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1 Manifestacao

° Reclamagoes: 20%, o que corresponde a 1 (um) atendimento;

° Solicitagoes: 80%, o que corresponde a 4 (quatro) atendimentos.

2 Tipos de manifestacao

° Manifestagao de Ouvidoria: 60%, o que corresponde a 3(trés) atendimentos;

° Pedido de Informagdo: 40%, o que corresponde a 2 (dois) atendimentos.

3 Tipos de pessoas

° Pessoa Fisica: 100%, o que corresponde a 5 (cinco) atendimentos;

4L Por mes

° Abril: 100%, o que corresponde a 5(cinco) atendimentos;

° Maio: 0%, o que corresponde a zero atendimento;

° Junho®*: 0%, o que corresponde a zero conclusdo dos atendimentos dentro do
trimestre;

*Vale ressaltar que no més de abril, além dos 2 (dois) atendimentos efetuados, foram contabilizados os 3 (trés)
atendimentos do més de mar¢o que somente foram concluidos no més de abril, totalizando 5 atendimentos.
Como também serdo contabilizados no relatério do 3° trimestre, os atendimentos do més de junho, que foram
concluidos no més de julho, dentro do prazo.

9 Tipos de contato

° Via Site — Manifestacdo de Ouvidoria: 20%, o que corresponde a 1 (um)
atendimento;

° OuvERJ - Manifestagdo de Ouvidoria: 40%, o que corresponde a 2 (dois)
atendimentos;



° OuvERI - Pedido de Informagao: 40%, o que corresponde a 2 (dois) atendimentos.

6 Assuntos

Assunto Quantidade %
Programa CrediTaxi 2022 1 20%
Outros assuntos 1 20%
Pessoal e PCS 1 20%
Concurso Publico 2 40%
Total Geral 5 100%

Quantitativo de atendimentos por assunto no
segundo trimestre semestre de 2025

Concurso Publico

N

Pessoal e PCS

Outros assuntos

Programa CrediTaxi 2022
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7 Total de atendimentos em comparagcao com o
segundo trimestre de 2024

° Segundo trimestre de 2024: 9 (nove) atendimentos, sendo 6(seis) reclamacdes e 3
(trés) solicitacOes;

° Segundo trimestre de 2025: 5 (cinco) atendimentos, sendo 1 (uma) reclamacao,
4(quatro) solicitacdes.



Total de atendimentos em comparagcaocom o
segundo trimestre de 2024
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8 Total de atendimentos em comparacao com o
primeiro trimestre de 2025

° Primeiro trimestre de 2025: 6 (seis) atendimentos, sendo 2 (duas) reclamacdes, 4

(quatro) solicitacOes

° Segundo trimestre de 2025: 5 (cinco) atendimentos, sendo 1 (uma) reclamacao e 4

(quatro) solicitacoes.

Total de atendimentos em comparagdao com o
primeiro trimestre de 2025
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9 Total de ligacoes para o 0800 em comparacao
com o segundo trimestre de 2024

° Segundo trimestre de 2024: 25 (vinte e cinco) telefonemas;

° Segundo trimestre de 2025: 5 (cinco) telefonemas.

Total de ligagdes para o 0800 em comparagao
com o segundo trimestre de 2024
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10 Total de ligagoes para o 0800 em comparacgao
com o primeiro trimestre de 2025 e acumulado
dos ultimos seis meses

° Primeiro trimestre de 2025: 16 (dezesseis) telefonemas;

° Segundo trimestre de 2025: 5 (cinco) telefonemas.



Total de ligagdes para o 0800 em comparagao
com o primeiro trimestre de 2025 e acumulado
dos ultimos seis meses
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11 Consideracgoes finais

1 A Ouvidoria tem como foco o atendimento ao cliente e ao cidadao, reconhecendo e
fortalecendo os seus direitos, com estrita observancia das normas legais e

regulamentares, estando adequada para o desenvolvimento das suas atividades,
inclusive, quanto ao quantitativo atual de empregados, aos sistemas, aos equipamentos,
as instalagdes e rotinas utilizadas, levando-se em consideracdo o porte da AGENCIA, a
natureza dos servigos prestados e o numero de clientes.

Verificou-se neste segundo trimestre de 2025 quase uma equidade nos atendimentos
prestados pela Ouvidoria (5 ocorréncias), em comparagcao com o trimestre anterior (6



ocorréncias). Em relacdo ao nimero de ligacdes para o telefone 0800 da AGENCIA, observa-
se o decréscimo na quantidade de chamadas, sendo 5 ligagdes no segundo trimestre e 16
ligacGes no trimestre anterior.

3 Na comparacdo do segundo trimestre deste ano com o segundo trimestre de 2024 é
observada leve reducdo no quantitativo de atendimentos prestados pela Ouvidoria (5

ocorréncias no segundo trimestre de 2025 e 9 ocorréncias no segundo trimestre de
2024). Quanto ao nimero de ligagdes para o telefone 0800 da AGENCIA, o cendrio é de
forte reducao, sendo 05 telefonemas no segundo trimestre de 2025 em comparagdo com
os 25 telefonemas no segundo trimestre de 2024,

No contexto geral, o cendrio é de estabilidade na quantidade de atendimentos
prestados pela Ouvidoria e redugdo nas liga¢cdes recebidas no telefone 0800. Isso
decorre de:

a) da manutenc3o das linhas de crédito vigentes atualmente na AGENCIA;

b) da inexisténcia de programas emergenciais em andamento, bem como
programas de alto impacto de demanda de atendimento;

c) do trabalho realizado em conjunto com a Geréncia de Atendimento ao
Cliente (GERAC), que realiza o primeiro atendimento de forma efetiva,
buscando resolver o problema do cliente antes que haja a necessidade da
abertura de atendimento em segunda instancia.

Diante do exposto, a Ouvidoria reforca seu compromisso com a transparéncia, a escuta
qualificada e a promogdo de melhorias continuas na instituicdo a fim de aprimorar-se como
mediadora entre as expectativas do cidaddo/cliente e a entrega dos servicos financeiros
com mais qualidade e celeridade, agregando maior valor ao atendimento e satisfagao do
cliente. A participacdo ativa dos usudrios e colaboradores é fundamental para o
aperfeicoamento dos servicos prestados, permitindo-nos sempre identificar melhores
acdes, rotinas e procedimentos internos para a AGENCIA.
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