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Apresentacao

Na forma prevista na Resolucao CMN/Bacen n° 4.433/2015, de
23 de julho de 2015, e normativos do Bacen, sao apresentadas,
neste relatorio, as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria do
Banco do Nordeste no primeiro semestre de 2019, bem como in-
formacdes que visam dar mais transparéncia as acdes do Banco
e ampliar o acesso dos clientes e cidadaos aos servicos prestados
pelos canais de atendimento da Instituicao.

A Ouvidoria do Banco do Nordeste representa o cidadao, em ul-
tima instancia, e as suas demandas junto ao Banco do Nordeste,
mediando conflitos e contribuindo com a melhoria dos proces-
s0s, produtos e servicos. Tem como visao ser reconhecida como
indutora da exceléncia no atendimento ao cidadao, parceira na
promoc¢ao de melhorias nos processos, produtos e servicos, e re-
feréncia em ouvidoria bancaria.

No primeiro semestre de 2019, foram registrados 542 atendi-
mentos, entre reclamacgdes, denuncias, elogios, sugestoes e in-
formacoes, representando um acréscimo de 24% em relagao ao
segundo semestre de 2018.

De acordo com a Resolucao CMN/Bacen n° 4.433/2015, a Ouvi-
doria tem o prazo de 10 (dez) dias uteis para enviar resposta as
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demandas dos clientes e usudrios do Banco do Nordeste, prazo
que poderd, em até 10% dos casos, ser excepcionalmente pror-
rogado por mais 10 dias Uteis. Destaque-se que, no primeiro se-
mestre de 2019, a Ouvidoria do BNB respondeu 100% das recla-
macodes dentro do prazo legal.

Em abril/2017, o Banco do Nordeste assumiu o compromisso de
atender pelo menos 50% das reclamacgodes recepcionadas em
até 5 dias uteis, em consonancia com o estabelecido no norma-
tivo SARB 001/2008, do Sistema de Autorregulagao Bancaria, da
Febraban. A Ouvidoria do Banco do Nordeste vem obtendo in-
dices superiores ao estabelecido e neste primeiro semestre de
2019, respondeu 93% das reclamacgoes dentro deste prazo.

Os resultados constantes neste relatério expressam o esforco
da equipe da Ouvidoria com a intencao de oferecer respostas
objetivas e esclarecedoras aos clientes e aos 6rgaos de supervi-
sao, a0 mesmo tempo em que refletem o compromisso de toda
a organizacao com a transparéncia na relacao entre o Banco do
Nordeste e seus publicos.



O Banco do Nordeste

O Banco do Nordeste do Brasil S.A. (BNB) é instituicao financei-
ra criada pela Lei Federal n° 1.649, de 19 de julho de 1952, que
aplica recursos na Regiao Nordeste e norte dos estados de Minas
Gerais (incluindo os Vales do Mucuri e do Jequitinhonha) e Es-
pirito Santo, por meio de operacdes de empréstimos, financia-
mentos e oferta de produtos e servigos financeiros aos agentes
econdmicos, visando produzir resultados que garantam tanto a
sua sustentabilidade quanto os interesses da sociedade.

Missao institucional

“Atuar como o Banco de Desenvolvimento
da Regidao Nordeste.”

Visao
“Ser o banco preferido do Nordeste,
reconhecido pela sua capacidade de

promover o bem-estar das familias e a
competitividade das empresas da Regiao.”

No cumprimento de sua missao, o Banco do Nordeste atua es-
timulando a inovacao, ampliando oportunidades e produzindo
impactos de interesse da sociedade nordestina, por meio da ge-
racao de empregos, da melhoria da renda das familias, da pro-
mocgao da inclusao social e financeira. Na regidao em que possui
cobertura geografica, o Banco atente 1990 municipios por meio
de 292 agéncias e 584 unidades de microcrédito (Figura 1).

Figura 1 - Cobertura Geografica do Banco do Nordeste
Municipios
1.990

Agéncias
292

Unidades de
Microcrédito
584
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Além da sua rede de agéncias e outros pontos de atendimento presencial, o Banco do Nordeste também conta com outros canais de
atendimento alternativos, conforme indicado na Figura 2 a seguir.

Figura 2 — Canais de Atendimento do Banco do Nordeste
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A Ouvidoria do Banco do Nordeste

A Ouvidoria foi criada e instalada no ano de 2007, em consonancia com os normativos do Banco Central do Brasil e dispositivos do Estatu-
to Social do Banco do Nordeste, estando em constante evolu¢ao quanto as suas atribuicdes, estratégias e processos de trabalho.

Todos os funcionarios e gestores lotados na Ouvidoria contam com Certificacdo em Ouvidoria e formacao minima em nivel de pds-gra-
duacao, incluindo as areas de conhecimento em Administracao, Ciéncias Contabeis, Comunicacao, Direito, Economia e Informatica. Esses
profissionais acumulam experiéncias nas mais diversas areas bancdrias e mantém-se atualizados por meio da participacao em cursos,
presenciais e a distancia, e eventos de capacitacao internos e externos.

O canal de atendimento da Ouvidoria representa os interesses do cidadao, atuando imparcialmente na intermediacdo de possiveis confli-
tos e, preventivamente, trabalhando pontos que devam ser aperfeicoados para que o atendimento e o relacionamento do Banco com o
cliente e a sociedade sejam cada vez melhores. Pautada nos principios da transparéncia, independéncia, imparcialidade e isencao, a Ouvi-
doria exerce ainda o papel de mediador de conflitos, na relagcao entre os cidadaos e o Banco do Nordeste.

Além do atendimento as manifestacdes registradas nos seus canais proprios, a Ouvidoria também trata as demandas enviadas ao Banco
do Nordeste por outras instituicdes e 6rgaos publicos. Em resumo, realiza atendimento a:

- Demandas registradas diretamente na Ouvidoria « Orgaos do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (Procons)
« Sistema de Registro de Demandas do Cidadao (RDR/Bacen) « Outros orgaos governamentais
« Comissao de Valores Mobiliarios (CVM/WEB) « Ouvidorias de outras instituicoes
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A Ouvidoria recepciona manifestacdes de reclamacoes, denun-
cias, sugestoes e elogios, a saber:

« Atua no atendimento de reclamacoées que nao foram solu-
cionadas adequadamente ou quando o cliente nao se sentir
satisfeito com a resolucao dada ao problema pelos nossos
outros canais de atendimento, Agéncias ou Centro de Re-
lacionamento. Constitui-se na altima instancia na busca de
uma solucao para as queixas dos clientes e usuarios junto a
instituicao.

« Acolhe as dentincias, realiza o registro e faz o encaminha-
mento para tratamento pelas areas competentes do Banco
do Nordeste. A dentincia pode ser realizada de forma ané-
nima ou identificada. Serao assegurados o tratamento con-
fidencial das informacoes e a protecao da identidade do de-
nunciante, quando informada.

» Recebe sugestoes e elogios sobre todos os aspectos que per-
meiam as atividades da instituicao, sempre em busca na ex-
celéncia no atendimento aos produtos e servicos oferecidos
pelo Banco do Nordeste.

A Ouvidoria também atua na melhoria de processos, produtos
e servicos da instituicdo, a partir da analise das demandas dos
clientes, emitindo e acompanhando recomendagdes para as di-
versas areas internas.
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Missao da Ouvidoria

“Representar o cidadao, em ultima instancia, nas suas
demandas junto ao Banco do Nordeste, mediando
conflitos e contribuindo com a melhoria dos processos,
produtos e servicos.”

Visao da Ouvidoria

“Ser reconhecida como indutora da exceléncia no
atendimento ao cidadao, parceira na promogao de
melhorias nos processos, produtos e servicos, e referéncia
em ouvidoria bancaria.”

Valores da Ouvidoria

« Acessibilidade « Empatia

- Agilidade « Independéncia
« Competéncia « Isencao

- Confidencialidade « Justica

- Credibilidade « Respeito

- Efetividade « Transparéncia



Processo de atendimento de ouvidoria

CONTATO

O inicio do processo € o contato realizado
por clientes e usuarios de produtos e servi-
cos do Banco do Nordeste e cidadaos, por
meio de telefone, carta, mensagem eletré6-
nica ou presencialmente, objetivando apre-
sentar reclamagdes, denuncias, sugestoes,
elogios ou informacgoes.
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REGISTRO

A manifestacdo dos cidadaos é registrada
em sistema préprio, com a geracao de nu-
mero de protocolo, que é informado ao de-
mandante, ficando todos os documentos e
gravacdes telefébnicas acondicionados em
arquivo proprio com os devidos requisitos
de seguranca.

SOLUCAO

Apos a anadlise, a Ouvidoria interage com as
diversas unidades da instituicdao com o ob-
jetivo de identificar possibilidades de reso-
lucdo, observados o Codigo de Defesa do
Consumidor, outros normativos vigentes e a
boa técnica bancaria.

S
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ANALISE

A Ouvidoria procede a analise detalhada do
caso apresentado, atestando a fundamenta-
cao do que esta sendo reclamado, bem como
conhecendo os procedimentos adotados pe-
las instancias de atendimento e os normati-
vos existentes sobre o tema.

RESPOSTA

No prazo legalmente estabelecido, a Ouvi-
doria encaminha resposta as manifestacoes
recebidas, que podem ser enviadas também
por telefone, carta ou mensagem eletrénica.
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De acordo com a Resolu¢ao CMN/Bacen
n° 4.433/2015, a Ouvidoria tem o pra-
zo de 10 dias uteis para enviar resposta

as demandas dos clientes e usuarios do
Banco do Nordeste, prazo que podera,
em até 10% dos casos, ser excepcional-
mente prorrogado por mais 10 dias uteis.

Em abril/2017, o Banco do Nordeste assumiu compromisso de
atender pelo menos 50% das reclamacdes recepcionadas em até
5 dias uteis, em consonancia com o estabelecido na edicao de
junho/2017 do normativo SARB 001/2008, do Sistema de Autor-
regulacao Bancaria, da Febraban.

Em 2017, a partir de maio, a Ouvidoria obteve indices mensais de
atendimento das reclamacgbes em até 5 dias Uteis superiores a
80%, finalizando o primeiro semestre de 2019 com 93%.
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Canais de Atendimento da Ouvidoria

Telefone com chamada gratuita:
0800-033-3033

Telefone para atendimento de pessoas
com deficiéncia auditiva:
0800-033-3031

(para utilizar este canal de comunicacao
é necessario um aparelho especial para
pessoas com deficiéncia auditiva ou de
fala, conhecido com TDD)

Carta ou atendimento pessoal:
Ouvidoria do Banco do Nordeste

Av. Doutor Silas Munguba, 5700 - Bloco
B2 Subsolo - Caixa Postal 628 - Passaré

&
¥
&
@

E-mail:
ouvidoria@bnb.gov.br

Site institucional:
banconordeste.gov.br/Ouvidoria



Atendimentos do semestre

No primeiro semestre de 2019, a Ouvidoria encerrou 542 atendimentos, distribuidos da seguinte forma, 24% acima do segundo semestre
de 2018, conforme Tabela 1.

Tabela 1 — Quantidade de Atendimentos da Ouvidoria (2018.2 e 2019.1)

NATUREZA
QUANTIDADE % DO TOTAL QUANTIDADE % DO TOTAL
Reclamacgao 337 77,1% 434 80,0%
Denuncia 79 18,1% 93 17,2%
Elogio 1 0,2% 8 1,5%
Sugestao 10 2,3% 7 1,3%
Informacao 10 2,3% 0 0%
TOTAL 437 100% 542 100%

Ao longo da sua existéncia, a Ouvidoria registrou o atendimento a 7.254 manifestacdes, das quais 4.994 (69%) foram reclamacdes.
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Os canais de atendimento dis-
ponibilizados pelo préprio Ban-
co do Nordeste, como telefone, : 60 |
endereco eletronico, carta e pes- iﬁ :
soalmente, conforme Figura3a : i
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77,3%

2,6%

80 1 70,8% 69,3% 69,4%
70 |

Figura 3 — Evolucao de Registro das Manifestacdes (2014.1 - 2019.1)
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cipais meios de recepc¢ao de de-
mandas, representando 65,5%
das manifesta¢oes atendidas no
semestre pela Ouvidoria.
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2017

= Quvidoria BNB = RDR/Bacen = SNDC

SNDC: Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (Procons).

RDR: Sistema de Registro de Demandas do Cidadao (Bacen).

A maioria dos contatos com a Ouvidoria no semes-
tre foi realizada por meio do telefone de discagem
gratuita disponibilizado pelo Banco do Nordeste,
representando 57% dos casos. As demandas re-
gistradas no Sistema RDR/Bacen foram responsa-
veis por 22% dos atendimentos de ouvidoria do
semestre e as registradas nos érgaos do Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor representa-
ram 11%. No semestre anterior, esses percentuais
foram 25% e 10%, respectivamente (Figura 4).
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Figura 4 - Manifestacoes por Canal de Atendimento (2019.1)
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A maioria das demandas de Ouvidoria representa interesses de pessoas fisicas. No primeiro semestre de 2019, esse publico representou
74% das manifestacOes totais, percentuais mais elevados do que as médias histéricas (Figura 5).

Figura 5 — Manifestacoes Pessoa Fisica x Juridica (2013.1-2019.1)
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A quantidade de reclama¢oes atendidas no 1° semestre de
2019 (434) aumentou 28,8% em rela¢cdao ao semestre anterior
(337), atingindo a maior quantidade de atendimentos da his-
toria da Ouvidoria. O total de manifestac6es também aumen-
tou, conforme evidenciado na Figura 6.

Figura 6 — Evolu¢ao dos Atendimentos de Ouvidoria (2007.2 — 2019.1)
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Em relacao a quantidade de reclamacées tratadas mensalmen-
te, no primeiro semestre de 2019, a exce¢ao dos meses de abril
e junho, houve um aumento do volume de reclamacées, em
relacao aos ultimos trés anos, notadamente no més de maio,
onde se observa um expressivo crescimento na quantidade de
reclamacoes (Figura 7).

Figura 7 — Histérico Mensal de Reclamac6es (primeiros semestres
de 2016 -2019)
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Figura 8 — Reclamagdes por UF (2019.1)

Os Estados do Ceard, Bahia e Pernambuco
apresentaram as maiores quantidades de
demandas no semestre, inclusive de recla-
macoes, situacao que vem sendo consta-
tada ao longo dos anos, e que se relaciona
ao fato desses Estados demandarem os
maiores volumes de negdcios no Banco.
As reclamacgoes provenientes do Estado do
Ceara representaram 30% do total do se-
mestre, da Bahia, 21%, e do Pernambuco,
14% (Figura 8).

OUTROS 6
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Temas e assuntos dos atendimentos

As demandas registradas na Ouvidoria sao catalogadas por temas de acordo com a Carta-Circular Bacen n° 3.298/2008 (Figura 9). O tema
de maior relevancia nos negocios do Banco, Operacdes de Crédito, também representa o maior percentual de reclamagdes de ouvidoria
atendidas no semestre (65%), ligeiramente acima do percentual registrado no segundo semestre de 2018 (62%).

Figura 9 — Reclamacgdes por Tema (2019.1)

0% - Tarifas e Assemelhados

0% - Publicidade Enganosa ou Abusiva
1% - Aplic., Inv., e Cust. Valores

1% - Cheques

3% - Outros Temas

7% - Cartoes de Crédito

11% - Conta Corrente

12% - Atendimento

65% - Operacgoes de Crédito

Nas Figuras a seqguir (10 a 17), sdo apresentadas as quantidades de reclamacdes atendidas na Ouvidoria, por tema, compreendendo os
ultimos dez semestres.
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Figura 10 - Reclamac¢des tema Operacoes de Crédito (2014.2 -
2019.1)
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Figura 11 —Reclamag6es Tema Atendimento (2014.2 - 2019.1)
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Figura 12 — Reclamag¢6es Tema Conta-Corrente (2014.2-2019.1)
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Figura 13 - Reclama¢des Tema Cartdes de Crédito (2014.2 -
2019.1)
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Figura 14 - Reclamac¢oes Tema Cheques (2014.2 - 2019.1)
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Figura 15 - Reclamac¢des Tema Aplica¢oes, Investimentos e Cus-
teio de Valores (2014.2 - 2019.1)
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Figura 16 — Reclamag6es Tema Tarifas e Assemelhados (2014.2
-2019.1)
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Figura 17 - Reclamagdes Outros Temas (2014.2 - 2019.1)
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Dentro do tema Operac¢des de Crédito, o assunto Renegociagao de Dividas tem sido o mais representativo e atingiu 42,8% neste semestre,
com incremento de 48% em relagao ao segundo semestre de 2018 (Tabela 2).

Tabela 2 - Operacao de Crédito: assuntos mais recorrentes (2018.2 e 2019.1)

2018.2
ASSUNTO I ——
QUANTIDADE  %TOTAL  QUANTIDADE % TOTAL
RENEGOCIACAO DE DIVIDAS 81 38,9% 120 42,8%
CONTRATACAO/RENOVACAO DE PRODUTOS OU SERVICOS 54 26,0% 78 27.9%
RESTRICAO CADASTRAL/ ORGAO DE PROTECAO AO CREDITO 3 3.9% 16 579%
PAGAMENTOS 8 3,9% 14 5,0%
CONSTESTACAO DE LANCAMENTOS, DEBITOS OU SAQUES 3 1.4% 10 3.6%
GARANTIA - INCLUSAO, SUBSTITUICAO, OU BAIXA DE GRAVAME 0 0% v 2 5%
BONUS DE ADIMPLENCIA 9 4,3% 1 0,4%
- OUTROS ASSUNTOS 45 21,6% 34 12,1%
TOTAL 208 100% 280 100%
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As demandas também sao classificadas quanto a sua procedéncia, considerando a fundamentagao legal, normativa, ou ainda, se tem
COomMo causa a nao observancia dos procedimentos internos do Banco do Nordeste. Neste semestre, as reclamagdes improcedentes atin-

giram 89% do total, e todas as consideradas procedentes foram solucionadas (Figura 18).

Figura 18 - Procedéncia das Reclamac¢des (2015.1 - 2019.1)

100 - 91%
82% 82% 88% 89%
80% L
80 |
60
55%
44%
40 +
50 18% 18%
- 12% 0
9% 11%
1% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
O " | | | | | J
10 Semestre 2° Semestre 10 Semestre 2° Semestre 1° Semestre 2° Semestre 1° Semestre 2° Semestre 10 Semestre
2015 2015 2016 2016 2017 2017 2018 2018 2019
= |mprocedentes Procedentes solucionadas Procedentes ndo solucionadas
Banco do Nordeste — Relatério da Ouvidoria — 1° Semestre de 2019 19



Melhoria de processos, produtos e servicos

No tratamento das reclamac¢des encaminhadas pelos clientes e usuarios, a Ouvidoria acumula competéncias e conhecimentos sobre os
processos internos, bem como entendimento dos anseios e caracteristicas comportamentais dos clientes, o que permite identificar opor-
tunidades de aprimoramento dos processos, produtos e servicos do Banco do Nordeste.

Dentre as abordagens de aperfeicoamento, a Ouvidoria realiza no seu dia a dia reunides de alinhamento, enfocando casos especificos, a partir
das manifestacdes dos clientes e usuarios do Banco do Nordeste, buscando conhecer e estimular medidas corretivas e de aperfeicoamento.

Dentre as reunides realizadas durante o primeiro semestre de 2019, cabe destacar:

« Banco Central, em Fortaleza, com a equipe da Geréncia Técnica « Defesa do Consumidor do Ceara (Decon-CE) com a Promotora
de Atendimento ao Cidadao do Departamento de Atendimento de Justica do Programa Estadual de Protecao. Na ocasiao, foram
ao Cidadao, responsavel pela analise das demandas recebidas tratados diversos assuntos relacionados a reclamacgoes de con-
por aquele rgao. Na oportunidade, foram tratados temas rela- sumidores realizadas junto ao Decon, em especial, as manifesta-
cionados aos critérios para qualificacao das reclamacées (proce- ¢oes relacionadas a renegociacoes de dividas.

dentes e improcedentes) de clientes cadastradas no RDR/Bacen,

. o . « Centro de Relacionamento com Clientes e Informacao ao Cida-
sistema constituido pelo Bacen para registro e acompanhamen-

to de demandas, assim como foi detalhada a metodologia de cal- dao do Banco do Nordeste com gestores para exame e analise

culo do Ranking de Qualidade de Ouvidoria. Além disso, foram de demandas encaminhadas aos canais primarios e Ouvidoria, e

. ~ para unificacao de classificacao de demandas.
apresentados os temas mais recorrentes das reclamacées de

clientes relacionados ao BNB.
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Além das reunides listadas, também foi intensificado o contato
com as unidades de relacionamento da demanda, buscando a
conscientizacao da maxima resolutividade e da diminuicao do
tempo de resposta.

Questdes de maior relevancia também sao tratadas com as dreas
gestoras desses processos, produtos e servicos, para que desen-
volvam ac¢des de melhoria, a partir das “Recomendagoes de Ou-
vidoria” que sdao determinadas pelo Diretor-Ouvidor e acompa-
nhadas pela Ouvidoria até sua completa implementacao.

Desde a sua criacao, a Ouvidoria emitiu 59 recomendacées, das
quais 52 foram implantadas e 1 cancelada. Na posicao deste re-
latorio, existem 6 recomendagbes emitidas anteriormente, sen-
do que 5 estao em fase de implantacao e 1 em fase de andlise de
cancelamento.

Banco do Nordeste — Relatério da Ouvidoria — 1° Semestre de 2019
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Pesquisa de satisfacao de clientes e usuarios

A pesquisa sistematica da satisfacao dos clientes e usudrios do
Banco do Nordeste atendidos pela Ouvidoria comegou a ser rea-
lizada semestralmente em janeiro de 2009. Ao longo do tempo, a
pesquisa passou por varias transformacdes e aperfeicoamentos,
e em janeiro de 2017, passou a ser realizada mensalmente.

Tendo como objetivo principal aferir o grau de satisfacao com os
servicos prestados pela Ouvidoria, a pesquisa tornou-se insumo
cada vez mais importante para o aperfeicoamento dos processos
de trabalho e relacionamento com os clientes.

Com a edicao da Resolucao CMN/Bacen n° 4.629, de 25 de ja-
neiro de 2018, as instituicdes financeiras passaram a ter uma re-
gulamentacdo para “implementar um instrumento de avaliagao
direta da qualidade do atendimento prestado pela ouvidoria a
clientes e usuarios”, foi quando a Ouvidoria do Banco do Nordes-
te realizou ajustes na sua sistematica de pesquisa para adequa-
¢ao ao regulamento.
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A partir de julho de 2018, a pesquisa de qualidade passou a con-
siderar os clientes e usudrios que registraram reclamacao direta-
mente na Ouvidoria do Banco do Nordeste, e a pesquisa passou
a ser realizada ja a partir do dia util seguinte ao encerramento da
demanda.

A regulamentacao definiu duas perguntas objetivas, a serem fei-
tas aos pesquisados, para as quais deveriam ser atribuidas notas
de um a cinco, sendo cinco a de melhor avaliagao. Também foi
permitido o acréscimo de outras perguntas, a critério de cada
instituicao, tendo a Ouvidoria do Banco do Nordeste acrescenta-
do uma terceira pergunta objetiva, com vistas a avaliar a comu-
nicacao com seus demandantes. Ao final da aplicacao da pes-
quisa, também é facultado o registro de comentdrios livres por
parte do pesquisado.
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No primeiro semestre de 2019, foram pesquisados 244 clientes ou usuarios dos produtos e servicos do Banco do Nordeste, sendo que 133
aceitaram responder a pesquisa. A média geral de todas as notas obtidas para as trés perguntas foi de 3,5, na escala de um a cinco, conforme
se verifica na Tabela 3, a seguir, representando um aumento da média em 6% relacao ao segundo semestre de 2018.

Tabela 3 - Questoes e Nota Média da Pesquisa de Satisfacao (2018.2 e 2019.1)

QUESTOES NOTA MEDIA 2018.2 NOTA MEDIA 2019.1
Avalie a solucao apresentada pela ouvidoria para a sua demanda 29 3,1
Avalie a qualidade do atendimento prestado pela ouvidoria 3,7 3,9
Avalie a clareza das informacgdes prestadas pela ouvidoria 32 34

MEDIA GERAL
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INndicadores de desempenho

A Ouvidoria é focada na exceléncia do atendimento, buscando O desempenho das atividades de QOuvidoria é acompanhado
oferecer resposta a todos os demandantes no prazo estabele- mensalmente por meio de indicadores gerenciais, cujo resultado
cido legalmente, além de buscar solucionar todas as demandas alcangado no primeiro semestre de 2019 é apresentado a seguir,
procedentes apresentadas. na Tabela 4.

Tabela 4 - Indicadores de Desempenho Ouvidoria (2018.2 e 2019.1)

INDICADOR
Reclamacgdes respondidas dentro do prazo legal 100% 100%
Reclamacdes respondidas em até 5 dias uteis 93% 93%
Reclamag¢des com prazos prorrogados além de 10 dias Uteis Nenhuma 1
Prazo médio de atendimento de todas as reclamacdes 4,3 dias uteis 4,4 dias uteis
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A Resolu¢ao CMN/Bacen n° 4.433/2015 estabelece o prazo ma-
ximo de atendimento as reclamac¢des nas ouvidorias de 10 dias
Uteis e permite a prorrogacao, por mais 10 dias Uteis, para o ma-
ximo de 10% dos casos registrados. Esses limites sempre foram
observados pelo Banco do Nordeste, e este semestre houve ape-
nas 1(um) caso de prorrogacao de prazo.

O Sistema de Autorregulagcao Bancaria, da Febraban, do qual o
Banco do Nordeste é signatario, estabeleceu, a partir de junho
de 2017, que as instituicdes financeiras devam atender a pelo
menos 50% das reclamacodes de seus clientes e usuarios as ouvi-
dorias em até 5 dias Uteis. No primeiro semestre de 2019, o Banco
do Nordeste atendeu 93% das reclamagbes dentro desse prazo,
percentual idéntico ao verificado nos dois semestres anteriores
(Figura 19).
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Figura 19 - Faixas de Prazos de Atendimento de Reclamagoes
(2017.1 -2019.1)
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Rankings do Banco Central

O Banco Central divulga trimestralmente os Rankings de Recla-
macoes e Qualidade de Ouvidorias. Essas informagdes permitem
aos cidadaos conhecerem as instituicdes financeiras e consorcios
mais reclamados, além disso, é possivel consultar a eficiéncia das
ouvidorias dessas instituicoes na resolucao das reclamacoes.

Em 2017, o Banco Central criou o Ranking de Qualidade de Ouvi-
dorias com o objetivo de disponibilizar a sociedade informacgdes
qualitativas sobre o desempenho das ouvidorias das instituicdes
financeiras, avaliando os seguintes aspectos: a qualidade das res-
postas, 0 prazo médio de resolucao, as reclamacgdes sobre a ou-
vidoria da instituicao e considera a iniciativa na adesao a plata-
formas publicas de resolucao de conflitos (Consumidor.gov.br).

O Banco do Nordeste alcangcou a primeira colocacao no
Ranking de Qualidade das Ouvidorias de Instituicoes

Financeiras com mais de 4 milhoes de clientes, no 2°
trimestre de 2019.

26

O Ranking de Instituicdes por Indice de Reclamacdes é formado
a partir das demandas registradas pelo publico no Banco Central.
Participam do Ranking os bancos comerciais, multiplos, coope-
rativos, de investimento, além de filiais dos bancos comerciais
estrangeiros, caixas econdmicas, sociedades de crédito, financia-
mento e investimento (SCFI) e administradoras de consorcio.

Essa classificacao é realizada, pelo Banco Central, a luz da ana-
lise dos argumentos e evidéncias apresentados pela instituicao
financeira acerca da situacao relatada pelo reclamante, no sen-
tido de verificar se ocorreu indicio de descumprimento de lei ou
regulamentacao, cuja competéncia de supervisao esteja a cargo
daquele érgao fiscalizador.
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O trabalho da Ouvidoria na gestao das reclamacdes registradas
por meio do Sistema RDR/Bacen compreende, além do processo
habitual de atendimento, de instruir, analisar, articular e fornecer
resposta satisfatdria ao demandante no prazo estipulado, tam-
bém posicionar os analistas do Banco Central no sentido de que
formem convic¢ao quanto aos critérios e fundamentagao nor-
mativa aplicados a situacao relatada, no intuito de que tais pro-
fissionais possam julgar nossa resposta quanto a procedéncia da
manifestacao.

0 Banco do Nordeste foi a segunda instituicao com
menor numero de reclamag¢bes procedentes no 2°

trimestre de 2019, de acordo com o ranking divulgado
pelo Banco Central, que inclui os bancos com mais de
4 milhoes de clientes.
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Acoes e perspectivas

No 1° semestre de 2019, a equipe Ouvidoria revisou o seu Planejamento Estratégico para os anos de 2019 a 2023. Foram revisitados sua mis-
sao, visao, valores e o portfélio de projetos/agoes, tendo como insumo as diretrizes do Banco do Nordeste, apresentadas no Planejamento
Empresarial corporativo, e a andlise das a¢des ja implantadas pela Ouvidoria no decorrer dos anos de 2018 e 2019.

O portfélio de projetos e acOes estd estruturado em 6 programas:

II e P ol i 4 Aperfeicoamento do processo de atendimento

de ouvidoria

2 Governanca de Ouvidoria 5 Gestao da Informagao

3 Gestao do Conhecimento 6 Relacionamento Institucional e Externo
Nos projetos a serem desenvolvidos, a Ouvidoria pretende atin- A disseminacao da cultura do bom atendimento aos nossos clien-
gir sua visao de contribuir como indutora da exceléncia no aten- tes e usuarios visa reduzir o numero de reclamacgodes registradas
dimento ao cidadao, na parceira da promocao de melhorias nos nos canais de atendimento do SAC e Ouvidoria, bem como em
processos, produtos e servicos, bem como continuar sendo refe- canais externos de registro de reclamagoes pelos consumidores, a
réncia em ouvidoria bancaria. exemplo do Bacen (RDR), Procons e plataforma Consumidor.gov.
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