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| | | INTRODUGAO

‘ } { O relatorio de OQuvidoriado Cé6
= | visa trazer transparéncia narelacao
| 3 | 1 ' com os clientes e atender a Resolucao
CMNnNn® 4.860 de 2020 e normas
complementares.

MENSAGEM
DA OUVIDORIA

A Quvidoria é a representacao
davoz do cliente dentro
dainstituicao.

: ———— Seu principal objetivo € atuar de forma isenta
E [l ﬂﬂ | e independente, com carater mediador nas
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._.__m“,“mﬁmm demandas nao solucionadas por outros canais
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g "iﬂ' “‘Tﬂ ‘ 11 | LLILY de atendimento.
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Possui papel fundamental no direcionamento
das acoes de melhorias de processos, produtos
e Servicos.

Apresentaremos nossos indicadores ao longo
deste relatorio do primeiro semestre de 2025.
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INDICADORES
DO SAC

Nosso SAC esta disponivel 24 horas, todos os dias para atender solicitagao de informacao,
duvida, reclamacao, contestacao, suspensao ou cancelamento de contratos e de servicos.

6%

23% B INFORMACAO
B SOLICITACAO

SAC B RECLAMACAO

422.210

atendimentos

B CANCELAMENTO

24%

|* SEMESTRE DE 2025

INDICADORES
DA OUVIDORIA

No primeiro semestre de 2025 recebemos %
um total de 18.582 acionamentos na

Ouvidoria. Em 64% dos acionamentos, 1 8 5 8 2 Acionamentos
os clientes tiveram suas demandas . na Quvidoria

solucionadas durante a chamada.

A Resolucao n® 4.860/20 do Conselho
Monetario Nacional (CMN) estabelece
prazo de atendimento de 10 dias uteis. :l

Nosso prazo medio de resposta foi
8 3 0/ Respostas definitivas
O atéo5°diautil

de 2 dias uteils.

A Ouvidoria do Cé6 apresentou 83% das
respostas definitivas até o 5° dia util.
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PESQUISA
DE SATISFACAO

Realizamos o envio de uma pesquisa de satisfagao via e-mail para todos os clientes atendidos.
A pesquisa possui duas avaliacbes em que a satisfacao e classificada em uma escala
de 1 (menor satisfacao) a S (maior satisfacao).

As avaliacoes foram as seguintes:

() Emumaescalade1ab5, sendo 10 nivel de satisfacao mais baixo e 5 o nivel de satisfacao
mais alto, avalie a solucao apresentada pela ouvidoria para a sua demanda;

(i) Emuma escalade1a5, sendo 10 nivel de satisfacao mais baixo e 5 o nivel de satisfacao
mais alto, avalie a qualidade do atendimento prestado pela ouvidoria.

Nesse primeiro semestre, atingimos o seguinte resultado:

w N W) xR WY

3,3 3,6

Satisfacdao com a solucao Qualidade do atendimento
apresentada pela Ouvidoria. prestado pela OQuvidoria

MELHORIAS

Por meio das reclamacdes recebidas,
monitoramos os principais problemas
e realizamos analise aprofundada

da causa raiz dos ofensores.

O processo conta

com a colaboracao das areas

de negocios para estabelecer medidas
corretivas que aprimoram Nnossos
orodutos e servicos. R R P cenank

repgkarears
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CANAIS EXTERNOS

As manifestacoes registrados nos sites dos orgaos sao tratadas pelos nossos times internos

e apresentada resposta ao cliente.

BACEN

Trimestralmente, o Bacen divulga

o ranking de reclamacoes ponderando
0s casos considerados procedentes pelo
numero de cliente de cada instituicao.

PROCON

No 1° semestre de 2025 recebemos

14 mil Cartas de Investigacao Preliminar
(CIP) e ficamos na 242 posicao do Ranking
do Sindec Nacional

CONSUMIDOR.GOV

No 1° semestre de 2025 tivemos
8 mil manifestacdes na plataforma.
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Nesse 12 semestre de 2025
recebemos:

11.048

manifestacoes.

Indice de solucao
de CIP foi de

9%

Pesquisa de satisfacao

2.4

Indice de resolutividade

31,9%

Em 2024 a plataforma apresentou grande instabilidade, represando demandas gque foram

atendidas no 1° semestre de 2025.
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CO6BANK

CANAIS DE ATENDIMENTO

Central de Relacionamento 24h
Chat no app do Cé6 Bank

3003 6116 - Capitais e regides metropolitanas
0800 660 6116 - Demais localidades

WhatsApp
(11) 2832 6088

SAC 24h
0800 660 0060

Ouvidoria 9h as 18h, dias Uteis
0800 660 6060

Atendimento em libras 9h as 18h, dias uUteis

Acesso pelo celular Para perda ou roubo
No chat do app Acesso pelo link
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