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QOuvidoria Western
Union

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 opc¢des em produtos e servicos para

movimentar dinheiro através das fronteiras.

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

dinheiro de forma rapida e conveniente.

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

abre.

S&o mais de 500.000 pontos de atendimento para conectar
pessoas em mais de 200 paises e territorios. No Brasil, facilitamos o dia-a-dia de
nossos clientes com os servigos de transferéncia de dinheiro, cdmbio de moedas e

cartdo pre-pago.
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1- INTRODUCAO

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

O relatério apresentara informacdes quanto ao atendimento ao cliente, atribuicbes da
Ouvidoria e analise geral das ocorréncias registradas na Ouvidoria, no periodo de 01
de Julho de 2017 & 31 de Dezembro de 2017.

2- PAPEL DA OUVIDORIA

MOVING
MONEY
FOR

Assegurar a
observancia das
normas legais e
regulamentares

Figra 1 — Papel da Ouvidoria
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 objetivo prestar o atendimento aos clientes que néo tiveram resolugéo através

dos canais primarios e identificar oportunidade de melhoria nos processos e produtos.
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Para que o cliente seja atendido pela Ouvidoria é necessario que o tratamento prévio
através do Servigo de Atendimento ao Cliente tenha sido realizado. O atendimento da
Ouvidoria através do canal telefénico 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 uteis. A Ouvidoria oferece trés canais formais

de contato: Canal telefénico gratuito, e-mail e através do Banco Central - RDR.

3.2- Divulgagéo

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

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 classificacdes das ocorréncias de Ouvidoria sao analisadas e classificadas em 3

(trés) categorias:

Reclamacgao: A comunicacao relata insatisfagdo em relagéao as
agoes/servigos prestados

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

Solictagao de informacgao: O solicitante ndo possui operagéo
com a Western Union e solicita informagdes

Figura 2 — Classificagcao das categorias
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A Ouvidoria registrou 914 (Novecentos e catorze) ocorréncias no periodo e a divisdo
guanto a classificacdo e canal de entrada esta representada no grafico “Panorama

das ocorréncias de Ouvidoria”.

Panorama das ocorréncias de Ouvidoria

m Reclamagdes = Duvidas Solicitagdo de Informagdes Elogio

Gréfico 1 — Panorama das ocorréncias de Ouvidoria: Classificacédo

Panorama das ocorréncias de Ouvidoria

RDR = 0800 = Email

Gréfico 2 — Panorama das ocorréncias de Ouvidoria: Canal

Somente as ocorréncias classificadas como “Reclamagdes” sdo categorizadas pela
procedéncia como:
e Procedente Solucionada: quando o reclamante teve, de fato, motivos

suficientes para encaminhar a ocorréncia a ouvidoria e a resposta conclusiva
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a ele destinada apresenta alguma forma de reparacdo ou compensacgéao pela
falha ocorrida.

e Procedente Nao Solucionada: da mesma forma que no caso anterior existem
indicios de motivos reais para a reclamacéo, a qual ainda estd em processo de
levantamento de dados, andlise ou decisdo por parte das areas envolvidas ou
diretoria.

e Improcedente: a reclamacao foi aceita e registrada pela Ouvidoria, mas em
algum momento do processo de analise conclui-se que nao houve falha
interna, mas erro de julgamento do reclamante. Os motivos desse
entendimento serdo informados e esclarecidos ao cliente na resposta

conclusiva da Ouvidoria

N&do houve o registro de ocorréncias classifcadas como “procedentes néo
solucionadas” no periodo, o que demonstra que os casos analisados foram sanados
de forma satisfatoria. A classificacdo das reclamacdes no periodo esta representada

no gréafico “Classificagcdo das Reclamagdes”.

Classificacao das reclamacgdes
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Grafico 3 — Classificacédo das reclamacdes
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5- CANAIS DE ATENDIMENTO WESTERN UNION

Os contatos de Atendimento ao Cliente estdo também, disponiveis em nossos sites:

Corretora: http://www.corretorawesternunion.com.br

Banco: https://www.bancowesternunion.com/

SAC Cémbio
Capitais: 4003 4882 Demais Regides: 0800 883
4882
SAC Transferéncia de dinheiro Outros atendimentos
Todas as regides: Deficiente auditivo e de fala:
0800 707 9330 0800 600 7799

atendimentoaocliente@westernunion.com

Telefone da E-mail: Telefone Cuvidoria
Ouvidoria: ouvidoria@westernunion.com Banco Central:
0800 600 7744 145
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