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Apresentagao

Visando atender plenamente as exigéncias legais e buscar a satisfacdo total dos nossos
clientes, o Banco Moneo mantém uma area de Ouvidoria a qual estd atuante desde 30 de
setembro de 2007. Essa area é responsavel por receber as reclamacdes de clientes que nao
foram solucionadas pelo atendimento habitual e encaminhar resposta conclusiva para a

demanda dos reclamantes em um prazo maximo de 10 dias.

Todos os canais de comunica¢do que o Banco utiliza para difundir produtos e servicos aos
seus clientes foram adequados para que contenham o numero telefénico da Ouvidoria e foi
nomeado um colaborador para receber as demandas dos clientes seja através do telefone,
e-mail, carta ou pessoalmente. A estrutura dessa area atende plenamente as solicitacdes do

BACEN e esta adequada ao porte da Instituicdo.

A integrante da Ouvidoria estd devidamente qualificada através de exame ministrado por
entidade de reconhecida e capacidade técnica, conforme estabelecido no artigo 152 da

Resolugdao CMN n2 4.860, de 23 de outubro de 2020.
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Aspectos sobre as Demandas

Durante o segundo semestre de 2022, nao recebemos nenhuma solicitagao de cliente, por

este canal de comunicacao.

DEMANDAS

e dez/22
Qualificacao**

p Procedente Solucionada |Procedente N&o Solucionada [Improcedente| Total
PESSOA JURIDICA

0 0 0 0
Qualificacao**
. Procedente Solucionada |Procedente Ndo Solucionada [Improcedente| Total
PESSOA FISICA o 0 5 5

**A qualificagdo é estabelecida pelo Ouvidor mediante andlise e verificagdo da demanda.

Comparando com os atendimentos realizados no semestre anterior, o numero de

manifestacGes teve um decréscimo de 01 (uma), formalizadas no primeiro semestre de

2022, para nenhuma nesse segundo semestre de 2022.

Evolucao Reclamacoes

2
H
=g1 " —o—P_ Fisica
1]
= —=—P. Juridica
Fi
(V'
0 .

jan/22 ‘
fev/22 &
mar/22 &
abr/22
mai/22 &
jun/22
jul/22 |
ago/22 B
set/22 I
out/22 B
nov/22 il
dez/22 T

(54) 29911000

Av. Rio Branco, 4889, 4° andar
www.bancomoneo.com.br

Bairro Ana Rech - Caxias do Sul/RS

Ouvidoria: 0800 723 5040 CEP 95060-145




&

Moneo :::=. PUBLICO

Com base no periodo dos doze meses anteriores, da mesma forma que o comparativo por

semestre, o nUmero de manifestacdes teve o decréscimo conforme quadro abaixo:

Tipo de Pessoa Total Ano* T:;?Ieﬁg:)
Pessoa Fisica 1 0
Pessoa Juridica 0 0
Total 0 ¢

*Conforme gréafico apresentado na pagina anterior.

Em atendimento ao artigo 162 da Resolucdo CMN n? 4.860, de 23 de outubro de 2020 do
Banco Central do Brasil, o Banco Moneo disponibiliza aos seus clientes e/ou usudarios, que
registraram manifestacdes na Ouvidoria, a Pesquisa de Satisfacdo de Atendimento do canal

Ouvidoria.

O canal de Ouvidoria do Banco Moneo, realiza a avaliacdo direta da qualidade do
atendimento prestado, que é disponibilizada ao cliente ou usuario em até um dia util apds o
encaminhamento da resposta terminativa. Na avaliagao o cliente ou usuario aufere uma
nota referente a sua satisfacdo com a solu¢dao apresentada pela ouvidoria da Instituigcdo
para a demanda e com a qualidade do processo de atendimento prestado, devendo

contemplar os itens abaixo:

Item 1 - "em uma escala de 1 a 5, sendo 1 o nivel de satisfacdo mais baixo e 5 o nivel de

satisfacdo mais alto, avalie a solugao apresentada pela ouvidoria para a sua demanda";

Item 2 - "em uma escala de 1 a 5, sendo 1 o nivel de satisfacdo mais baixo e 5 o nivel de

satisfacdo mais alto, avalie a qualidade do atendimento prestado pela ouvidoria".

Ap0ds o recebimento da resposta, o Banco Moneo inclui a nota no relatério ARDR0O1, que
tem periodicidade mensal e é remetido através do sistema STA do BACEN até o quinto dia

util do més subsequente ao registro.

Dessa forma, no segundo semestre de 2022, ndo foram realizadas pesquisas de satisfacdo,

devido a auséncia de manifestagdes.
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Devido ao baixo nimero de demandas no semestre em questao, ndo houve necessidade em

Moneo

propormos medidas corretivas ou aprimoramento de procedimentos e rotinas, porém
sugerimos ao Comité de Estratégias Operacionais do Banco que continue buscando junto as

areas o comprometimento dos colaboradores, visando a inexisténcia de reclamacdes.

Caxias do Sul, 12 de janeiro de 2023.

Tais Andreia Crotti

Ouvidora

José Antonio Valiati

Banco Moneo S/A — Diretor de Ouvidoria
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ATENDIMENTO AO CLIENTE

Envie suas duvidas, sugestoes
e feedbacks. Conta pra gente!

(54) 2991.1000
0800 9416016

OUVIDORIA

Caso seja necessario, entre em
contato com a nossa ouvidoria

0800 723 5040



