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RELATORIO PRESI/OUVIDORIA - 2021/001 Brasilia, 25 de janeiro de 2021.

Assunto: RELATORIO OUV-DF - 4° TRIMESTRE/2020.

1. INTRODUGAO

Visando atender a Instrucdo Normativa n® 01, de 05/05/2017, que regulamenta os procedimentos dos
servicos de ouvidoria tratados na Lei n° 4.896/2012, Decreto n° 36.462, de 23 de abril de 2015, bem
como as garantir a aderéncia dos procedimentos desta Instituicdo ao disposto na Instrucdo Normativa n°
05, de 09 de novembro de 2020, apresentam-se a seguir 0os aspectos estatisticos e descritivos da atuacao
da Ouvidoria BRB, no ambito da Ouvidoria do Governo do Distrito Federal - OUV/DF, no acolhimento e
tratamento das reclamacdes registradas no 3° trimestre de 2020 para o Conglomerado BRB, bem como
as medidas adotadas pelos administradores para resolvé-las.

2. ATUAGAO DA OUVIDORIA BRB

A Ouvidoria do BRB atua em conjunto com as areas da Instituicdo e empresas do Conglomerado, na busca
da solugdo definitiva das reclamac6es dos clientes e usuarios do Banco, apresentando medidas corretivas
ou de aprimoramento de procedimentos e rotinas, em decorréncia da analise das reclamacgdes recebidas.

3. VOLUMETRIA

No 4° trimestre de 2020, 115 demandas foram registradas no ambito da Ouvidoria do Governo do Distrito
Federal - OUV/DF, estas distribuidas mensalmente em: 31 ocorréncias registradas em outubro, 41
ocorréncias registradas em novembro e 43 ocorréncias registradas em dezembro, conforme grafico
demonstrativo. Esclarecemos que os referidos registros podem ter sido gerados via central 162, sistema
OUV/DF, presencialmente e por outros canais de atendimento.
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4. VOLUMETRIA POR TIPO DE MANIFESTACAO
No codmputo do 4° trimestre de 2020, as 115 demandas registradas a Ouvidoria do BRB foram

distribuidas da seguinte forma, por tipo de manifestacdao (reclamacao, solicitacdo, denuncia, elogio,
informacdo e sugestdo):

Volumetria por Classificagao - 472020
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5. 10 ASSUNTOS MAIS RECORRENTES/DEMANDADOS
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Para o cOmputo do 4° trimestre/2020, os 10 assuntos mais recorrentes/demandados a Ouvidoria do
Conglomerado BRB, por meio da plataforma OUV-DF, foram:

10 Assuntos mais Recorrentes/Demandados - 4T2020

Teleatendimento prestado pelo banco I 4
Conservagao do patrimoénio cultural EE—_—_—_— 4
Cartdo do metr6 I 4
Atendimento presencial prestado pelo banco I 5
Empréstimos IS 6
Aplicativos BRB IS ©
Servidor Publico NI s
Cartao Material Escolar - CME Immss o
Servicos BRB - 11
Programa Prato Cheio . 16

6. PRAZO
Dentre todas as manifestagdes registradas a Ouvidoria do Conglomerado BRB em 4° trimestre/2020, o

indice de cumprimento do prazo de resposta no ambito da Ouvidoria do Governo do Distrito Federal -
OUV/DF é de 100%.

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0% I( Fora do Prazo: 0%

7. RESOLUTIVIDADE, SATISFAGAO E QUALIDADE DO SERVICO

Para 115 registros, o indice de resolutividade apurado foi de 37%. O desempenho de resolutividade
traduzido a partir do indice apresentado traz a tona o destoamento dos conceitos aplicados para
qualificacdo das manifestacdes registradas no sistema OUV/DF, sendo possivel classificd-las como
demanda “ndo resolvida”, “resolvida” ou “respondida”, onde fica ao critério do consumidor/usuario a
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definicao entre “resolvida” ou “respondida” pela aceitagdo ou ndo da solugao apresentada pelo Banco ao
pleito realizado.

indice de Resolutividade indice de satisfacio com o servico de Ouvidoria indice de Recomendacio
resolutividade satisfaio recomendagiio
0 100 o 1
Satisfacdo com o Atendimento Satisfagdo com o Sistema Satisfacdo com a Resposta

atendimento sistema resposta

8. ACOES DE MELHORIA

A Ouvidoria do Banco de Brasilia S.A. - BRB, tem como missdo “Atuar de forma transparente como
mediadora de conflitos entre o cidaddo e o Conglomerado BRB, interagindo construtivamente com as
unidades na busca de solugdes e melhorias a Organizacgao”.

No intuito de melhor atender os consumidores e usuarios, a Ouvidoria do Conglomerado BRB debrucar-
se sobre o processo de melhoria continua e de propositura de recomendacdes formais visando a evolugdo
dos processos e procedimentos, para assim, assegurar medidas preventivas e corretivas. Com esse
propésito, corroboraremos o compromisso de atender de forma diferenciada cada consumidor/usuario e
oferecer-lhes as melhores solugGes, desenvolvendo e provendo, de maneira sustentavel, os melhores
resultados.

9. SERVICO DE INFORMAGAO AO CIDADAO - SIC

O acesso a informacgdes produzidas e armazenadas pelo Estado é um direito fundamental do cidadao,
garantido pela Constituicdo Federal de 1988. No Distrito Federal, esse direito é regulamentado pela Lei
Distrital n® 4.990, de 12 de dezembro de 2012, elaborada nos termos da Lei Federal n® 12.527, de 2011,
conhecidas como Lei de Acesso a Informacdo - LAI.

No 4° trimestre de 2020, o Servico de Informacdo ao Cidaddo do BRB - SIC, recebeu 16 pedidos de
informacdo e 5 recursos, conforme graficos demonstrativos abaixo. Registre-se, ainda, que todos os
registros realizados no periodo em tela foram prontamente respondidos no sistema e-SIC.

SIC - 4T2020
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