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Boas Vindas!

j__ No Bradesco, valorizamos a transparéncia para fortalecer
?222 nossa reputagao e estabelecer uma base soélida. Portanto,
/{” 3 continuamos a implementar praticas que garantem clareza e
S honestidade em todas as nossas interacoes.

Neste relatdrio, apresentaremos as acoes realizadas e
desenvolvidas para o cliente, bem como os resultados
atingidos pelos nossos canais de atendimento no 2° semestre

de 2024.
e Otima leitura!
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Mensagem da Lideranc¢a

S =

D bradesco

“Estamos passando por uma evolucao dentro do Banco Bradesco, hosso
objetivo é aprimorar a visdo de negocio com foco em gerar resultados
conectados com os clientes e com as nossas estratégias. Para isso,
aumentaremos nossa capacidade técnica e senioridade das nossas
equipes para proporcionar um atendimento cada vez melhor”.

' Moacir Nachbar Junior
Diretor Vice Presidente

= “Quando falamos sobre reclamacoes, um dos nossos maiores desafios é
atender o cliente de maneira adequada, tempestiva e resolutiva em nossos
canais internos, garantindo o clientecentrismo da nossa instituicao. Assim,
estamos atuando em colaboracao com todas as areas do banco para
otimizar os processos e aumentar eficiéncia de toda a nossa estrutura”.

'Marcos Daniel Boll

Diretor e Ouvidor

Bradesco | Relatdrio da Ouvidoria |:22° Semestre de 2024 ‘ , | .
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A Ouvidoria

A Ouvidoria Bradesco, comprometida em ser a voz do cliente
dentro da organizagao, tem como objetivo construir e manter
relacionamentos e negocios sustentaveis. Nosso propodsito é
assegurar um atendimento de qualidade e atuar na resolugao
tempestiva das reclamacoes.

Neste segundo semestre, potencializamos o desenvolvimento de
toda equipe para que as tratativas das reclamacdes fossem
tratadas pelo mesmo analista, do inicio ao fim. Essa abordagem
personalizada assegura que nossos clientes recebam a melhor
solucao possivel para suas demandas.

Bradesco | Relatério da Ouvidoria | 2° Semestre de 2024
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Cidadania Financeira

Em continuidade ao propdsito de apoiar nossos clientes e usuarios na gestao cotidiana de suas financas, reformulamos a

§sx> pagina de Cidadania financeira, disponivel a toda a sociedade no Portal Bradesco. A pagina traz conteudos de educagao 35
i financeira, tais como cursos, videos, planilha de orcamento e controle, artigos e podcasts, tudo desenvolvido cuidadosamente -
(fjﬁ// por especialistas em educacao financeira. <

Possui um capitulo especifico sobre Protecao ao Consumidor demonstrando o0 nosso objetivo de proteger a todos, incluindo
aqueles potencialmente vulneraveis, garantindo o uso seguro do sistema Ffinanceiro. Além disso, demonstra 0 NOSSO
compromisso em oferecer um sistema de transagdes seguras e conteudos educativos sobre prevengao de golpes e fraudes,
com destaques para os temas abaixo:

« Aprenda a se proteger;

trole e monitoramento. -
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Canais de Atendimento

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

Caixa Eletronico
400 milhoes

Internet Banking
2,2 bilhoes

11,8 bilhoes

de operagoes feitas por
| celular, internet, caixa
- eletrdnico e telefone
e | i App Bradesco
9,1 bilhoes

Fone Facil
6,7 milhoes

: 9990/ das transacdes

. bancarias, no 2°

- semestre de 2024, foram
~ realizadas pelos canais
_digitais, |

Bradesco | Relatorio da Ouvidoria |- 2° Semestre de 2024
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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 reclamacoes - 24 horas por dia e 7
dias por semana.

Este é um pilar do relacionamento com nossos clientes e
avancou em resolutividade e eficacia no 2° semestre de
2024, evidenciando a melhoria qualitativa do canal.

i 93%dos protocolos
- finalizados em até 5
- dias uteis

1,9 milhoes
 de atendimentos

F 34 mil reclamacgdes -
“analisadas no Fale
 Conosco

Bradesco | Relatério da OQuvidoria | 2° Semestre de 2024

Informacgao

< Reclamacido
>

j Cancelamento

D,
)
%) Solicitacao
\_ Outros

. 506%

I 0,80%

¥ 75,90%

(O bradesco
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Canais de Atendimento

Ouvidoria

NI N Ly -

31,1 mil

73% receberam

| acionamentos recebidos |
~ No 2° semestre de 2024

e RIS E

resposta conclusiva
~até o 5° dia util |

Pesquisa de Satisfacao

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

Os clientes podem avaliar de 1 a 5 e deixar um comentario para a
Quvidoria. Confira as notas atingidas durante o 2° semestre de
2024

Bradesco | Relatério-da Ouvidoria | 2° Sémestre de 2024
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atendimento solucao
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29,9% participaram da pesquisa
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- Canais de Atendimento

Redes Sociais

a2 Cientes da importdncia do mundo digital, estamos
> atentos a cada interacao nas redes sociais. No 2°
53 semestre de 2024, fizemos mais de 168 mil interagoes
. em nossos perfis.
: Temos uma equipe preparada para criar conexoes,
S solucionar duvidas e resolver reclamagoes em todos 0s
segmentos digitais.
333

o
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Consumidor.gov.br

O Consumidor.gov.br é um servico publico  on-line,
monitorado pela Senacon - Secretaria Nacional do
Consumidor, que permite a resolucdo de conflitos de
consumo por meio da interlocucao direta entre
consumidores e empresas.

| indice de solucdo: EIORELS

“Satisfagéo com atendimento:

] Reclamacgoes respondidas: "
| Prazo médio de resposta: |

@ *notade1as
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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 6rgao regulador, beneficiando nossos
clientes.

I.:;" BANCO CENTRAL

4 DO BRASIL

37,4 mil 79,3%
P demandas P de demandas
atendidas improcedentes

Bradesco | Relatdrio da Ouvidoria | 2° Semestre de 2024
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Procon

A Ouvidoria é responsavel pelo tratamento e pela
resolucao das reclamacoes de clientes e usuarios feitas
nos orgaos 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 oérgao de defesa do
consumidor.

38,8 mil 76,41%
P de demandas P de resolutividade -
registradas no SINDEC

N
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Governanca

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

Foi neste ciclo também que a Ouvidoria ampliou sua capacidade de
solucionar as demandas dos clientes de forma tempestiva. Com
mais autonomia, oferecendo personalizacao e resolutividade para
assuntos considerados com “baixa complexidade”, garantindo
assim que o cliente se sinta ouvido e atendido pela Organizacao
Bradesco.

Além disso, a Ouvidoria participou de diversos movimentos
corporativos, a fim de compartilhar o cenario das manifestagoes e
reforcar a responsabilidade de todos com a centralidade no
cliente, pois esta premissa deve ser considerada desde as novas
criacoes até a manutencao de produtos, servicos e jornadas
existentes.

"'._"-__B_fa’c!é_é_c"cj'{'R'e_'l‘a't_éri'o'd'a Ouvidoria | 2° Semestre de 2024
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Politica de Relacionamento

Um relacionamento sustentavel sé é construido a partir
de conexodes sdlidas e reais. Por isso, o Bradesco investe
diariamente para que os clientes sejam impactados pelo
proposito de criar oportunidades para a realizagcao das
pessoas e o desenvolvimento sustentavel das empresas
e sociedade.

Com esse propdsito e tendo o cliente como nossa razao
de existir, a Ouvidoria atua para transformar a
experiéncia do cliente que reclama, impulsionando
melhorias nos produtos, servicos e contribuindo para o
desenvolvimento de jornadas, cada vez mais eficientes e
intuitivas.

Assim, no 2° semestre de 2024, além do atendimento,
tratamento e compromisso com a resolutividade das
manifestacdes recebidas, a Ouvidoria atuou fortemente
no diagndstico das principais causas raizes das
- manifestagbes, a fim de contribuir com uma visao
~integrada a respeito dos produtos e servigos oferecidos.
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S Fone Facil

Capitais e regioes metropolitanas:
4002 0022

Demais regioes:
0800 570 0022

Acesso do exterior:
55114002 0022

Atendimento eletrdnico disponivel 24 horas.
Atendimento personalizado de segunda a
sexta-feira, das 7h as 22h, e aos sabados,
das 9h as 15h.

Deficiéncia auditiva/fala:;
0800 722 0099

Atendimento 24 horas

Bradesco | Relatério da Ouvidoria | 2° Semestre de 2024

> | SAC | AlS Bradesco

0800 704 8383
Atendimento 24 horas

O Bradesco pronto para te escutar

@bradesco

W Ouvidoria
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0800 727 9933
atendimento das 9h as 18h, de segunda
a sexta-feira, exceto feriados nacionais.

Fale com a Ouvidoria em
banco.bradesco/ouvidoria

Para que sua manifestacao seja
analisada, é preciso que um registro
sobre o0 mesmo assunto ja exista em
NOSSOS canais de atendimento
primarios.

App Bradesco: no menu, toque na

opgao SAC/Ouvidoria.
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~ Entre nds, vocé vem primeiro!

1
bradesco
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