasil, érgaos
publicos, ou outras entidades publicas ou privadas sao direcionadas a Ouvidoria

para tratamento.

Atribui¢ées da Ouvidoria

De acordo com a Resolu¢do BACEN n° 4.433, de 23 de julho de 2015, que dispde sobre
a constituicao e o funcionamento das ouvidorias das instituicbes financeiras, a area tem

como atribuicdes:

| — prestar atendimento de udltima insténcia as demandas dos clientes e usuarios de
produtos e servigcos que néo tiverem sido solucionadas nos canais de atendimento

primario da instituicdo;

Il — atuar como canal de comunicagé&o entre a instituicdo e os clientes e usuarios de

produtos e servigos, inclusive na mediagao de conflitos; e

Ill = informar ao conselho de administracdo ou, na sua auséncia, a diretoria da

instituicdo a respeito das atividades de ouvidoria.

As atribuicbes da Ouvidoria BRB v&o além do atendimento as determinagdes legais, a
area representa o comprometimento do Conglomerado com as boas praticas do mercado,
em respeito aos direitos dos consumidores e na busca continua de aprimoramento e

melhoria de seu relacionamento com os clientes e usuarios atendidos.

A Ouvidoria BRB tem por missao “Atuar de forma transparente como mediadora de
conflitos entre o cidaddao e o Conglomerado BRB, interagindo construtivamente

com as unidades na busca de solugées e melhorias a Organizagao”.



http://www.brb.com.br/ouvidoria

De acordo com a estrutura organizacional vigente, a Ouvidoria vincula-se a Presidéncia
do Banco e atua de forma independente, transparente, imparcial e isenta no tratamento
das manifestacbes apresentadas pelos usuarios de produtos e servigos do

Conglomerado.

A Diretoria do Banco e das demais empresas do grupo reconhecem a legitimidade da
atuacdo da Ouvidoria, que se constitui como componente organizacional Unico do

Conglomerado BRB.
Indicadores da Ouvidoria

Origem das demandas registradas no 1° sem/2019

BACEN PROCON DEFENSORIA
CONSUMDORGOV PUBLICA

OUV-DF INTERNET CARTA 0800

Total de 1.557

Distribuicao por Tema — 1° semestre/2019
Operacoes de Credito 599
Cartdo de Credito 363
Conta-Corrente 246
Atendimento 118
QOutros Temas 104
Tarifas e Assemelhados 59
Aplicacdes, Investimentos e Custodia de Valores 38
Relagdo Contratual 14
Cheques &
TOTAL 1.557




Operagoes de Crédito: destacaram-se no semestre as ocorréncias de negativa
de empréstimos (145), renegociagdo — programa de consultoria financeira (109),
débito em conta (83), portabilidade de crédito (51) e liberagdo de margem (44),
dentre outros. No entanto, a maioria dos registros foi classificada como
“Improcedente”, uma vez que o Banco segue uma politica de concessao de crédito

responsavel, no intuito de resguardar a Instituicdo e o proprio cliente.

Cartao de Crédito: no semestre em questdo, podemos destacar problemas
relacionados com o cédigo de barras das faturas (78), financiamento do saldo
devedor da fatura (Resolugdo CMN n° 4.549/2016) (55), contestacao de

transagdes (52), renegociacao (34), dentre outros.

Conta-corrente: destaque para contestacdbes em conta-corrente (87), com
movimentagdes nao reconhecidas (saques, débitos e compras), pagamentos (21)

e por fim, transferéncia (18), dentre outros.
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Ranking de reclamagoes do Banco Central *

Trimestralmente o Banco Central divulga seu ranking de reclamagodes, onde de acordo
com uma média ponderada, que consiste na soma da quantidade de reclamacobes
classificadas como procedentes, pela base de clientes de cada instituicdo, a Autarquia faz

a classificagao dos Bancos em seu ranking.

Para contabilizagdo no ranking, a Autarquia divide as instituicbes em dois grupos, aquelas
com mais de 4 milhdes de clientes e aquelas com menos de 4 milhdes de clientes, da
qual pertence o Banco de Brasilia. As informagdes acerca da classificagdao do BRB no 1°
semestre de 2019, extraidas do sitio do Banco Central na internet, estdo abaixo
relacionadas:

> 1°trimestre 2019: 11° colocado

» 2°trimestre 2019: 11° colocado

* Fonte: Banco Central do Brasil




Ranking de qualidade de Ouvidorias do Banco Central *

Com base em informagbes como: prazo de resposta, qualidade da resposta, reclamacoes
sobre a ouvidoria da instituicao e participagdo na plataforma “Consumidor.gov”’, o BACEN
atribui a cada instituigdo financeira uma nota entre 1 e 5, na qual o BRB participa dentre
os bancos com menos de 4 milhdes de clientes. As informagdes acerca da classificagao

do BRB, extraidas do sitio do Banco Central na internet, estdo abaixo relacionadas:

> 1°trim/2019: 17° lugar, com o indice de 4,11, do maximo de 5 pontos.

> 2°1trim/2019: 9° Lugar, com o indice de 4,76, do maximo de 5 pontos.

Comparativo BRB - Ranking de Qualidade de Ouvidorias
Fonte: Banco Central do Brasil
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Pesquisa de satisfagcao — Atendimento da Ouvidoria

A Ouvidoria realiza mensalmente pesquisa junto aos clientes para verificar o grau de
satisfagcdo do atendimento telefénico. Os dois temas pesquisados sido: 1 — tempo de

espera para o atendimento telefénico; e, 2 — atendimento telefénico do operador.

EESm Satisiieito] Ihsatisieiie
Tempo Médio de Espera (TME) 94,68% 5,32%
Atendimento Humano 97,09% 2,91%
(Operador)




conclui-se que, de forma geral o
cliente demonstra elevado grau
de satisfagdo com a prestacgio de

servigo de atendimento

95,8 telefénico, DDG da Ouvidoria,
bem como quanto ao tempo de
espera para esse atendimento.

4,2%

®

Prazo de solugao e resposta

De acordo com a Resolugdo n° 4.433/2015 do Banco Central, as Ouvidorias ndo podem
ultrapassar o prazo de resposta final de (10) dez dias uteis, salvo pedido de dilagéo de

prazo justificado, devendo o demandante ser informado sobre os motivos da prorrogagao.

No 1° semestre de 2019, a Ouvidoria BRB obteve como resultado, um prazo médio de
3,31 dias uteis para atendimento das demandas registradas por meio dos canais acima
citados, sendo que 83,05% destas ocorréncias foram encerradas dentro da meta de até 5

dias uteis — resultado bem acima da pratica da autorregulagdo bancaria.

Vocé e a Ouvidoria

Objetivando aprimorar seus processos e buscando formas de melhorar o atendimento
prestado ao cidadao, de forma especial a Vocé, cliente BRB, a Ouvidoria do Banco de
Brasilia tem procurado estar sempre atualizada com as praticas atuais de mercado,
incentivando seus colaboradores ao continuo aperfeicoamento, seja por meio de

palestras, treinamentos e toda e qualquer forma de qualificagao profissional.

Relacionamento com o cliente
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> Participagdo no SEMARC NACIONAL organizado pela FEBRABAN,;

» Participacdo ativa na Comissao de Ouvidorias e Relagbes com Clientes —
FEBRABAN;

> Participacdo no Comité de Clientes, criado apds publicacdo da Resolucao

n°4539/2016, que trata da Politica de Relacionamento com Clientes e usuarios;

» Visitas as areas gestoras de produtos e servicos para tratar das notificagdes do
Ranking BACEN e das medidas corretivas propostas pela area, com base nas

reclamacgdes recebidas;

Apresentacdo das medidas propositivas ao Comité de Risco Operacional, na

reunidao de numero 084, em 28 de junho de 2019;

» Elaboracdo de Plano de Agdo para melhoria da percepcéo do cliente em relagéo
ao BRB;

Treinamentos internos (EAD), detalhados no item 2.6. deste Relatdrio.
Consideragées

A eficacia da Ouvidoria esta diretamente relacionada a receptividade das unidades que
compbéem o Grupo BRB. Esse comprometimento reflete-se no tratamento das
ocorréncias, pois exige-se de todas as areas do Banco o firme compromisso em
solucionar/responder todas as demandas dentro do prazo, bem como o propésito em

aproveitar as reclamacgoes recebidas como oportunidades de melhoria.
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https://www.google.com.br/url?url=https://freeadsbrazil.wordpress.com/quem-somos/&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ved=0ahUKEwiK7crRiZ7PAhVIHJAKHUztCSQQwW4ILjAM&usg=AFQjCNH7vMiO15mQIveOLJbCG4y87DjQ3Q
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BANCO DE BRASILIA
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BRB TELEBANCO
3322 1515 — Distrito Federal
4002 6161 (Rio de Janeiro — capital e Goiania)
0800 613030 (demais localidades)

SAC BRB
0800 648 6161

OUVIDORIA BRB
0800 642 1105

SAC / OUVIDORIA
(Deficiente Auditivo/Fala)
0800 648 6162

Para mais informacdes acesse:
www.brb.com.br
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