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Boas-vindas
Este é o Relatório Ouvidoria Bradesco.

Valorizamos a transparência como base nas relações 
com nossos clientes e acreditamos que este é mais um 
dos caminhos para fortalecer a confiança e credibilidade 
em nossa organização.

Pautados nesse princípio, divulgamos as ações 
realizadas e desenvolvidas para o cliente, bem como os 
resultados atingidos pelos nossos canais de  
atendimento no 1º semestre de 2023.

Boa leitura!
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Octavio de Lazari Junior
Presidente e CEO

“No Bradesco, buscamos sempre as melhores 
soluções para o cliente e entre os nossos hábitos, 
um dos mais especiais é o foco nas iniciativas 
sustentáveis visando fortalecer os nossos negócios. 
Ao fim de mais um semestre,  refletimos sobre as 
oportunidades e avanços já iniciados e os que estão 
por vir e temos a oportunidade de ampliar ainda 
mais os nossos negócios buscando sempre a 
inovação e a busca contínua por melhores soluções.”
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Rogério Câmara
Vice presidente
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O clientecentrismo é o que direciona as  nossas ações. 
Ao longo desse semestre,  concentramos nossos 
esforços na busca por crescimento dos negócios, 
firmes e atentos aos  acontecimentos do mercado, com 
disposição para aprender e compartilhar experiências e 
conhecimentos que  moldem o nosso futuro. Tudo isso 
alinhado a nossa  estratégia e aos ideais de 
atendimento da nossa  Organização. É com essa 
vontade, de transformar oportunidades, que 
reforçamos nosso compromisso de buscar 
incessantemente evoluções que possibilitem melhorar 
continuamente o atendimento aos nossos clientes.
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Nairo Vidal
Diretor e Ouvidor

“Para nós da Ouvidoria é essencial possuirmos uma 
compreensão abrangente dos procedimentos, 
processos, produtos e serviços que o banco oferece 
para os nossos clientes. Além disso, a habilidade de 
ouvir atentamente as reclamações, demonstrando 
empatia e experiência na resolução de problemas, é 
fundamental para fornecer um atendimento eficaz. A 
capacidade de manter a imparcialidade e a 
confidencialidade é importantíssima, pois assegura 
um tratamento ético e responsável de todas as 
reclamações que recebemos. Assim, 
compreendemos que a Ouvidoria possui uma 
ferramenta poderosa para o fortalecimento da 
imagem da empresa, pois garantiremos o aumento 
da confiança dos clientes e a construção de uma 
reputação sólida no mercado.”
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Rosana Fernandes
Superintendente executiva

“Sabemos a importância de manter a centralidade no 
cliente, e neste segundo semestre continuaremos 
atuando com as áreas gestoras para prevenir a 
entrada de reclamações. Para isso, contamos com um 
time focado em promover uma experiência positiva 
para os nossos clientes. Muito além de acompanhar 
as mudanças, nossa essência é realizar 
transformações, assim, o protagonismo, 
engajamento e a união do nosso time será o grande 
diferencial, pois construíremos neste novo ciclo 
estratégias com o compromisso de priorizar o que 
faz a diferença na vida dos clientes.”
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Traduzimos a voz do cliente de forma neutra e responsável. Para nós, 
não basta apenas mediar e solucionar uma demanda de modo 
imparcial, entendemos que também é nosso papel atuar de forma 
preventiva, identificando a causa raiz de cada reclamação.

Durante o 1º semestre de 2023, fizemos ações voltadas para o 
desenvolvimento dos nossos funcionários, sem dispensar o 
acompanhamento de todas as reclamações pelo mesmo analista, do 
início ao fim, o que confere um tratamento mais assertivo e 
humanizado para nossos clientes.
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A Ouvidoria
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Negócios sustentáveis
Nesse 1º semestre de 2023, revisitamos nosso planejamento 
estratégico de sustentabilidade para definição de ações sobre o 
tema “Negócios sustentáveis”.

Com isso, identificamos um alto número de envio e recebimento 
de cartas que geravam elevados custos financeiros e ambientais.

Com o objetivo de melhorar esse processo e reduzir os custos, 
duas estagiárias da área de Procon da Ouvidoria realizaram o 
“Papel Zero”, uma ação que implementou o envio das respostas 
por e-mail e pelas plataformas eletrônicas.

Em janeiro, houve interação com os Procons para atualização de 
todo material de apoio para que o processo pudesse acontecer e 
no mês de abril, foi possível identificar uma redução de 73,75% 
no volume de cartas enviadas.
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Cidadania financeira
Estamos comprometidos em promover a cidadania financeira dos 
nossos clientes, funcionários parceiros, potencializando o pilar 
estratégico de forma transversal na organização e alinhada ao nosso 
propósito de contribuir positivamente para o desenvolvimento 
socioeconômico e bem-estar financeiro da sociedade.

Buscamos exercer nosso potencial positivo na cidadania financeira 
por meio de 4 pilares integrados:

Inclusão Financeira

Participação

Levar produtos e serviços 
financeiros a todos os 
cidadãos, a fim de oportunizar 
o desenvolvimento de todas as 
regiões do país

Fortalecer nosso 
relacionamento com os 
reguladores, os clientes e a 
sociedade, com diálogo 
constante e abertura a 
processos de melhoria 
contínua com base na 
percepção dessas informações

Educação Financeira

Apoiar a saúde financeira do 
cidadão, melhorando a 
capacidade de gerenciamento 
de suas finanças, tornando-o 
mais resiliente e capacitado 
para alcançar seus objetivos

cidadãos, a fim de oportunizar 
o desenvolvimento de todas as 
cidadãos, a fim de oportunizar 
o desenvolvimento de todas as 

Garantir proteção aos clientes e 
não clientes, incluindo aqueles 
potencialmente vulneráveis, 
disponibilizando informações e 
canais de atendimento em 
ambiente seguro

Proteção do Consumidor

processos de melhoria 
contínua com base na 
percepção dessas informações

processos de melhoria 

percepção dessas informações
contínua com base na 
percepção dessas informações

processos de melhoria 
contínua com base na 
percepção dessas informações
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Canais de atendimento
Com investimentos constantes em tecnologia e inovação, 
oferecemos uma jornada conectada e segura para o cliente.

Mais de 13 bilhões de operações feitas  por celular, 
internet, caixa eletrônico e  telefone.

98% das nossas transações bancárias no  1º semestre de 
2023 foram realizadas pelos canais digitais.
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Fone Fácil

17 milhões

App Bradesco

9,8 bilhões

Caixa Eletrônico

545,9 milhões

Internet Banking

2,5 bilhões 12
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8%Solicitação

Canais de atendimento
SAC

No SAC, o cliente, correntista ou não, pode registrar elogios, sugestões 
e reclamações - 24 horas por dia e 7 dias por semana.

O canal é um pilar do relacionamento com nossos clientes e avançou em 
resolutividade e eficácia no 1º semestre de  2023, alcançando novas 
competências e responsabilidades.

74%

11%

1%

Informação

Reclamação

6%Cancelamento

Outros
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91% dos 
protocolos 
finalizados em 
até 5 dias úteis

2,3
milhões
de atendimentos

69 mil
reclamações 
analisadas no fale 
conosco

13

Apresentação  Iniciativas  Resultados  Governança



Atendimento

3,55
Solução

3,20

72,2%
receberam 
resposta definitiva 
até o 5º dia útil
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Pesquisa de satisfação

37,4% participaram da pesquisa

Para avaliar a satisfação do cliente com nosso 
trabalho, fazemos uma pesquisa de satisfação.

Os clientes podem avaliar de 1 a 5 e deixar um 
comentário para a Ouvidoria. Confira as notas 
atingidas durante o 1º semestre de 2023:
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Canais de atendimento
Redes sociais

Cientes da importância do mundo digital, estamos atentos 
a cada interação nas redes sociais. No 1º semestre de 2023, 
fizemos mais de 67 mil interações em nossos perfis.

Temos uma equipe preparada para criar conexões, 
solucionar dúvidas e resolver reclamações em todos os 
segmentos digitais.

Consumidor.gov

O Consumidor.gov.br é um serviço público on-line, 
monitorado pela Senacon - Secretaria Nacional do 
Consumidor, que permite a resolução de conflitos de 
consumo por meio da interlocução direta entre 
consumidores e empresas. 
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76,9%

2*

100%

8,5

Índice de solução

Satisfação com atendimento

Reclamações respondidas

Prazo médio de resposta

*nota de 1 a 5

@bradesco
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A Ouvidoria é responsável pelo tratamento de todas as 
demandas registradas por nossos clientes e usuários 
no Banco Central do Brasil. Estamos constantemente 
alinhando as expectativas e processos com o órgão 
regulador, beneficiando nossos clientes.
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35,9 mil
demandas 
atendidas

A Ouvidoria é responsável pelo tratamento e pela 
resolução das reclamações de clientes e usuários feitas nos 
órgãos de defesa do consumidor, como Procon (Proteção  e 
Defesa do Consumidor), Decons (Defesa do Consumidor) e 
Condecons (Conselho Estadual de Defesa do Consumidor), 
pelas tratativas das audiências de conciliação, mediadas 
pelo órgão de defesa do consumidor.

37,9 mil
atendimentos 
registrados
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66%
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Governança
No 1º semestre de 2023, a Ouvidoria Bradesco convocou 
gestores para avaliarem e melhorar a experiência do 
cliente, resultando em soluções tecnológicas de 
qualidade. Ampliou-se o Ciclo Positivo do Cliente, visando 
um atendimento mais resolutivo e humanizado, com foco 
no cliente e baseado em 4 grandes direcionadores 
estratégicos:
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CENTRALIDADE

GOVERNANÇA

RELACIONAMENTO

RESOLUTIVIDADE
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Política de relacionamento
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A Política Corporativa de Relacionamento reforça o compromisso do 
Bradesco com a ética, a transparência e a responsabilidade; 
princípios que são os pilares da nossa existência. Ela estrutura e 
normatiza que tais valores sejam o fundamento dos processos e das 
iniciativas da organização, reafirmando a centralidade do cliente 
como principal influenciador das nossas decisões.

Nesta linha, a Ouvidoria, em convergência com as diretrizes 
propostas na resolução e na Política Corporativa de Relacionamento 
com Clientes e Usuários da Organização Bradesco, tem desenvolvido 
e trabalhado em diversos projetos e parcerias com foco na 
implementação de melhorias nas jornadas dos produtos e serviços, 
tornando a voz do cliente o combustível fundamental para 
implementação de ações alinhadas às dores identificadas no 
tratamento das manifestações, transformando a reclamação em 
uma oportunidade de fortalecer o relacionamento com os clientes e 
usuários.
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/bradesco bradesco@bradesco

O Bradesco pronto para te escutar!

Sac Alô Bradesco
0800 704 8383

Atendimento 24 horas

Capitais e regiões metropolitanas:
4002 0022

Demais regiões:
0800 570 0022

Acesso do exterior:
55 11 4002 0022

Atendimento eletrônico disponível 
24 horas.
Atendimento personalizado de 
segunda a sexta-feira, das 7h às 
22h, e aos sábados, das 9h às 15h

0800 722 0099

Atendimento 24 horas

Fone Fácil
0800 727 9933
atendimento das 9h às 18h, de 
segunda a sexta-feira, exceto 
feriados.

Fale com a Ouvidoria em
banco.bradesco/ouvidoria

App Bradesco: no menu, toque na 
opção SAC/Ouvidoria.

Ouvidoria

Para que sua manifestação seja 
analisada, é preciso que um 
registro sobre o mesmo assunto 
já exista em nossos canais de 
atendimento primários.
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https://banco.bradesco/html/classic/atendimento/fale-conosco/ouvidoria/index.shtm?pq/id
https://www.instagram.com/bradesco/
https://twitter.com/Bradesco
https://www.youtube.com/bradesco
https://www.facebook.com/bradesco/
https://www.linkedin.com/company/bradesco


Entre nós, você vem primeiro.




