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1. Introducgao

A Ouvidoria do Banco Inbursa foi criada em 2015 com o objetivo de representar clientes e usuarios junto ao
Banco visando a satisfagéo e a resolutividade das demandas registradas.

Atualmente a Ouvidoria se reporta ao Diretor de Ouvidoria.

Atendendo o previsto na Resolugdo CMN 4.433/15 e suas alteragbes posteriores, e normas complementares,
0 presente relatério apresenta as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria do Banco Inbursa referente ao 2°
semestre de 2021 (01 de julho de 2021 a 31 de dezembro de 2021).

Com base no art. 13 da regulamentagéo supracitada, a Ouvidoria deve elaborar relatério semestral referente
as atividades desenvolvidas e, posteriormente, encaminha-lo a auditoria interna, ao comité de auditoria

quando existente, e ao Conselho de Administragao ou, na sua auséncia, a Diretoria da Institui¢ao.

2. Atuacao da Ouvidoria

A Ouvidoria do Banco presta atendimento de ultima instancia as demandas dos clientes e/ou usuarios de
produtos e servigos oferecidos pelo Banco que nao ficaram satisfeitos com as respostas dos canais primarios
de atendimento. O principal canal de atendimento primario € o Servigo de Atendimento ao Consumidor — SAC.
O telefone da Ouvidoria é divulgado nos canais de comunicacdo, aplicativos, documentos e material
publicitario da instituicdo, em conformidade com a regulamentacao.

Os canais disponibilizados para recebimento de demandas para analise em ultima instancia pela Ouvidoria

sao:

Documento Confidencial e de uso exclusivo do Banco Inbursa S.A.



F‘ INBURSA
‘.‘ Banco

Relatorio Semestral da Ouvidoria — data-base Dezembro/2021

Telefone:
0800-7417830

(Segunda a sexta-feira das 9h as 18h, exceto feriados)

E-mail:
ouvidoria@inbursa.com

Carta:
Av. Presidente Juscelino Kubitschek, 1327, 18° andar
Sao Paulo — SP, CEP 04543-011

3. Ouvidoria em Numeros

O registro, acompanhamento e controle das reclamacgdes recebidas pela Ouvidoria sdo efetuados por meio do
sistema de atendimento préprio com elaboragao de relatérios para acompanhamento das reclamacgoes.

A Ouvidoria do Banco Inbursa registrou 124 (centro e vinte e quatro) atendimentos no segundo semestre de
2021, mas nao houve ocorréncias de registro de reclamagdes procedentes e nem de ocorréncias
improcedentes (ligagdes relacionadas as fraudes externas com uso indevido do nome do banco, demandas
abertas no SAC e ainda dentro do prazo de resposta do SAC, solicitagdo de motivo pelo qual o crédito foi
negado, solicitagdes de refinanciamento de contratos, pedido de alteragdo de dados cadastrais, etc.).

As demandas registradas na Ouvidoria se deram principalmente pelo aumento na oferta de novos produtos
que geraram pedidos de esclarecimento dos clientes, mas que ndo se tratava de reclamagoes e sim, na

grande maioria, solicitagdes de informagdes que devem ser respondidas pelo SAC (exemplos: solicitagdo de
saldo de contrato, informagé&o sobre status de proposta etc.).
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4, Tratamento das Demandas

Com base nas Circulares n°® 3.503/10 e n° 3.729/14, os critérios adotados para classificagdo das ocorréncias
registradas no sistema RDR, a Ouvidora adota os critérios abaixo para a classificagdo da procedéncia, do
procedimento de tratamento e da solugéo das demandas:

4.1 Classificagao da Procedéncia
a- Improcedente: reclamacdo nao fundamentada referente aos produtos/servicos prestados,
embasados em argumentos subjetivos ou sem amparo na legislagéo vigente;
b- procedente solucionada: demanda de consumidor, que tenha protocolo de SAC registrado
anteriormente para a mesma reinvindicagao, sem que tenha sido dada solugdo ou a solugao foi
insatisfatoria, referente aos produtos/servigos disponibilizados pelo Banco Inbursa, que apds analise
pela Ouvidoria se constata que esteja contrario aos preceitos da legislagcdo vigente e dos

procedimentos internos do Banco Inbursa.

4.2 Procedimentos para Solugdo a serem adotadas pelas caracteristicas da demanda:
a- Produtos e servigos: qualidade do produto/servigo e venda do produto/servigo;

b- atendimento: dependéncias, equipamentos, sistemas informatizados, empregados.

Houve 82 (oitenta e duas) ocorréncias de RDR de julho a dezembro/2021, os quais os maiores indices foram
em novembro e dezembro, com 14 (quatorze) e 12 (doze) ocorréncias procedentes respectivamente, todas as

demandas foram respondidas no prazo.
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5. Prazo Médio de Respostas

A Ouvidoria atua para analisar e responder as demandas procedentes no menor prazo possivel.

A partir do indicador de prazo médio de respostas foi possivel mensurar a eficiéncia na resolubilidade das
demandas, excetuando as demandas originadas no Bacen, permanecendo inferior ao prazo regulamentar de

10 (dez) dias uteis previsto na Resolugéo 4.433/15.

6. Proposigoes Corretivas

O Banco Inbursa atuou conjuntamente com a area Comercial para melhorar o atendimento e as informagdes

fornecidas pelo Contact Center / SAC para aprimorar e reciclar o atendimento de Ouvidoria.

Sao Paulo, 10 de janeiro de 2022.
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