Nei magedound unknown CONSULTOR JURIDICO
WwWw.conjur.com.br

|tall Unibanco muda gestao de contencioso e reduz estoque de acbes

Ha cinco anos, 0 segmento de cartes de crédito do Ital Unibanco verificou que a condugdo dos
processos judiciais envolvendo ainstituicao e seus clientes ndo estava adequada. " O volume de entradas
e condenacbes era crescente”, lembra Leila Melo, diretora executiva do Juridico e Ouvidoria da empresa.
Diante da constatac&o do problema, o setor resolveu alterar o model o de gestdo de contencioso e com
iSSO conseguiu aumentar sua taxa de sucesso em agdes para 54%, além de reduzir o estoque de processos
de 106 mil para 63 mil.

O resultado dainiciativafoi téo positivo que ainstituicdo venceu o V Prémio Conciliar € Legal,
concedido pelo Conselho Nacional de Justica, na categoria Sociedade Civil. Além de reduzir o nimero
de acbes civeis relativas a cartdes de crédito em 28% (de 7,3 mil para cinco mil) no periodo entre 2012 e
2014. De acordo com LeilaMelo, 99,7% das demandas dos consumidores sdo solucionadas pelos canais
administrativos (centrais, SAC, Ouvidoria, redes sociais e Mobile), sem envolver 6rgaos externos como
Procon e Banco Central e o Judiciéario.

A executiva explica que a empresa estruturou um fluxo para o tratamento individual de cada processo,
com controles e indicadores. Ao serem recepcionadas pelo banco, as agdes sdo analisadas e classificadas.
“Se for verificado que a conduta do Ital Unibanco foi correta e possuimos subsidios para prové-la,
direcionamos o caso para defesa. Por outro lado, constada qualquer falha ou auséncia de provas, 0 caso €
imediatamente enviado para acordo”, explica. O banco também treina suas equipes internas e escritorios
externos para garantir a execucgdo e a qualidade adequadas.

Os acordos feitos, explica LeilaMelo, foram focados no pagamento de indenizagdes aos clientes
decorrentes de falhas operacionais. Por questdes estratégicas, o banco ndo divulga nimeros relativos a
valores. O modelo adotado pelainstituicéo esta baseado em trés pilares: foco na solugdo do problema;
ndo defender o indefensavel; e contestagdes curtas (maximo de trés paginas) e fundamentadas.
“Indefensavel é todo o caso em que constatamos falha do Itall Unibanco ou que ndo possuimos teses ou
evidéncias reconhecidas pelos tribunais superiores como adequadas para comprovar a nossa conduta’,
explica a executiva.

Mencéao honrosa

Na mesma categoria, receberam mengéo honrosa o Banco do Brasil e a Camara de Dirigentes Lojistas de
Cunha Pord, em Santa Catarina. O primeiro, pela prética restaurativa desenvolvida pela Ouvidoria
Interna com objetivo de resolver conflitos internos entre empregados e estagiarios e a propria empresa,
com altataxa de sucesso: 58 mediagdes que resultaram em 54 acordos e redugdo do prazo da resposta da
Ouvidoria Interna para dez dias.

A entidade de Cunha Poré recebeu menc&o honrosa por viabilizar a solugéo de conflitos entre lojistas e
clientes locais com ainstalacéo do Posto de Atendimento e Conciliac&o, localizado na propria Camara.
O posto coleta reclamagdes e dados e agenda as audiéncias. Das 489 audiéncias realizadas entre outubro
de 2013 e outubro de 2014, 329 resultaram em acordos (67%).

O Prémio Conciliar € Legal reconheceu, em sua quinta edicéo, 14 praticas de tribunais, profissionais,
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organizagOes e empresas que incentivam e disseminam a cultura da conciliagdo naresolugdo de
conflitos. A entrega dos troféus ocorreu no ultimo dia 30 de junho.

A categoria sociedade civil contemplatrabalhos e praticas de quaisquer integrantes da Sociedade Civil
como comités de mediacéo da OAB, organizagdes ndo-governamentals, empresas e institui ¢bes que
estejam auxiliando tribunais na efetivacdo da politicainstituida pela Resolucéo 125/2010 do CNJ. A
premiacdo é umainiciativa do Comité Gestor Nacional da Conciliag&o, coordenado pelo conselheiro
Emmanoel Campelo. Com informacdes da Assessoria de Imprensa do CNJ.
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