omni

conectado com vocé!

RELATORIO DE OUVIDORIA | 2° SEM | 2022



01

SUMARIO

04

0 o .
oa% Cligue e seja
45 direcionado para
os conteudos.

Institucional 3 Canais criticos 1
Introducgdo 7 Melhoria continua 15
Ouvidoria em numeros 8 Canais de atendimento 17



Institucional

Somos uma empresa em constante transformagdo. Agoraq,
apods 28 anos da nossa fundacdo, estamos inseridos cada vez
mais em um novo universo, o da transformacgdo digital.

Desenvolvemos novos produtos, plataformas, meios de
contato e formas de fazer negécios pensando na usabilidade e
na insercdo do nosso cliente nesse mundo cada vez mais
digital e conectado.

Todavig, nossa inspiragdo é o nosso propdsito.

Todas essas mudancgas trouxeram a necessidade da nossa
marca expressar esse novo momento. Diante disso,
debrucamos sobre o tema, criamos caminhos, pensamos
alternativas, discutimos nosso propdsito e nossa cultura e
assim, desenvolvemos uma nova marca € um novo conceito.

Somos, a partir de agora, o Omni, um sé negdcio, conectado
ao presente e ao futuro e que oferece produtos bancdrios e
servicos financeiros para todos.

Conectado com voceé!
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Institucional
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1™ Ser o seu melhor parceiro

.'g em solucdes financeiras w D @ @ @
0w Agir de modo empreendedor

Q . Garantir eficiéncia

2 - Respeitar nossas parcerias W@ @ f@ @
g » Ter senso de justica

- Trabalhar pra valer
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Na Omni o cliente é a pessoa mais importante
do nosso negdcio, ele é o foco das nossas agdes
didrias e sempre atendemos com dedicacdo,
acolhimento e respeito.

Pa l a v ra d o Nosso propdsito € Omnizar!

Que significa fazer o melhor hoje para o seu
amanhd ser ainda melhor! Assim, vamos usar

®
re S ' d e n te cada vez mais tecnologias para facilitar a vida
dos nossos clientes, sem deixar de lado o calor
humano, o olho no olho e a proximidade com

nossos clientes que sempre foram a nossa marca.

- Tadeu Silva.
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Nossa politica de
relacionamento com o cliente

Todos os pontos de contato do relacionamento
com os clientes e usudrios de produtos e servicos
da Omni sdo conduzidos em harmonia com nossos
valores. Buscamos fazer sempre o que é certo e
ético. Tratamos as pessoas com cordialidade,
proximidade e transparéncia, respeitando nossas
parcerias, € mantendo sempre nosso compromisso
com o combinado. Buscamos a convergéncia de
interesses, para sermos sempre seu melhor parceiro
em solucdes financeiras e trabalhamos para valer
rumo a esse objetivo. Mantemos o constante
aprimoramento de nossos processos, produtos e
servicos para garantir a eficiéncia, usabilidade, e
conforto de nossa comunidade de clientes.

ﬁ 1. Institucional 2. Introduc@o 3. Quvidoria & nimeros 4. Canais criticos 5. Melhoria continua 6. Canais de atendimento
]



Mensagem da Ouvidoria

Somos uma Ouvidoria de gente cuidando de gente!

Nenhuma reclamacdo se esgota em si, sempre que recebemos
um cliente aqui, ele é para nés um convidado. Acolhemos e
entendemos cada passo de sua jornada, o tratamos com muito
respeito, afinal é um parceiro que nos ajuda a ser melhor todos
os dias e avancar em direcdo ao nosso Proposito Omnizador
que é fazer o melhor hoje para criar um amanhd ainda melhor.

Gostamos de gente, e sorriso na voz é uma das caracteristicas
mais marcantes desse time, nossa eficiéncia estd ligada a
conexdo que temos com as demais dreas da instituicdo, criando
uma sinergia que possibilita, além do cumprimento de prazos,
alto nivel de resolucdo de nossas demandas.

O cliente aqui estd no centro da estratégia, e como um agente
de mudanca, a Ouvidoria apoiada na cultura Omni, reforca,
todos os dias a importdncia de vermos em cada reclamacgdo
uma oportunidade. Assim somos nés!
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Este relatério tem por finalidade tornar publica e
-~ transparente a relagdo do Omni com o cliente,
l n t rOd U qa o seu posicionamento junto aos érgdos reguladores
e de defesa do consumidor, estrutura de
atendimento e melhorias implantadas a partir das

manifestacdes registradas no 2° semestre de 2022,
em cumprimento a Resolucdo 4.860/2020, do

Conselho Monetdrio Nacional e demais normas
relacionadas a atividades de Quvidoria.
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Fluxo de reclamacoes | Ouvidoria
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Ouvidoria em numeros

Foram registradas 856 manifestacées em nossa

Quvidoria Recebemos um total de 822 registros.

De acordo com a resolucdo n° 4.860/2020,
temos o prazo de dez dias Uteis para atender a
estas reclamacgdes. Atuamos sempre no intuito
de solucionar o mais rapidamente possivel:

822 78,9

Qualidade e resolutividade
alinhadas ao nosso Proposito

A satisfacdo de nossos clientes é medida por nossa
pesquisa, assim como a resolutividade de cada registro.

4,43 4,63

registros Dos clientes Satisfacdo com Qualidade do
receberam a solucdo atendimento
resposta definitiva apresentada prestado pela

2 95 em até cinco dias pela Ouvidoria Ouvidoria

J ] apos o registro
Prazo médio de
resposta (dias uteis)
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645
545 482 465 522 406

Canais
Criticos

Além do contato através do
0800 e site, a Ouvidoria do
Omni também responde pelo
atendimento dos clientes que
acionam os Canais: Bacen,
Consumidor.gov e Procon;

jul/22 ago/22 set/22 out/22 nov/22 dez/22

m OUVIDORIA B PROCON - PRO CONSUMIDOR m CONSUMIDOR.GOV m BACEN
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Procon

Hoje atendemos ao Procon através de ligacdes, correspondéncias enviadas para nossa sede e interacdes através de
diversas plataformas como: Préconsumidor, Procon Sdo Paulo e Sindec consulta. No Canal Procon, foram registrados
1.098 atendimentos, distribuidos entre Cartas de informacdo Preliminar, audiéncias (presencial e on-line) e demais
formas de contato que disponibilizamos ao érgdo, como o ProconFone e o e-mail de atendimento exclusivo:

Outros;
15,8%

Audiéncia;
prazo médio de
CIP: resposta das CIPs
70,2% (dias uteis)
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Bacen

Na plataforma RDR ( Registro de Demandas do Cidaddo)
do Banco Central foram realizados 459 atendimentos:

4,83 63,6

Prazo médio de Em até cinco dias

resposta das
reclamacoes (dias uteis)
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BACEN

15+

Reclamacoes
procedentes



Consumidor.gov s

O Consumidor.gov.br é um servico publico e gratuito que permite a interlocucdo direta
entre consumidores e empresas para solucdo alternativa de conflitos pela internet.
Recebemos 361 atendimentos por meio da plataforma, vejom nossos indicadores:

87,8 2,9 100+ 3,6

Indice de solucdo Satisfacdo com Reclamacodes Prazo Médio de respos
o atendimento respondidas (prazo de 10 dias)

(escala 1 a 5)
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Melhoria Continua

Trabalhamos exaustivamente com os insumos trazidos em
cada manifestacdo, seja ela registrada na Ouvidoria ou em
qualquer dos outros Canais Criticos (Bacen, Procon e
Consumidor.gov).

A partir da identificacdo de sintomas criticos, e de motivos
mais reclamados, iniciamos um ciclo de andlise da jornada
para identificacdo e aplicagcdo continuada de melhorias.

Indicamos planos de ag¢des consistentes buscando gerar
valor para toda comunidade de clientes da instituicdo.

A Ouvidoria também atua em comités internos
multidisciplinares, representando o cliente e indicando os
melhores caminhos a serem seguidos na criagcdo e no
aperfeicoamento de produtos e servicos.
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NoOssOs canais de atendimento

Somos muiltiplos, somos muitos! A Omni disponibiliza diversos canais de atendimento ao cliente, para alcangar nosso diversificado publico.

CENTRAL DE RELACIONAMENTO: SITE OMNI - CHAT ON-LINE:

Consultas, informacdes, transacdes e cancelamentos. Atendimento dos produtos financiamento de
Atendimento de segunda-feira a sdbado das 8h as 20h. veiculos, credidrio loja e cartdo de crédito.
© 4004 3500 (Capitais e Regides Metropolitanas) Atendimento de segunda-feira a sdbado das
0800 701 3500 (Demais Regides) 8h as 20h.

CENTRAL DE NEGOCIAGAO: OUVIDORIA:

Atendimento de segunda a sdbado das 8h as 20h. Se a solucdo apresentada ndo for

Cligue aqui para negociar sua divida com o Omni ou satisfatdria, contate-nos.

ligue 3003-2119 (Capitais e Regides Metropolitanas) Atendimento em dias uteis das 9h as 18h.
0800 701 0471 (Demais Regides) 0800 701 0412

S REDES SOCIAIS:

Canal EXCLUSIVO para informagdes, sugestdes,
reclamacgdes e cancelamentos.

Atendimento para todos os produtos. (o} f > in
Todos os dias, 24h por dia. 0800 727 0885 -
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https://negocie.omni.com.br/
https://www.omni.com.br/fale_conosco#chat
https://www.omni.com.br/ouvidoria
https://www.linkedin.com/company/omniconectado/mycompany/
https://www.facebook.com/omniconectado
https://www.youtube.com/channel/UCV_E8kaPMgMkByA3AQFbz3g
https://www.instagram.com/omniconectado/
https://wa.me/551140043500

omni

conectado com vocé!
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