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Banco Western Union do Brasil S.A.
Western Union Corretora de Cambio SA

Relatorio de Ouvidoria para atender aos requisitos estabelecidos na
Regulamentacao n° 4.860 de 23 de Outubro de 2020.
Data Base 01 de Janeiro 2025 a 30 de Junho de 2025.
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INTRODUCAO

O presente relatorio atende as exigéncias de emissao de reporte, contendo informacoes
qualitativas e quantitativas, estabelecidas na Resolucao N° 4.860, de Outubro de
2020, Art. 14 quanto a divulgacao semestralmente, nos respectivos sitios eletronicos
na internet, as informacoes relativas as atividades desenvolvidas pela ouvidoria.

Este documento visa formalizar o Relatorio de Ouvidoria referente ao Primeiro
Semestre de 2025 do Banco Western Union do Brasil e Western Union Corretora de
Cambio ambas identificadas neste documento como “Western Union”.
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1. COMUNICACAO E DIVULGACAO

A Ouvidoria oferece trés canais formais de contato: Canal telefonico gratuito, e-mail e
através do Banco Central “RDR - Sistema de Registro de Dentincias, Reclamacoes e
Pedidos de Informacoes”. O prazo maximo para ofertar resposta conclusiva ao cliente,
independente do canal de entrada, respeita o limite de até 10 (dez) dias uteis.

As ligacoes de clientes sao atendidas de Segunda a Sexta-Feira das 9h as 18h. Além
do canal 0800, o cliente pode registrar sua demanda também via RDR — Banco
Central, email e formulario de atendimento, disponivel no Site da Corretora Western
Union, o qual € automaticamente direcionado ao endereco de email da Ouvidoria,
quando por parte do cliente, selecionado como motivo do contato o item “Reclamacao”.

Os canais de atendimento da Ouvidoria Western Union sao divulgados de forma ampla
no site da instituicao, comprovantes, materiais de divulgacao e demais documentos
destinados aos consumidores dos produtos e servicos da Western Union. Os contatos
estao impressos nos adesivos afixados nos locais de grande circulacao dos clientes,
bem como em todos os correspondentes, além do registro no UNICAD.
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A Ouvidoria registrou 2.326 ocorréncias no periodo do primeiro semestre de 2025,
onde as Reclamacoes representam 15,73% do total de ocorréncias, as duvidas 83,49%

e a categoria outros 0,77%.

Em comparacao ao periodo anterior, segundo semestre de 2024 o registro de
reclamacoes foi menor em 28,37%, durante o periodo relatado neste relatério houve
problemas de recebimento no destino em operacdes iniciadas no aplicativo Western

Union, onde houve problemas com inversdo dos nomes dos beneficiarios.

Disponibilizamos abaixo o retrato do periodo em questao quanto a tipologia e

classificacao, reforcamos que somente as reclamacoes sao segregadas por

classificacao.
Ld
Tipo 0800 E-mail RDR Total
Duvidas 1102 832 8 840
Outros 14 4 18
Reclamagdes 356 10 366
1102 1202 22 2326
Classificagdao " 0800 Email RDR Total
Improcedente - 196 3 199
Procedente Nao Solucionada - - - -
Procedente Solucionada - 160 7 167
0 356 10 366
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3. CONCLUSAO

As ocorréncias registradas no canal de Ouvidoria e pontos problematicos reportados
pelos clientes, foram comunicadas as areas resolvedoras e gestores diretos durante o
periodo em questao, 1° Semestre de 2025, para atuacao e definicao de plano de acao
para os casos de maior representatividade por produto. O total de ocorréncias do
periodo representa menos de 0,1% do total de transacgoes realizadas.

Nao houve registro de ocorréncias classificadas como “Procedente ndo Solucionada”.

Importante destacar que a Ouvidoria esta submetida processo de Auditoria Interna.

Sao Paulo, 01 de setembro de 2025.

Ouvidoria Western Union
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