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Relatorio de Ouvidoria

Segundo Semestre 2018
(01/07/2018 — 31/12/2018)

Este documento visa formalizar o Relatorio de Ouvidoria referente ao Segundo Semestre de 2018 do Banco Western Union do Brasil e
Western Union Corretora de Cambio ambas identificadas neste documento como “Western Union”.
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O QUE FAZEMOS Somos uma empresa centrada nas necessidades dos
Nossos clientes, e ao longo dos anos, temos investido e inovado para fornecer
aos consumidores e empresas ainda mais opcdes em produtos e servigos
para movimentar dinheiro atraves das fronteiras.

CONECTAMOS PESSOAS Nossos clientes utilizam os servicos WU para
enviar dinheiro em quase todas as partes do mundo. N6s movemos o dinheiro
para o melhor, permitindo que pessoas, familias e amigos utilizem o servico
de transferéncia de dinheiro de forma rapida e conveniente.

NOSSO PROPOSITO Acreditamos que quando o dinheiro se move, coisas
melhores podem acontecer. Um negocio se expande, uma crianca vai para a
faculdade, uma ajuda de emergéncia chega a tempo, uma economia
prospera, uma oportunidade se abre.

SOMOS GLOBAL Sé&o mais de 500.000 pontos de atendimento para conectar
pessoas em mais de 200 paises e territorios.
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Introduc;ao

O presente relatorio tem o objetivo de tornar mais transparente
a relacéo do consumidor com a Western Union e apresentar as -
atribuicoes do canal de Ouvidoria, conforme prevé o Artigo 13 :
da Resolucdo CMN n° 4.433, de 23 de Julho de 2015. |
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O relatorio apresentara informacfes quanto ao atendimento ao

= cliente, atribuicOes da Ouvidoria e analise geral das ocorréncias
registradas na Ouvidoria, no periodo de 01 de Julho de 2018 a
31 de Dezembro de 2018.



Fale com a Ouvidoria

\ 0800 600 7744
Contato Segunda a Sexta-feira
Telefénico das 9h as 18h.

- ouvidoria@westernunion.com
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Sistema RDR de reclamacoes
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Reclamacao A comunicacao relata insatisfacao
em relacao as acdes/servicoes prestados

Duvida O solicitante possui operacao com a WU e
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solicita esclarecimento sobre determinado assunto
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acao de Informacao O solicitante nao “mnlm“ |
possui operacao com a WU e solicita informacoes
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Classificacoes
das ocorréncias

guanto a servico/produto oferecido

Denuncia O solicitante deseja registrar uma
denuncia quanto a acao da WU

SToasho W fe Ouvidoria




Panorama
das
Ocorréncias
de Ouvidoria

Reclamacdes Davidas Solicitagcdo de Elogio Sugestao
Informacdes

A Ouvidoria registrou 1843 ocorréncias no periodo e a divisao
guanto a classificacado e canal de entrada esta representada
no grafico acima.
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Classificacoes
das
Ouvidoria

©0800 eEmail ®RDR

Procedente Solucionada Improcedente Procedente Nao Solucionada

Somente as ocorréncias classificadas como “Reclamacoes” sdo

categorizadas pela procedéncia, como: Procedente Solucionada, Procedente
Nao Solucionada e Improcedente.

A divisao quanto a classificacao das ocorréncias do periodo esta
representada no grafico acima.
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Reclamacoes
por produto
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Will Call OMNI| OBP D2B RD Compra de Cartao Pré Cambio APN AIR

Moeda Pago Financeiro

A divisao quanto as reclamacgoes por produtos e por canal esta representada
no grafico acima.

Sendo os de maior representatividade, “Will Call” envios realizados em lojas,
“OMNI” envios realizados via aplicativo com pagamento por conta bancaria
de titularidade do cliente, “OBP” envios pelo telefone e “D2B RD”
recebimento por conta bancaria.
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Canais de
Atendimento WU

Os contatos de Atendimento
ao Cliente estao também,
disponiveis em n0ossos sites

Corretora
http://www.corretorawesternu

nion.com.br

Banco
https://www.bancowesternuni

on.com/

Capitais: 4003 4882 Demais Regides: 0800 883
4882
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0800 600 7799

0800 707 9330

atendimentoaocliente@westernunion.com

JUVIQoric ouvidoria@westernunion.com
ARNN ARON 7744
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