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APRESENTACAO

Este relatdério apresenta as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria do Banco
do Nordeste no segundo semestre de 2018, bem como informagdes que visam
dar mais transparéncia as acdes do Banco e ampliar o acesso dos clientes e
cidadaos aos servigos prestados pelos canais de atendimento da Instituicao.
Sua elaboragdo atende ao disposto na Resolugdo CMN/Bacen n.2 4.433/2015,

de 23 de julho de 2015, e normativos do Banco Central do Brasil.

No periodo, a Ouvidoria do Banco do Nordeste registrou 437 atendimentos,
entre reclamacdes, denuncias, elogios, sugestdes e informacdes, tendo

respondido a 93% das reclamacgdes no prazo de até cinco dias Uteis.

O elevado padrao de atendimento por parte da Ouvidoria do Banco do
Nordeste proporcionou a primeira colocacdo no Ranking de Qualidade de
Ouvidorias nos dois ultimos trimestres de 2018, obtendo desta vez o indice
maximo estabelecido nos critérios do Banco Central. O Banco do Nordeste
também foi a instituicdo menos reclamada no Sistema de Registro de
Demandas do Cidaddo — RDR/Bacen, nos dois ultimos trimestres de 2018, no

grupo de instituicdes financeiras com mais de 4 milhdes de clientes.

Os resultados constantes neste relatério expressam o esforco da equipe da
Ouvidoria com a intengao de oferecer respostas objetivas e esclarecedoras aos
clientes e aos drgaos de supervisdo, ao mesmo tempo em que refletem o
compromisso de toda a organizacdo com a transparéncia na relacao entre o

Banco do Nordeste e seus publicos.

Romildo Carneiro Rolim Isaias Matos Dantas

Diretor Ouvidor Ouvidor
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O BANCO DO NORDESTE

O Banco do Nordeste do Brasil S.A. (BNB) é instituicao financeira criada pela Lei
Federal n? 1.649, de 19 de julho de 1952, que aplica recursos na Regido
Nordeste e partes dos estados de Minas Gerais e Espirito Santo, por meio de
operacdes de empréstimos, financiamentos e oferta de produtos e servicos
financeiros aos agentes econodmicos, visando produzir resultados que garantam

tanto a sua sustentabilidade quanto os interesses da sociedade.

Missdo institucional

“Atuar como o Banco de Desenvolvimento da Regido Nordeste” 1

Visdo

“Ser o banco preferido do Nordeste, reconhecido pela sua capacidade de promover o
bem-estar das familias e a competitividade das empresas da Regido”

No cumprimento de sua missdao, o Banco do Nordeste atua estimulando a
inovacao, ampliando oportunidades e produzindo impactos de interesse da
sociedade nordestina, por meio da geracao de empregos, da melhoria da renda
das familias, da promocao da inclusao social e financeira e da atuacao em dareas
de grande caréncia econdmica, como o Semidarido. Nesta regidao em que possui
cobertura geografica, o Banco atente 1990 municipios por meio de 767 pontos

de atendimento, sendo 292 agéncias e 475 unidades de microcrédito.
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Principais produtos e servicos definidos no mapa estratégico corporativo:
e (Captagdo de recursos
e Empréstimos e financiamentos
* Microfinangas

* Produtos e servigos bancarios
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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

alternativos:

'

Pelo telefone:

= Cliente Consulta
Consultas, informagdes, servicos
e transacoes
4020 0004
(capitals e regides metropolitanas)
0800033 0004
{demais localidades)

« SAC
sugestdes, eloglos,
reclamagdes e informagdes gerais
0800 728 3030

« SAC - Cartao de Crédito
0800 720 0780

« Atendimento para pessoas
com deficiéncia auditiva
ou de fala
0800 0333031

« Quvidoria
Reclamacdes ndo soluckonadas
nos demals canais de
atendimerto
08000333033

PelaInternet:
bancodonordeste.gov.br

Pelo celular ou tablet:

- Banco do Nordeste Mobile
(i0S, Androld e Windows Phone)

Caixas Eletrdnicos:

-Banco do Nordeste

-Rede Compartilhada
(Banco24Horas e terminais
externos do Banco do Brasil)

de atendimento
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A OUVIDORIA DO BANCO DO NORDESTE

A Ouvidoria foi criada e instalada no ano de 2007, em consonancia com 0s
normativos do Banco Central do Brasil e dispositivos do Estatuto Social do
Banco do Nordeste, estando em constante evolugdao quanto as suas

atribuicdes, estratégias e processos de trabalho.

Funciona como instancia recursal para reapreciacdo das reclamacdes de
clientes e usuarios do Banco do Nordeste, cuja resposta dos habituais canais de

atendimento seja considerada insatisfatoria pelos demandantes.

A Ouvidoria é o canal responsavel pelo acolhimento de denuncias, realizando
o registro e encaminhamento para tratamento pelas areas competentes do

Banco do Nordeste.

Sugestdes, elogios e informacgdes, originarios dos cidadaos, também sao

recepcionados e enviados aos 6rgaos responsaveis.

Além do atendimento as manifestacdes registradas nos seus canais proprios, a
Ouvidoria também trata as demandas enviadas ao Banco do Nordeste por

outras instituicoes e drgaos publicos.

Fincada nos principios da transparéncia, independéncia, imparcialidade e
isencdo, exerce, entre os cidadaos e o Banco do Nordeste, o papel de mediador

de conflitos.
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Tipos de atendimento:
* Demandas registradas diretamente na Ouvidoria
» Sistema de Registro de Demandas do Cidaddo (RDR/Bacen)
* Comissdo de Valores Mobiliarios (CVM/WEB)
« Org3os do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (Procons)
e Qutros 6rgaos governamentais

e Quvidorias de outras instituicoes

A Ouvidoria também atua na melhoria de processos, produtos e servicos da
instituicdo, a partir da anadlise das demandas dos clientes, emitindo e

acompanhando recomendac¢des para as diversas areas internas.

Missdo da Ouvidoria

“Representar o cidaddo, em ultima instdncia, nas suas demandas junto ao Banco do
Nordeste, mediando conflitos e contribuindo com a melhoria dos processos, produtos e

servigos.”

Visdo da Ouvidoria

“Ser reconhecida como modelo de exceléncia em ouvidoria bancdria e como referéncia
pelo resultado alcancado com a proposicdo de melhoria de processos, produtos e

servigos.”

Valores da Ouvidoria

Acessibilidade Competéncia Confidencialidade Credibilidade
Efetividade Empatia Independéncia Isengdo
Justica Respeito Transparéncia Agilidade

EVOLUGCAO DA OUVIDORIA
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2007/setembro — Criagdo e instalacdo da unidade organizacional

“Ouvidoria”.

2008/fevereiro — Apresentacdo do primeiro relatorio da Ouvidoria.
2008/margo — Inclusdo de dispositivos sobre a Ouvidoria no Estatuto Social.
2008/12 sem — Disponibilizacdo do canal de acesso a Ouvidoria pela Internet.
2008/22 sem — Adesdo ao Sistema de Autorregulacdo Bancaria da Febraban.

2009/12 sem — Realizagdo da primeira pesquisa de satisfacdo com usuarios

da Ouvidoria.

2009/12 sem - Centralizagdo do gerenciamento das demandas do

RDR/Bacen.

2010/12 sem — Centralizacdo do recebimento de correspondéncias oriundas

de 6rgaos do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor — SNDC.

2013/22 sem — Atribuicdo a Ouvidoria da responsabilidade pelo tratamento
de demandas de ouvidoria relativas as atividades do mercado de valores

mobilidrios (IN CVM n2 529).
2016/22 sem — Desenvolvimento do portal "BNB Transparente".
2017/12 sem — Implantacdo do portal "BNB Transparente".

2017/12 sem — Reducdo do prazo de atendimento para até 5 dias Uteis em,

pelo menos, 50% das reclamagdes.

2017/22 sem — Definicdo da Ouvidoria como principal canal de recepcdo de

denuncias, em decorréncia da Res. 4567 do BACEN.

2018/12 sem — 90% das reclamacgdes sdo atendidas em até 5 dias Uteis.
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PROCESSO DE ATENDIMENTO DE OUVIDORIA

CONTATO - 0 inicio do processo é o contato realizado por

clientes e usuarios de produtos e servicos do Banco do Nordeste e
cidaddos, por meio de telefone, carta, mensagem eletronica ou

presencialmente, objetivando apresentar reclamacgdes, denuncias,

sugestdes, elogios ou informacdes.

REGISTRO - A manifestacdo dos cidad3os é registrada em sistema

proprio, com a geracao de numero de protocolo, que é informado ao
demandante, ficando todos os documentos e gravacdes telefonicas
acondicionados em arquivo préprio com os devidos requisitos de

seguranga.

ANALISE - A ouvidoria procede a andlise aprofundada do caso

apresentado, atestando a fundamentacdo do que estd sendo
reclamado, bem como conhecendo os procedimentos adotados pelas

instancias de atendimento e os normativos existentes sobre o tema.

SOLUCAO - Ap6s a andlise, a Ouvidoria interage com as diversas

unidades da instituicdo com o objetivo de identificar possibilidades
de resolucdo, observados o Cddigo de Defesa do Consumidor, outros

normativos vigentes e a boa técnica bancaria.

RESPOSTA - No prazo legalmente estabelecido, a Ouvidoria

encaminha resposta as manifestacGes recebidas, que podem ser

enviadas também por meio de telefone, fax, carta ou mensagem

eletrdnica.
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De acordo com a Resolucdo CMN/Bacen n2
4.433/2015, a Ouvidoria tem o prazo de 10
dias Uteis para enviar resposta as demandas
dos clientes e wusuarios do Banco do
Nordeste, prazo que podera, em até 10%
dos casos, ser excepcionalmente 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
edicdo de junho/2017 do normativo SARB
001/2008, do Sistema de Autorregulacdo

Bancaria, da Febraban.

Em 2017, a partir de maio, a Ouvidoria obteve
indices mensais de atendimento das
reclamacdes em até 5 dias Uteis superiores a

80%.

Neste segundo semestre, o indice de
atendimentos em até 5 dias Uteis foi de 93%,

idéntico ao primeiro semestre precedente.

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
comunicagao 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
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ATENDIMENTOS DO SEMESTRE

No segundo semestre de 2018, a Ouvidoria encerrou 438 atendimentos,

distribuidos da seguinte forma:

Reclamacao 77,1%
Denuncia 79 18,1%
Informacao 1 0,2%
Sugestao 10 2,3%
Elogio 2,3%

A quantidade de reclamacgdes atendidas no 22 semestre de 2018 diminuiu em
relacdao ao semestre anterior, quando a Ouvidoria atingiu a maior quantidade
da sua historia. O total de manifestacbes também diminuiu, conforme

apresenta o grafico abaixo.

Evolugdo dos Atendimentos de Ouvidoria

500
450
400
350
300
250
200
150
100

e MJANIFESTAGOES e RECLAMAGOES
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Ao longo da sua existéncia, a Ouvidoria registrou o atendimento a 6.712

manifestacdes, das quais 4.560 (68%) foram reclamacgdes.

Os canais de atendimento disponibilizados pelo préprio Banco do Nordeste,
como telefone, endereco eletrbnico e carta, recepcionaram 64% das
manifestacdes atendidas no semestre pela Ouvidoria. Tomando-se os ultimos
seis anos, verifica-se progressiva diminuicao desse percentual, resultado do
aumento do participacdo de reclamacdes no total de manifestacdes e do
crescimento do uso dos canais do Banco Central e dos Procons para registro de

reclamacdes por parte dos cidadaos.

Instrumento de Registro das Manifestacdes
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SNDC RDR/Bacen e Quvidoria BNB

SNDC: Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (Procons)

RDR: Sistema de Registro de Demandas do Cidad&do (Bacen)
A maioria dos contatos com a Ouvidoria no semestre foi realizada por meio do
telefone de discagem gratuita disponibilizado pelo Banco do Nordeste,
representando acima de 50% dos casos, resultado compativel com periodos
anteriores. O e-mail, que foi o canal utilizado para 12% das manifestagdes do
primeiro semestre de 2015 ao primeiro semestre de 2018, neste periodo

representou apenas 7%.
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Manifestacdes Atendidas - Canais

Carta
1% Pessoal
1%

Email
7%

RDR / Bacen
25%

Procon
10%

Telefone Febraban
56% 0%
Midias Sociais
0%

A maioria das demandas de Ouvidoria representa interesses de pessoas fisicas.
No segundo semestre de 2018, esse publico representou 69% das

manifestacdes totais e 65% das reclamagdes registradas, percentuais

compativeis com as médias histdricas.

Tipo de Pessoa Demandante

RECLAMAGCOES

0% 20% 40% 60% 80% 100%

M Pessoa Fisica L4 Pessoa Juridica
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Os estados do Ceara, Bahia e Pernambuco apresentaram as maiores
guantidades de demandas no semestre, inclusive de reclamacgdes, situacao que
vem sendo constatada ao longo dos anos, e que se relaciona ao fato desses

estados demandarem os maiores volumes de negdcios no Banco.

Reclamacgdes Atendidas no Semestre 2018.2

120 105

100
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As reclamacgdes provenientes do estado do Ceara representaram 31% do total
do semestre, da Bahia, 19%, e do Pernambuco, 14%. Proporcionalmente, as
reclamacdes da Bahia vém diminuindo ao longo do tempo, enquanto as do

demais estados aumentou até o 12 semestre de 2018, mas retraiu-se neste.

Reclamacgdes Atendidas - Participacao Percentual por UF
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TEMAS E ASSUNTOS DOS ATENDIMENTOS

As demandas registradas na Ouvidoria sdao catalogadas por temas de acordo
com a Carta-Circular Bacen n2 3.298/2008. O tema de maior relevancia nos
negoécios do Banco, Operagdes de Crédito, também representa o maior

percentual de reclamagdes de ouvidoria atendidas no semestre: 62%.

Reclamacgdes por Tema

Outros Temas

Operagoes de 2%
Crédito -
62%

Tarifas e
Assemelhados
0%

/ Aplic., Inv. e

Cust. Valores

1%

Cartoes de
Crédito
6%

Cheques
1%

Conta Corrente
14%

As quantidades de reclamac¢des atendidas de todos os temas apresentam
variacoes positivas e negativas a cada semestre. O tema Operac¢des de Crédito,
gue vinha aumentando a quantidade de reclamacgdes até 2017, decresceu nos
dois semestres de 2018. A seguir sao apresentados os graficos das quantidades
de reclamagdes atendidas na Ouvidoria, por tema, compreendendo os ultimos

dez semestres.
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Outros Temas
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Em cada tema sao identificados os assuntos arrolados, permitindo a analise das
guestdes que mais geram reclamacdes e sua evolucdo no tempo, o que é
objeto de tratamento com as areas internas do Banco do Nordeste,
objetivando o aperfeicoamento de processos, produtos e servicos. Dentro do
tema Operacdes de Crédito, o assunto Renegociacao de Dividas tem sido o

mais representativo pelo sétimo semestre seguido e atingiu 39% neste.

ASSUNTO QUANTIDADE % TOTAL

RENEGOCIACAO DE DiVIDAS 81 39%
CONTRATACAO/RENOVAGAO DE PRODUTOS OU SERVICOS 54 26%
BONUS DE ADIMPLENCIA 9 4%
PAGAMENTOS 8 4%
RESTRICAO CADASTRAL/ ORGAO DE PROTECAO AO CREDITO 8 4%
OUTROS ASSUNTOS 48 23%

TOTAL 208 100%

As demandas também s3ao classificadas quanto a sua procedéncia,
considerando a fundamentacao legal, normativa, ou ainda, se tem como causa
a ndo observancia dos procedimentos internos do Banco do Nordeste. Neste
semestre, as reclamacdes improcedentes atingiram seu maximo percentual,

92% do total, e todas as consideradas procedentes foram solucionadas.

Procedéncia das Reclamacdes
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MELHORIA DE PROCESSOS, PRODUTOS E SERVICOS

No tratamento das reclamacdes 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 oportunidades de

aprimoramento dos processos, produtos e servigos do Banco do Nordeste.

Dentre as abordagens de aperfeicoamento, a Ouvidoria realiza no seu dia-a-dia
reunides com as demais areas internas, enfocando casos especificos, a partir
das manifestacdes dos clientes e usuarios do Banco do Nordeste, buscando

conhecer e estimular medidas corretivas e de aperfeicoamento.

Questdes de maior relevancia também sdo tratadas com as areas gestoras
desses processos, produtos e servicos, para que desenvolvam agles de
melhoria, a partir das “Recomendacdes de Ouvidoria” que sao determinadas
pelo Diretor-Ouvidor e acompanhadas pela Ouvidoria até sua completa

implementacao.

Desde a sua criacao, a Ouvidoria emitiu 59 recomendacodes, das quais 52 foram
implantadas e 1 cancelada. Na posicdo deste relatério, existem 5

recomendacdes emitidas anteriormente que estdao em fase de implantacao.
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PESQUISA DE SATISFACAO DE CLIENTES E USUARIOS

A pesquisa sistematica da satisfacdo dos clientes e usuarios do Banco do
Nordeste atendidos pela Ouvidoria comecou a ser realizada 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 satisfacdo com os servigos
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 edicdo da Resolu¢cdgo CMN/Bacen n? 4.629, de 25 de janeiro de 2018, as
instituicoes financeiras passaram a ter uma regulamentacao para “implementar
instrumento de avaliacao direta da qualidade do atendimento prestado pela
ouvidoria a clientes e usuarios”, quando a Ouvidoria do Banco do Nordeste
realizou ajustes na sua sistematica de pesquisa para adequacao ao

regulamento.

A partir de julho de 2018, a pesquisa de qualidade passou a considerar todo o
universo de clientes e usudrios que registraram reclamacao diretamente na
Ouvidoria do Banco do Nordeste, e a pesquisa passou a ser realizada ja a partir

do dia util seguinte ao encerramento da demanda.

Referenciado nas reclamacdes atendidas no segundo semestre de 2018, foram

pesquisados 999 pessoas, sendo que 888 aceitaram responder a pesquisa.
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A regulamentacdao definiu duas perguntas objetivas, a serem feitas aos
pesquisados, para as quais deveriam ser atribuidas notas de um a cinco, sendo
cinco a de melhor avaliacdo. Também foi permitido o acréscimo de outras
perguntas, a critério de cada instituicdao, tendo a Ouvidoria do Banco do
Nordeste acrescentado uma terceira pergunta objetiva, com vistas a avaliar a
comunicacao com seus demandantes. Ao final da aplicacdo da pesquisa,

também é facultado o registro de comentarios livres por parte do pesquisado.

No semestre, foram pesquisados 86 clientes ou usuarios dos produtos e
servicos do Banco do Nordeste, sendo 55% representantes de pessoas
juridicas. A média geral de todas as notas obtidas para as trés perguntas foi de

3,3, na escala de um a cinco, conforme se verifica no quadro detalhado abaixo.

Questoes Nota Média

Avalie a solucao apresentada pela ouvidoria para a

sua demanda 29
Avalie a qualidade do atendimento prestado pela 37
ouvidoria ’
Avalie a clareza das informacdes prestadas pela 39
ouvidoria ’
Média Geral 3,3

Por ser a ultima instancia do relacionamento com os clientes e usuarios, a
Ouvidoria busca reverter insatisfacdes que se acumulam no relacionamento
com os canais precedentes. Para isto, considera o viés negativo das notas
objetivas e aprofunda as analises dos comentdrios adicionais dos clientes e
usuadrios, identificando assim oportunidades de melhoria no atendimento e nos

processos, produtos, servicos.
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INDICADORES DE DESEMPENHO

O desempenho das atividades de Ouvidoria é medido mensalmente por meio
de indicador do Programa de Acdao do Banco do Nordeste, que tem meta anual
estabelecida pela Diretoria, cujo resultado alcancados até o final do 12

semestre de 2018 é apresentado a seguir.

Resolugéo de Reclamagbes Procedentes

Percentual de reclamacdes de clientes e usudrios dos produtos e servicos do Banco
do Nordeste, junto a Ouvidoria, consideradas procedentes, cujas questoes

apresentadas foram solucionadas.

Meta: 100% Resultado em 2018: 100%

A Ouvidoria é focada na exceléncia do atendimento, buscando oferecer
resposta a todos os demandantes no prazo estabelecido legalmente, além de

efetivamente solucionar todas as demandas procedentes apresentadas.

Afora os indicadores citados, cabe destacar os resultados do quadro a seguir,
obtidos no segundo semestre de 2018, que compdem indicadores gerenciais

internos que auxiliam na avaliacao do desempenho da area.

Reclamacgdes respondidas dentro do prazo legal 100%
Reclamagdes procedentes solucionadas 100%
Reclamacg0des respondidas em até 5 dias Uteis 93%
Reclamag¢des com prazos prorrogados além de 10 dias Uteis Nenhuma
Prazo médio de atendimento de todas as reclamagdes 4,3 dias uteis
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A Resolucdo CMN/Bacen n? 4.433/2015 estabelece o prazo maximo de
atendimento as reclamagdes nas ouvidorias de 10 dias Uteis e permite a
prorroga¢ao, por mais 10 dias Uteis, para o maximo de 10% dos casos
registrados. Esses limites sempre foram observados pelo Banco do Nordeste, e

neste semestre nao houve nenhum caso de prorrogac¢ao de prazo.

O Sistema de Autorregulacdo Bancaria, da Febraban, do qual o Banco do
Nordeste é signatario, estabeleceu, a partir de junho de 2017, que as
instituicdes financeiras devem atender a pelo menos 50% das reclamagdes de
seus clientes e usuarios as ouvidorias em até 5 dias uteis. Em 2018 o Banco do

Nordeste atendeu mais de 90% das reclamacgdes dentro desse prazo.

Faixas de Prazos de Atendimento de Reclamacdes

Lot 88% 93% 93%
\
80%
0, AR S
60% T 44%
40% +—
20% +— ——————
0% - 0 w00 em
1o Semestre de 2017 20 Semestre de 2017 10 Semestre de 2018 20 Semestre de 2018
L4 Até 5 dias Uteis M De 6 a 10 dias Uteis M Acima de 10
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RANKINGS DO BANCO CENTRAL

Adicionalmente as manifestacdoes apresentadas pelos clientes nos canais de
acesso da Ouvidoria, a unidade trata também as demandas encaminhadas pelo
Sistema de Registro de Demandas do Cidadao (RDR) do Banco Central do Brasil,
registradas nos canais de atendimento daquela autarquia. A estas, a Ouvidoria
atribui o mesmo tratamento dado as reclamag¢des enquadrdveis na Resolucao
CMN/Bacen n? 4.433/2015, observadas as especificidades do processo

estabelecidas na regulamentacao desse tipo de demanda.

O Ranking de Instituicdes por Indice de Reclamacdes é divulgado
trimestralmente (http://www.bcb.gov.br/ranking/index.asp) e formado a partir
das demandas registradas pelo publico no Banco Central. Participam do
Ranking os bancos comerciais, multiplos, cooperativos, de investimento, além
de filiais dos bancos comerciais estrangeiros, caixas econdmicas, sociedades de

crédito, financiamento e investimento (SCFI) e administradoras de consércio.

Essa classificacdao é realizada, pelo Banco Central, a luz da andlise dos
argumentos e evidéncias apresentados pela instituicao financeira acerca da
situacao relatada pelo reclamante, no sentido de verificar se ocorreu indicio de
descumprimento de lei ou regulamentacdo, cuja competéncia de supervisao

esteja a cargo daquele orgao fiscalizador.

O Banco do Nordeste foi a instituicdo com menor nimero de reclamacgdes
procedentes no 22 semestre de 2018, de acordo com o ranking divulgado
pelo Banco Central, que inclui os bancos com mais de 4 milhdes de clientes.
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O trabalho da Ouvidoria na gestdao das reclamagdes registradas por meio do
Sistema RDR/Bacen compreende, além do processo habitual de atendimento,
de instruir, analisar, articular e fornecer resposta satisfatéria ao demandante
no prazo estipulado, também posicionar os analistas do Banco Central no
sentido de que formem conviccdo quanto aos critérios e fundamentacao
normativa aplicados a situacao relatada, no intuito de que tais profissionais

possam julgar nossa resposta quanto a procedéncia da manifestacao.

Em 2017, o Banco Central criou o Ranking de Qualidade de Ouvidorias com o
objetivo de disponibilizar a sociedade informacdes qualitativas sobre o
desempenho das ouvidorias das instituicdes financeiras, avaliando os seguintes
aspectos: a qualidade das respostas, o prazo médio de resolucdao, as
reclamacgdes sobre a ouvidoria da instituicao e considera a iniciativa na adesao

a plataformas publicas de resolucao de conflitos (Consumidor.gov.br).

Na primeira medicao, relativa ao 32 trimestre de 2017, considerando as
instituicdes com mais de 4 milhdes de clientes, o Banco do Nordeste figurou na
segunda colocacao, tendo, desde o trimestre seguinte, alcancado e
permanecido da primeira colocacdao. No terceiro e no quarto trimestre de 2018

o Banco do Nordeste obteve o indice maximo de 5.

O Banco do Nordeste alcancou a melhor colocagao no Ranking de Qualidade
das Ouvidorias de Instituicdes Financeiras com mais de 4 milhdes de
clientes, nos dois ultimos trimestres de 2018, com indice maximo.
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ACOES E PERSPECTIVAS

No 22 semestre de 2018, foram concluidas as atividades de transformacao do
Processo de Atendimento de Ouvidoria, resultando na proposicao de 19
solucdes que objetivam seu aperfeicoamento, e que encontram-se atualmente
em fase de implantacao. Na posicdo de dezembro de 2018, seis dessas solucdes
ja haviam sido implementadas, estando prevista a conclusao das restantes para
0 12 semestre de 2019. O desenvolvimento do projeto considerou a opiniao e
sugestdes de clientes, contou com a participacdo de toda a equipe da Ouvidoria

e teve como seu direcionador “elevar a satisfacao do cliente”.

Um dos projetos implantados foi a redefinicao da pesquisa de satisfacao, que
considerou além da nova regulamentacdao do Banco Central, aperfeicoamentos
qgue permitiram sua maior efetividade e o enriquecimento de informacdes

sobre a percepcao dos clientes demandantes sobre o trabalho da Ouvidoria.

Nesse contexto, também foram introduzidas atividades que permitem a
confirmacao e o efetivo recebimento das respostas as demandas pelos clientes
e usuarios, especialmente quando sao realizadas por meio de carta. Outras
solucdes implementadas favoreceram a maior aproximacao da Ouvidoria com

os gestores das unidades de relacionamento com clientes.

A partir das demandas de julho de 2018, a Ouvidoria introduziu atividades de
revisdo dos atendimentos, de maneira a permitir o aprofundamento do
entendimento de eventuais questdes que impactam os clientes e usudrios dos
produtos e servicos do Banco, objetivando o encaminhamento de acdes de
aperfeicoamento pelas areas gestoras, bem como o enriquecimento das

informacdes gerenciais com a melhor qualificacao das reclamacoes.
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O Portal da Transparéncia “BNB Transparente”, disponibilizado para acesso a
partir da pdgina principal da Internet do Banco do Nordeste

(www.bnb.gov.br/bnb-transparente), recebeu aperfeicoamentos no semestre,

consoante diretriz de incrementar as acdes de transparéncia publica. A
atualizacao das informacdes agregadas de contratacdes de operacdes de
crédito com FNE e outros recursos publicos, referentes ao ano em curso,
passou a ser mensal. A base de dados para consulta de operacdes especificas

de clientes também passou a ser atualizada mensalmente.

Todos os funcionarios e gestores lotados na Ouvidoria contam com Certificacao
em Ouvidoria e formacdao minima em nivel de pdés-graduacao, incluindo as
areas de conhecimento em Administracdao, Economia, Engenharia e
Comunicacdo. Esses profissionais acumulam experiéncias nas mais diversas
areas bancarias e mantém-se atualizados por meio da participacdo em cursos,

presenciais e a distancia, e eventos de capacitacdo internos e externos.
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