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Banco Western Union do Brasil S/A e
Corretora de Cambio Western Union
S/A

Este Documento visa formalizar o Relatério de Ouvidoria referente ao Primeiro
Semestre de 2016 do Banco Western Union do Brasil e Western Union Corretora de

Cambio ambas identificadas neste documento como “Western Union”.

Relatdrio de Quvidoria

Primeiro Semestre 2015
(01/01/2016 — 30/06/2016)
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MAIS DE 500.000
PONTOS DE ATENDIMENTO

PRESENTE EM MAIS DE

200 PAISES E TERRITORIOS

PRESENCA
GLOBAL.

1- INTRODUCAO

O presente relatorio tem o objetivo tornar mais transparente a relacdo do consumidor
com a Western Union e apresentar as atribuicdes do canal de Ouvidoria, conforme
prevé o Artigo 13 da Resolugcdo CMN n° 4.433, de 23 de Julho de 2015.

O relatério apresentara a analise geral das ocorréncias registradas na Ouvidoria, no
periodo de 01 de Janeiro de 2016 a 30 de Junho de 2016, informac¢des quanto ao

atendimento ao cliente e atribuicbes da Ouvidoria.

2- PAPEL DA OUVIDORIA
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3- COMUNICACAO

3.1- Fale com a Ouvidoria

A Ouvidoria é o ultimo canal de recorréncia do cliente junto a Western Union e tem
como obijetivo prestar o atendimento aos clientes que néo tiveram resolucdo através
dos canais primarios e identificar oportunidade de melhoria nos processos e produtos.
Para que o cliente seja atendido pela Ouvidoria é necessério que o tratamento prévio
através do Servico de Atendimento ao Cliente tenha sido realizado.

A Ouvidoria oferece quatro canais formais de contato: Canal telefénico gratuito, e-
mail, atendimento pessoal mediante a prévio agendamento e através do Banco
Central - RDR.

O atendimento da Ouvidoria por telefone é realizado de Segunda a Sexta-feira das
9h as 18h. O prazo maximo para ofertar resposta conclusiva ao cliente independente

do canal de entrada é de 10 (dez) dias.

0800 707 9330 0800 600 7744 ouvidoria@westernunion.com

Western Union do Brasil | Relatorio de Ouvidoria — 1° Semestre de 2016




3.2- Divulgagéo

Os canais de atendimento da Ouvidoria Western Union sdo divulgados de forma
ampla no site da instituicdo, comprovantes, materiais de divulgacdo, formularios de
clientes e demais documentos destinados aos consumidores e usuarios dos produtos

e servigos da institui¢ao.

Os contatos estdo ainda impressos nos adesivos afixados nos locais de grande
circulacéo dos clientes, bem como em todos os correspondentes, além do registro no
UNICAD.

4- OCORRENCIAS OUVIDORIA NO PERIODO

As classificacBes das ocorréncias de Ouvidoria sdo analisadas e classificadas em 5

(cinco) categorias:

Reclamagao: A comunicagdo relata insatisfagao em relagao as
acoes/servicos prestados

Duvidas e Pedido de esclarecimento: O solicitante possui
operagao com a Western Union e solicita esclarecimento quanto
a determinado assunto

Solictagao de informagao: O solicitante nao possui operagao
com a Western Union e solicita informagoes

Denuncias: Ha a comunicacao que indica irregularidade na
administragao ou atendimento

Sugestdo: Quando houver uma proposta ou ideia para melhoria
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A Ouvidoria registrou 326 (Trezentos e vinte e seis) ocorréncias no periodo e a divisdo
guanto a classificacdo esta representada no grafico fPanorama das ocorréncias de

Ouvidoriadseguido da representatividade por canal de abertura da ocorréncia.

Panorama das Ocorréncias de Ouvidoria

m Reclamagdes = Duvidas e Pedido de esclarecimento = Solicitagdo de Informagdes

3%

RDR
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N&o houve o registro de ocorréncias como “procedentes ndo solucionadas” no

periodo, o que demonstra que os casos analisados foram sanados de forma

satisfatoria.

O total ocorréncias de Ouvidoria € extremamente baixo se comparado com o total de
transacdes, em média 0,0898% se tornam demanda de Ouvidoria, sendo um

indicador de muita satisfacdo e orgulho para toda a organizacao.
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