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Mensagem da Ouvidoria

A Ouvidoria da POUPEX tem o compromisso com a melhoria continua
da jornada do cliente, com foco na satisfacao e na experiéncia. Para
1SS0, sao iImplementas acoes focadas na solucao das reclamacoes que
nao foram resolvidas pelos canais primarios de atendimento. Busca-se
atuar também na mediacao de conflitos, propondo melhorias na
Instituicao.

As atividades desenvolvidas pela Ouvidoria estao alinhadas a visao
estratégica da Instituicao, posicionando o cliente no centro das nossas
acoes, buscando a solidez e a relevancia do Sistema FHE POUPEX, de
modo a promover e facilitar o acesso a casa propria e contribuir para a
melhoria da qualidade de vida dos beneficiarios e associados.

Atribuicoes da Ouvidoria

A atuacao da Ouvidoria atende a Resolucao CMN n° 4.860/20,
atribuicoes estao descritas no artigo 6°:

cuja

* Atender, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e
adequado as demandas dos clientes e usuarios de produtos e
servicos. Prestar esclarecimentos aos demandantes acerca do
andamento das demandas, informando o prazo previsto para
resposta. Encaminhar resposta conclusiva para a demanda no prazo
previsto.

Como a Ouvidoria Pode Ajudar Vocé

A Ouvidoria tem compromisso com a melhoria continua dos processos,
buscando solucdes que atendam as necessidades dos clientes de
forma tempestiva. As questoes apresentadas pelos clientes nos
possibilitam identificar pontos a serem aprimorados nos produtos e
servicos prestados. Assim, a Ouvidoria mantem constante dialogo com
os gestores, focando na resolucao definitiva das demandas recebidas.

Tratamento e Resposta

Todos os registros efetuados na Ouvidoria sao tratados por
empregados com certificacao profissional em Ouvidoria, conforme
estabelecido na Resolucao CMN n° 4.860/20. Os registros sao
monitorados por meio de sistema informatizado proprio, que permite
gerenciar as demandas, com acompanhamento de histérico de
atendimento, prazo de resposta e emissao de relatorios.

Valério Stumpf Trindade
Presidente da POUPEX
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Neste relatdrio, apresento a quantidade de reclamacgodes registradas nos ultimos
cinco anos, discriminadas por semestre. Além disso, destaco os produtos que
foram objeto de insatisfacao dos clientes nesse semestre e 0s canais de
comunicacao mais utilizados para o acesso a Ouvidoria.

A Ouvidoria também acompanha os registros de reclamacoes realizados nos canais
externos: Banco Central - BACEN, Consumidor.gov.br e Reclame Aqui.

Destaco que, a partir do segundo semestre de 2020, houve um aumento
consideravel na concessao do Crédito Imobiliario, tendo em vista a reducao das
taxas de juros. Além disso, em funcao da pandemia de COVID - 19, iniciamos a
digitalizacao da contratacao desse produto. Essas circunstancias levaram a um
aumento das ocorréncias em 2020 e 2021, conforme sera apresentado.

Contudo, apesar dos desafios impostos na ocasiao, a POUPEX experimentou
muitas conquistas com as transformacoes digitais implementadas.




\ Quantidade de Reclamacoes

No segundo semestre de 2024 (2524), foram
registradas 93 reclamacoes nos canais de
atendimento da Instituicao e nos canais externos.

287
186
151 146
Apresento o0 comparativo dos numeros de 117
reclamacoes registradas no 2524 com os numeros 105
dos ultimos 9 semestres. O aumento consideravel 85 86 =
notado no grafico, que teve inicio no 2520 e se =
estendeu até o 1522, abrange o periodo de maior
concessao do Crédito Imobiliario.
A partir do 2522, € possivel notar uma reducao de

reclamacoes em relacao aos semestres anteriores, 1520 2520 1S21 2S21 1S22 2S22 1S23 2523 1S24 2S24
refletindo as mudancas ocasionadas pelos
processos digitais implementados na Instituicao.
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Concessao do Crédito

Material de Construcio Condicoes Contratadas do Crédito
9%

Emissao de Boletos
Poupanca
17%

Crédito Imobiliario

Cadastro Digital 51%
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3% As reclamacoes recebidas na Ouvidoria sao acolhidas com muita
atencao, sendo tratadas como oportunidades de melhorias para os
processos internos. Esse tratamento cuidadoso contribui para

' minimizar impactos negativos na relacao do cliente com a Instituicao e
Atendimentos : N~ :
20% busca fortalecer o compromisso com a exceléncia no atendimento e

nos servicos prestados.



Canals de Comunicacao

O cliente POUPEX esta cada dia mais digital, 70% dos clientes que
registraram suas manifestacoes utilizaram o meio virtual para isso.

Reclame Aqui
BACEN 50,

10% 0800 647 8877 ouvidoria@poupex.com.br

E-mail
35%

Consumidor.gov.br
20%

R

WWW.poupex.com.br

A Ouvidoria esta disponivel de segunda a sexta-feira, das 8h30 as 17h.

Telefone

@ 30%



Prazo de Resposta

O prazo regulamentar é de 10 dias Uteis. No entanto, o prazo

@ médio de respostas foi de 3 dias Uteis.
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Qualidade

A Ouvidoria envia Pesquisas de Satisfacao a todos os clientes que registram reclamacoes e,

também, monitora as avaliacdes das reclamacoes que foram registradas em plataformas externas.
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