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1. Introducao ;

e,
0

O Banco BRB é um dos principais agentes na operacionalizacao dos I
Programas Sociais do Governo do Distrito Federal, além de atuar no '
desenvolvimento economico, social e humano, contribuindo para a :
melhoria da qualidade de vida regional e alinhandc < melhores . .
praticas de governanca e de gestao. -

Dentro dessa perspectiva, a Ouvidoria do BRB desempenha um p. ..
fundamental na busca da solucdo definitiva das reclamacbes dos ‘
clientes e usuarios dos programas, atuando de forma transparente e
construtiva como mediadora de conflitos entre o cidaddo e o
Conglomerado BRB, sendo um agente de mudancas e melhoria“
alinhada ao propdsito do BRB de transformar vidas e promovr .
desenvolvimento por meio de solucbes financeiras inovadr.as e
digitais.

e B : 1

Com o objetivo de cumprir os dispositivos legais[1] que regulamentam .

a atuacao da Ouvidoria no ambito do Governo do Distrito Federal, a . A
seguir apresentamos 0S aspectos estatisticos e descritivos dos Tt ttssssss s es s e
trabalhos desenvolvidos pela Ouvidoria do BRB no 3° trimestre de c o o o s s 0 e e e s s s 00 e 00 e s e e e e 000 s e s e e e
2025. © © ¢ ¢ ¢ 0 0 0 0 0 0 0 06 0 06 0 0 06 0 06 0 0 0 0 06 0 06 0 0 0 0 0 0 0 0
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[ 1] Instrucéo Normativa n° 01, de 05/05/2017, que regulamenta os procedimentos dos servi¢os de ouvidoria tratados na Lei n® 4.896/2012, Decreto n° 36.462, de 23 de abril de

2015, bem como garantir a aderéncia dos procedimentos desta Instituicao ao disposto na Instrucado Normativa n° 05, de 09 de novembro de 2020.
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2. Diagnéstico &1BRB

No 3° trimestre de 2025, foram registrados 503 protocolos no ambito da Ouvidoria do Governo do Distrito Federal
(OUV/DF) na plataforma Participa DF. O grafico abaixo demonstra a distribuicao mensal das demandas:

Evolucao Mensal - 3° Tri/2025
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Fonte: Painel de OQuvidoria do GDF




3. Volumetria por tipo de manifestacao

As 503 manifestacOes registradas na Ouvidoria do BRB foram distribuidas conforme as

classificacoes apresentadas a seguir:

Volumetria por Classificacao - 3° Tri/2025
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Tipo de manifestacao

Fonte: Painel de Ouvidoria do GDF

Informacéao

1
Sugestao

e o6 o o o ) 6 e e o o




banco

4. Assuntos mais solicitados E{BRB

Para os 10 assuntos mais solicitados, foram computados o total de 418 manifestacoes. Para o cOmputo do 3° trimestre de 2025, os assuntos
mais solicitados/demandados a Ouvidoria do Conglomerado BRB, por meio do servico OUV-DF da plataforma Participa DF, foram:

Assuntos mais solicitados/demandados no 3° Tri/2025 Programas sociais e parcerias com o GDF - 3° Tri/2025

Servicos BRB I 2°° BRB Mobilidade

74
Empréstimos [ 30

DF Social [} 5
Aplicativos BRB 19

Descontos errados no banco 18 APP BRB Social [Jj 3
Servidor publico 14
Programa Prato Cheio [} 3
Concurso publico no DF 11
Teleatendimento prestado pelo banco |8 Renova DF l2
Atendimento presencial |7
APP BRB Moilidade |1

Lesado so consumidor em empréstimos bancarios |6

Cobranca indevida de tarifa bancéria do cliente, consumidor |5 Parcerias com o GDF |1

Fonte: Painel de Ouvidoria do GDF Fonte: Ouvidoria BRB




5. Prazo

No 3° trimestre de 2025, a Ouvidoria BRB atingiu 100% do indice de
cumprimento do prazo de resposta, com prazo meédio de 8,9 dias.

Indice de Cumprimento do Prazo de Resposta - 3° Tri/2025

No prazo R
100,0% . .

Fonte: Painel de Quvidoria do GDF
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6. Resolutividade e Satisfacao

Os indices da pesquisa de satisfacao com o servico do BRB estdo demonstrados abaixo, referentes a
resolutividade, satisfacao e qualidade:

Pesquisa de Satisfacao OUV/DF - 3° Tri/2025
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Resolutividade Satisfacdo com o Recomendacao Satisfacdo com o Satisfacdo com
servi¢co da Ouvidoria atendimento a resposta

Fonte: Painel de Ouvidoria do GDF
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7. Consideracoes finais

No terceiro trimestre de 2025 houve destaque para o cumprimento de 100% dos prazos de resposta e um tempo medio de atendimento de
8,9 dias. A atuacao da Ouvidoria permanece focada na eficiéncia, transparéncia e respeito ao consumidor, reafirmando o compromisso de
garantir respostas rapidas e conclusivas as demandas apresentadas.

Mensagem da Ouvidora

A Ouvidoria BRB reafirma seu compromisso em garantir a
exceléncia no atendimento aos clientes e usuarios do
Conglomerado BRB. Para isso, implementa medidas que
asseguram respostas rapidas e conclusivas as demandas
apresentadas, visando sempre a satisfacdo e a resolucao
eficaz das solicitacoes.

Firmes no compromisso de respeito aos consumidores de
produtos e servigcos prestados no ambito do Conglomerado
do BRB, e do tratamento efetivo das manifestacoes dos
nossos clientes, colocamo-nos a disposicao.

Respeitosamente,

Eliane Bruna O. Santos Senna
Ouvidora BRB
BRB — Banco de Brasilia S/A
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Ouvidoria BRB

Q\ 0800-642-1105

https://novo.brb.com.br/atendimento/ouvidoria-brb

Conte conosco!
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