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1. Introducao

e,
0

O Banco BRB & um dos principais operadores dos Programas Sociais I
do Governo do Distrito Federal, atuando também no desenvolvimento '
economico, social e humano, com foco na melhoria da qualidade de :
vida e na adocao de boas praticas de governanca e gestao. .

Nesse contexto, a Ouvidoria do BRB exerce papel essencial na
solucao das demandas de clientes e usuarios, atuando de forma
transparente como mediadora de conflitos e agente de melhorias, em
alinhamento ao proposito institucional de transformar vidas por meio
de solucdes financeiras inovadoras e digitais.

Em atendimento aos dispositivos legais[l] que regulamentam sua
atuacdo no ambito do GDF, apresentam-se, a seguir, os dados
estatisticos e descritivos das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria
do BRB no 1° trimestre de 2026.
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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 1° trimestre de 2026, foram registrados 578 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 - 1° Tri/2026
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Fonte: Painel de OQuvidoria do GDF




3. Volumetria por tipo de manifestacao

As 578 manifestacOes registradas na Ouvidoria do BRB foram distribuidas conforme as @« « c ¢ ¢ o e e oo o o0 oo o o000 0 oo o
classificacoes apresentadas a seguir:

Volumetria por Classificacao - 1° Tri/2026
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4. Assuntos mais solicitados EI{BRB

Para os 10 assuntos mais solicitados, foram computados o total de 416 manifestacdes. Para o cOmputo do 1° trimestre de 2026, 0os 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 1° Tri/2026 Programas sociais e parcerias com o GDF - 1° Tri/2026

Servicos BRB I 150 BRB Mobilidade

96

Empréstimos 1M 75

Parcerias com o GDF - 16
Aplicativos BRB 1l 56

Descontos errados no banco [l 42 Cartio Material Escolar - 10

Atendimento presencial prestado pelo banco 28

. . . . . _ Programa Prato Cheio [ 8
Cobranca indevida de tarifa bancaria do cliente, consumidor [ 23

Servidor publico 12 APP BRB Social . 5

Teleatendimento prestado pelo banco 11

Divida ativa no DF J10 APP BRB Mobilidade . 5

Tempo de espera para atendimento em 6rgao, entidade publica J9 .
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Fonte: Painel de Ouvidoria do GDF Fonte: Ouvidoria BRB




5. Prazo

No 1° trimestre de 2026, a Ouvidoria BRB atingiu 100% do indice de
cumprimento do prazo de resposta, com prazo médio de 10,2 dias.

Indice de Cumprimento do Prazo de Resposta - 1° Tri/2026
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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 - 1° Tri/2026
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7. Consideracoes finais

A Ouvidoria do BRB reafirma, ao final deste periodo, seu papel essencial como ponte entre o cidadao e a Instituicdo, promovendo o dialogo
gualificado, a escuta ativa e o equilibrio nas relacdes. Ao acolher, analisar e encaminhar as demandas dos cidad&dos as areas negociais e a
Alta Administracao, a Ouvidoria fortalece a transparéncia, a confianca e o aprimoramento continuo dos servi¢os prestados.

Mensagem da Ouvidoria

Mantemos firme o0 compromisso de respeito aos
consumidores dos produtos e servicos do Conglomerado
BRB, assegurando o tratamento adequado e efetivo das
manifestacoes recebidas. Estamos a disposicao para ouvir,
orientar e contribuir para solugdes que reforcem a confianca
em nossa instituicao.

Respeitosamente,

Eliane Bruna Oliveira dos Santos Senna
Ouvidor BRB
BRB — Banco de Brasilia S/A
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&IBRB

Ouvidoria BRB

Q\ 0800-642-1105

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

Conte conosco!
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