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construir confianca e

ntes e usudrios. E um
valorizam para fortalecer
ma base sélida e com o

mos as acodes realizadas e
cliente, bem como os resultados
canais de atendimento no 1° semestre
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tos e servicos tem as mesmas
ra o cliente é a sua experiéncia
demos deixar de pensar em qual

eclamacoes, eu diria que um dos
cliente de maneira adequada,
canais internos, garantindo o

S aprimorar a utilizacdo dos dados
ma tomada de decisao adequada e
e para gue ele continue fazendo
O N0Sso Bradesco.”

‘Marcos Daniel Boll

Diretor e Quvidor
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A Ouvidoria

A Ouvidoria Bradesco desempenha um papel
crucial ao usar o feedback dos clientes como um
meio para aprimorar os negocios e fortalecer as
relacoes. Ao identificar oportunidades por meio
das reclamacodes, a organizacao pode implementar
melhorias significativas.

No primeiro semestre de 2024, implementamos
acoes focadas no  desenvolvimento  dos
funcionarios. Além disso, a continuidade do
acompanhamento de todas as reclamacdes pelo
mesmo analista, do inicio ao fim, proporciona um
tratamento mais claro e humanizado para o0s
clientes. Essa abordagem demonstra um
compromisso com a qualidade do atendimento e
resolucao das reclamacoes.
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Cidadania Financeira

acao Financeira

ulgamos a nossa Politica
ira. A politica é composta
30 da Cidadania e Educacao
0 de medidas de educacao
tes para a saude financeira
), clientes e usuarios, e tem

lanejar o orcamento pessoal
e emergéncia e resiliéncia

to e ao superendividamento.
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Canais de Atendimento

Com investimentos constantes em tecnologia e inovacao, oferecemos uma jornada conectada e segura para o cliente.

13,6 bilhoes

de operacgoes feitas por
celular, internet, caixa
eletronico e telefone

App Bradesco

10,8 bilhoes
Internet
Banking E@

Cai 2,3 bilhoes
aixa
Eletronico

- 400 milhoes
Fone Facil P

6,2 milhdes I

98% das transacoes
bancarias no 1° semestre
de 2024 foram realizadas
pelos canais digitais

@
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Canais de Atendimento

SAC - Servico de Atendimento ao Consumidor

No SAC, o cliente, correntista ou nao, pode registrar
elogios, sugestoes e reclamacdes - 24 horas por dia e 7
dias por semana.

Este € um pilar do relacionamento com nossos clientes e
avancou em resolutividade e eficacia no 1° semestre de
2024, alcancando novas competéncias e
responsabilidades.

89% dos protocolos
fFinalizados em até 5
dias uteis

1,8 milhoes
de atendimentos

52 mil reclamacodes
analisadas no Fale
Conosco

e[S oo N R\ Eeldle) da Ouvidoria | 1° Semestre de 2024

7,58%

11,90%

5,20%

74,59%

@ bradesco

Outros

InfFormacgao
Reclamacgao
Cancelamento
Solicitagao
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Ouvidoria

32,8 mil

acionamentos recebidos
Nno 1° semestre de 2024

74%
receberam resposta
definitiva até o 5° dia util

el S ool EEIHel 68 da Ouvidoria | 1° Semestre de 2024

Canais de Atendimento

Pesquisa de Satisfacao

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

Os clientes podem avaliar a Ouvidoria
com notas de 1 a 5. Confira as notas
atingidas durante o 1° semestre de 2024:

35,62 35,52

atendimento solucao

(28,2% participaram da pesquisa)

@ bradesco
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Canais de Atendimento

Redes Sociais Consumidor.gov.br

Cientes da importancia do mundo digital, estamos O Consumidor.gov.br € um servico publico on-line,
atentos a cada interacao nas redes sociais. No 1° monitorado pela Senacon - Secretaria Nacional do
semestre de 2024, fizemos mais de 118 mil Consumidor, que permite a resolucao de conflitos
interacdes em nossos perfis. de consumo por meio da interlocucao direta entre

consumidores e empresas.

Temos uma equipe preparada para criar conexoes,
solucionar duvidas e resolver reclamacoes em todos

Os segmentos digitais. indice de solugdo 79,6%

Satisfacao com atendimento 2,6* @
ONxNoN {NinlJ .

Reclamacgodes respondidas 100%
Prazo médio de resposta 7,4 dias b
( @bradesco ) . .

Bradesco | Relatorio da Ouvidoria | 1° Semestre de 2024 d
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Canais de Atendimento

Bacen

A Ouvidoria é responsavel pelo tratamento de todas
as demandas registradas por nossos clientes e
usuarios no Banco Central do Brasil.

Estamos constantemente alinhando as expectativas
e processos com o orgao regulador, beneficiando
nossos clientes.

31,9 mil 71%

de demandas
improcedentes

de demandas
atendidas

4 L BANCO CENTRAL
"'r."' DO BRASIL

Procon

A Ouvidoria é responsavel pelo tratamento e pela
resolucao das reclamacoes de clientes e usuarios
feitas nos 6rgaos de defesa do consumidor, como
Procon (Protecao e Defesa do Consumidor), Decons
(Defesa do Consumidor) e Condecons (Conselho
Estadual de Defesa do Consumidor), pelas tratativas
das audiéncias de conciliacao, mediadas pelo dérgao
de defesa do consumidor.

77,78%
de resolutividade
Nno SINDEC

38,2 mil
de demandas
registradas

1‘“3 bradesco
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ageis e resolutivas:

Preditivo
s N\

Utilizacao das informacoes
fornecidas pelos clientes
para garantir uma tomada
de decisao adequada e
tempestiva, evitando a
reclamagao ou a migragao
do cliente para outros

Kcanais de reclamacao. /

Bradesco | Relatério da Ouvidoria | 1° Semestre de 2024
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Governanga
I 0200

No 1° semestre de 2024, a Ouvidoria Bradesco
ampliou a atuacao com os gestores das areas
internas, visando melhorar os produtos, servicos e
jornadas impactando positivamente na experiéncia
do cliente. Essa atuacao resultou em 2 solucoes

Corretivo

Avaliar a causa raiz das
reclamacoes  registradas
em nossos canais de
reclamacao e atuar com
solugcbes rapidas para
resolver os problemas
identificados.

~
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Politica de Relacionamento

*
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to e uma premlssa diaria e é por meio das relacdes, construidas de forma
> atmge seu proposito de criar oportunidades para as pessoas e assim atuar no
1y resas e da sociedade.

i v
L
.

® cllente e preza por relacoes saudaveis e de confianca. Por isso, a Ouvidoria é um
e,pgao do cliente, pois a partir da reclamacao o banco tem o potencial de transformar
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O Bradesco pronto para te escutar!

Fone Facil SAC | Alo Bradesco Ouvidoria
Capitais e regioes metropolitanas: 0800 704 8383 0800 727 9933
4002 0022 Atendimento 24 horas atendimento das 9h as 18h, de segunda

a sexta-feira, exceto feriados nacionais.

Demais regiodes:

0800 570 0022 Fale com a Ouvidoria em
banco.bradesco/ouvidoria

Acesso do exterior:

55114002 0022 Para que sua manifestacao seja
analisada, € preciso que um registro

sobre 0 mesmo assunto ja exista em

Atendimento eletrénico disponivel 24 horas. _ , ‘nia
NOSsOS canais de atendimento primarios.

Atendimento personalizado de segunda a

sexta-feira, das 7h as 22h, e aos sabados,
das 9h as 15h App Bradesco: no menu, toque na

opg¢ao SAC/Ouvidoria.

Deficiéncia auditiva/fala:
0800 722 0099

Atendimento 24 horas

@006 0K06

( @bradesco )
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