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1. Introducéo

A ouvidoria é o canal de relacionamento entre a Instituicdo e seus clientes, o qual busca o
atendimento de reclamacgbes, indicacdes, solicitagbes e demais demandas de natureza
assemelhada. Este nao é o meio negocial e, sim, o canal de Ultima instancia na comunicagao entre

seu publico e a Instituicdo na mediacdo das manifestacdes.

Conforme estabelecido na Resolucdo do Conselho Monetario Nacional n® 4.860 de outubro de
2020, o ouvidor deve elaborar e encaminhar a auditoria interna e a diretoria da instituicao, ao final de
cada semestre, relatério quantitativo e qualitativo acerca das atividades desenvolvidas pela ouvidoria

no cumprimento de suas atribuicdes.

O Sistema de Registro de dendncias, reclamacdes e pedidos de informacdes (RDR), € um
sistema constituido e implementado no Banco Central. Destina-se ao registro dos contatos com o
cidaddo e das providéncias adotadas com relacdo as denuncias, reclamacbes e pedidos de

informacédo apresentados a esta autarquia pela sociedade em geral.

Além das demandas abertas no canal de Ouvidoria, 0 componente é responsavel por receber e

responder pelas demandas recebidas através do RDR.

O presente Relatorio Semestral do Ouvidor da Todescredi contém informacdes consolidadas

do primeiro semestre de 2023, no periodo compreendido entre 01 de janeiro a 30 de junho de 2023.

2. Objetivo

O relatério tem por objetivo apresentar as demandas de atendimento da Ouvidoria e RDR
relativas ao primeiro semestre de 2023, no periodo compreendido entre 01 de janeiro a junho de
2023, nos termos do inciso IV artigo 6°, da Resolugcédo 4.860, do Conselho Monetario — CMN,

divulgado pelo Banco Central do Brasil em 23 de outubro de 2020.

3. Normatizagéo

A ouvidoria atende os consumidores da Todescredi nos termos da Resolucdo do Conselho
Monetario Nacional n® 4.860 de 23 de outubro 2020. Tem como premissas de atuagéo a Politica
Interna de Ouvidoria e as determinacfes da Lei n° 8.078 de 1990 que dispde sobre o Cdédigo de

Defesa do Consumidor.
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4. Quadro Funcional

A estrutura é compativel com a natureza e a complexidade dos produtos, servigos, atividades,
processos e sistemas da Instituicdo. Integram o componente de ouvidoria e RDR, um diretor
responsavel e um ouvidor. O Ouvidor foi certificado em 21/06/2022 pela OMD Solucdes para

Ouvidorias e realiza cursos de atualizacéo da area periodicamente.

Os dados relativos ao diretor e ouvidor responsaveis pela ouvidoria e pelo RDR sdo mantidos

atualizados no Unicad — Sistema de Informacdes sobre Entidades de Interesse do Banco Central.

5. Classificacdo das Demandas

As demandas sao classificadas como:

a) Procedente Solucionada: identificado o descumprimento de legislacdo, normativas da
instituicdo ou deficiéncias na qualidade dos produtos, servigos ou atendimento oferecidos aos
clientes e consumidores em geral, tratando-se de situa¢des pontuais em que foram tomadas
medidas saneadoras para a solu¢do imediata.

b) Procedente N&o Solucionada: identificado o descumprimento de legislacdo, normativas
institucionais ou de deficiéncias na qualidade de produtos, servicos e atendimento oferecidos,
necessitando de ajustes ou medidas saneadoras em que nao ha possibilidade de solucéo
imediata.

c) Improcedente: ndo houve identificagdo do descumprimento de legislacdo emanada pelo
Conselho Monetario Nacional ou de outros dispositivos legais, de instrugdes normativas da
instituicdo ou de deficiéncias na qualidade dos produtos, servigos e atendimento oferecidos

aos clientes e consumidores em geral.
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6. Ouvidoria

6.1 Canais de Acesso

Conforme determina a normatizacao vigente, a Todescredi oferece como canais de acesso a
ouvidoria: DDG 0800 (0800 400 8800), website da Instituicdo (www.todescredi.com.br) e e-malil

especifico (ouvidoria@todescredi.com.br), sendo que o atendimento por telefone é realizado cinco

dias por semana, no horario das 09h30 as 11h30 e das 13h as 17h, com todas as ligacdes gravadas.

O canal de atendimento gratuito € difundido em todos os materiais de divulgacéo de produtos

e comunicag¢do com os clientes da Instituigc&o.

6.2 Prazo para Retorno

Durante o processo de recebimento da demanda do cliente é gerado nimero de protocolo de
atendimento, sendo oferecida uma solucdo ou esclarecimento no prazo maximo de 10 dias Uteis

apos a protocolizacdo da demanda.

6.3 Eficacia dos Sistemas e Procedimentos

Os protocolos de atendimento séo gerados e registrados no modulo denominado “Ouvidoria
Todescredi — DZCD-100", destinado ao registro e controle das reclamacoes de clientes, bem como
das providéncias tomadas. Os registros de ocorréncia sdo armazenados pela Ouvidoria em arquivo
especifico para, futuramente, serem apresentados no relatério encaminhado a Diretoria da

Instituicédo.
Esse médulo permite que o ouvidor registre o histérico do atendimento evidenciando:

a) Como foi realizado o contato do cliente com a ouvidoria (por telefone, e-mail, pessoalmente);
b) O procedimento adotado em relagéo a demanda;
c) Sintese do esclarecimento que foi prestado ao cliente; e,

d) Como foi prestado retorno (por telefone, e-mail, pessoalmente).

As informacgBes utilizadas na analise das demandas e as providéncias adotadas séo

armazenadas no diretdrio da ouvidoria dentro da Todescredi que tem backup diario e confiavel.

O ouvidor é responsavel por informar semestralmente durante a reunido com o Diretor
responsavel pela Ouvidoria, as demandas do periodo e apresentar sugestdes de melhoria em

decorréncia da andlise das reclamacdes recebidas, se necessario.
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7. RDR

7.1 Canais de Acesso

A reclamacéo é recebida através do site do Banco Central. O ouvidor, com seu codigo de
usuario e senha, verifica, analisa e responde a reclamacéo recebida. O retorno é dado para o cidadéo

gue fez a reclamacédo, com copia para o Banco Central.

4. BC toma vérlas

iniclativas com base nas
1. Cldadao envia reclamagtes
. reclamagéo ao Banco

f& =

MELHORIAS NA
REGULAGAO

2. Banco Central ::Ils':'lur“uﬁogis =
arcaminia INDICE DE RECLAMAGOES
reclamagéo a IF

AGOES DE

EDUCACAO FINANCEIRA

Instituigdes Financeiras (IF)

Banco Central do Brasil

3. IF responde ao
cidadao com cdpla ao
Banco Central.

Prazo: 10 dias GOtels

7.2 Prazo para Retorno
A partir da disponibilizagdo do registro de reclamacéo, a instituicdo reclamada deve encaminhar

resposta ao interessado no prazo de até dez dias Uteis.

8. Anédlise total das demandas de Ouvidoria e RDR
8.1 Demandas recebidas

Durante o primeiro semestre de 2023 foram registradas e tratadas devidamente todas as
demandas recebidas, através dos canais de atendimento, conforme demonstrado abaixo:

Origem dos atendimentos

m Ouvidoria ®mRDR

jan/23 fev/23 mar/23 abr/23 mai/23 jun/23
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8.2 Analise Quantitativa

Durante o primeiro semestre de 2023, que corresponde ao periodo de 01 de janeiro a 30 de
junho, foram registrados 5 contatos, sendo 3 através da ouvidoria e dois através do RDR,

classificados conforme ilustra¢tes abaixo:

. Quantidade de Quantidade de
Total de Recl ~ %léi?;:ﬁgdg:se Reclamacdes Reclamacdes
Otal de heclamacoes | § Procedentes Procedentes Néo
mprocedentes S h h
olucionada Solucionada
Més
Total Ouvidoria RDR Total Total Total
jan/23 0 0 0 0 0 0
fev/23 0 0 0 0 0 0
mar/23 3 3 0 2 1 0
abr/23 0 0 0 0 0 0
mai/23 2 0 2 2 0 0
jun/23 0 0 0 0 0 0
Total 5 3 2 4 1 0
Classificacdo das demandas recebidas
Reclamagdes improcedentes m Reclamagdes procedentes solucionadas
67% 100%
jan/23 fev/23 mar/23 abr/23 mai/23 jun/23

N&o houve registro de reclamacdes procedentes ndo solucionadas.

9. Analise do resultado da pesquisa de satisfacdo do Canal de Ouvidoria

Durante o primeiro semestre de 2023, que corresponde ao periodo de 01 de janeiro a 30 de
junho, foram disponibilizadas 3 pesquisas de satisfacdo do Canal de Ouvidoria, sendo que ndo

tivemos registros de pesquisas respondidas.

TODESCREDI S.A., CREDITO, FINANCIAMENTO E INVESTIMENTO.



RELATORIO SEMESTRAL DE OUVIDORIA 01/2023

10. Medidas de Aprimoramento e A¢8es Desenvolvidas pela Ouvidoria

Durante o primeiro semestre de 2023 ndo foram identificadas necessidades de medidas de

aprimoramento.

11. Consideracdes Finais

A proposta de trabalho da ouvidoria esta sendo realizada de maneira eficiente tendo como
base a ética, a imparcialidade e isencdo, o cddigo de defesa do consumidor e considerando os
aspectos legais que cercam cada servico da Todescredi. Ha o comprometimento da organizagédo em

prol da missdo da ouvidoria e suas atividades.

Bento Gongalves, 03 de julho de 2023
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