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CONTEXTO REGULATORIO

Resolucao BCB n° 28, de 23 de outubro de 2020

O relatdrio semestral consolida as atividades da
Ouvidoria no periodo de 1° de janeiro a 30 de

junho de 2026.

Objetivo da resolucao Atuacao institucional Resultados esperados
Estabelecer requisitos para a Assegurar um canal Promover transparéncia,
constituicao e o funcionamento independente, acessivel e eficaz melhoria continua dos servicos,
da Ouvidoria nas instituicoes para o tratamento de fortalecimento da governanca e
autorizadas reclamacodes de clientes e protegao do
pelo Banco Central do Brasil. USUArios. consumidor.

RELATORIO DE OUVIDORIA - 1° SEMESTRE 2026




PRINCIPIOS DE ATUACAO

NOSSA MISSAO

Representar os interesses de clientes,
estabelecimentos e usuarios, com dignidade,
ética, atencao aos detalhes e conformidade
CcOM as nhormas vigentes.

RELATORIO DE OUVIDORIA - 1° SEMESTRE 2026

k) Imparcialidade e transparéncia

Assegurar tratamento justo, isento e imparcial, com
clareza, objetividade e acesso a informacdes precisas.

k’ Melhoria continua

Utilizar as manifestacdées como instrumento para
aprimorar processos, controles internos e servicos.

k’ Foco em fatos e igualdade

Fundamentar analises e recomendacdes em
evidéncias verificaveis e no principio da isonomia.

k) Celeridade e efetividade

Tratar as demandas com agilidade, qualidade técnica
e observancia dos prazos regulatorios aplicaveis.

k’ Etica e conformidade

Atuar com integridade,responsabilidade e estrita
observancia as normas internas e a regulamentacgao
do Banco Central.
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CANAIS DE ATENDIMENTO 03

PONTOS DE CONTATO INFORMADOS NO RELATORIO

ValeCard Top to Pay -
e R B R O cliente/usuario

Fixo: 0800-701-5402 | Fixo: 0800-940-5511

Celular: (34) 4005-1212 ‘ OUVIDORIA | Celular: (34) 4000-1422

WhatsApp: (34) 98424-9742 WhatsApp: (34) 3293-7600
CANAL DE ESCUTAE

TRATATIVA
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Agilli - WL ea - Ouvidoria
estabelecimento

Telefone: 0800-701-5760
Opcdes: Valecard, Agilli, Conta
Agilli, Top to Pay e Servnet

Fixo: 0800-940-7676
Celular: (34) 4000-1573
WhatsApp: (34) 98437-3036
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1) VISAO GERAL DO SEMESTRE 04

M DEMANDAS RECEBIDAS PELA OUVIDORIA - 1° DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2026

DISTRIBUI(;AO POR CANAL 744
OUVIDORIA 80,0%do total

ligacdes e e-mail oficial

930

RECLAME AQUI 19,1%do total

demandas analisadas

Chamados
recebidos

: |

0,9% do total
RDR

solicitacOes registradas

A equipe de Ouvidoria analisou e
acompanhou manifestacoes
registradas em trés canais de
atendimento.
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CANAL RDR

DEMANDAS RECEBIDAS PELA OUVIDORIA

8

Solicitacoes registradas
Nno canal Registro de
Demandas do Cidadao.

05

Resultado da analise

ApOos a conclusao dasanalises, 5 demandas
foram consideradas procedentes.

As demais nao apresentaram elementos

suficientes para caracterizacao de
procedéncia.

Tratamento: 9
Todas as solicitacdes foram 2 Procerentes

: SO\~ MSEEREL - f de 8 solicitacdes analisadas
analisadas e respondidas conforme os

procedimentos estabelecidos. dias Uteis de prazo médio de tratativa
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CANAL DE OUVIDORIA

ATENDIMENTOS REALIZADOS POR LIGACOES TELEFONICAS E E-MAIL OFICIAL

144

atendimentos recebidos

As manifestacoes foram analisadas
individualmente conforme o
escopo de atuacao da Ouvidoria.
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Resultado da analise
Distribuicao dos atendimentos por situacao

Procedentes DN 149

20,0% do total

Demais manifestacses [ 595

80,0% do total

As demais manifestacdes nao se enquadravam no
escopo de atuacao da Ouvidoria ou foram registradas
de forma inadegquada para o canal.

8 dias Uteis
prazo meédio de conclusao
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Recebimento @ Analise Resposta e
Songs individualizada conclusao

e Demandaregistradana ~ Cada caso foi acompanhado Retorno aos reclamantes e

paginadoReclame Aqui. ~ conforme sua situacgao. busca pela melhor solucao.

de prazo medio para conclusao VALEZ
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1° SEMESTRE DE 2026

SINTESE DOS PRINCIPAIS

INDICADORES DA OUVIDORIA

06

930

chamados recebidos

157 procedentes
identificados

Total informado pela equipe de

Ouvidoria no periodo.

QUADRO CONSOLIDADO POR CANAL

5 no RDR + 149 no canal de
Quyvidoria.

178

demandas no Reclame

Aqui

Todas analisadas e respondidas

ao0s reclamantes.

8-9

médio

orme o relatério.

PRAZO MEDIO

CANAL VOLUME RESULTADO

RDR 8 5 procedentes O dias uteis
Ouvidoria 744 149 procedentes 8 dias Uteis
Reclame Aqui 178 ndo informado 8 dias Uteis

RELATORIO DE OUVIDORIA -

1° SEMESTRE 2026

dias uteis de prazo

Variacaoentreoscanais,conf

Leitura executiva

A Ouvidoria concentrou a maior
parte dos atendimentos e manteve
prazos meédios de conclusao entre 8
e 9 dias uteis nos canais com dados
informados.
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COMPROMISSOS DA OUVIDORIA

Escutar, analisar e
responder com
responsabilidade.

A Ouvidoria transforma
mManifestacdes em
aprendizado institucional,
fortalecendo a transparéncia,
a qualidade do atendimento
e o0 aperfeicoamento
continuo dos Processos.

RELATORIO DE OUVIDORIA - 1° SEMESTRE 2026

Transparéncia e qualidade
Garantir clareza nas informacodes, tratamento cuidadoso e retorno
adequado aos manifestantes.

\y Analise criteriosa

Avaliar cada manifestacao de forma individualizada, com foco em
fatos, evidéncias e igualdade.

\) Celeridade e efetividade

Tratar as demandas com agilidade,observando os prazos aplicaveis sem
comprometer a qualidade técnica.

\) Etica e conformidade

Atuar com integridade, responsabilidade e observancia as normas
Internas e a regulamentacao vigente.

Melhoria continua
Utilizar as manifestacoes para aprimorar processos, controles internos e
servi¢cos da instituicao.

VALEZ
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