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Belo Horizonte, 05 de setembro de 2022

RELATORIO DE GESTAO | DIRETORIA DE OUVIDORIA

Nessa oportunidade, apresentamos o relatério circunstanciado semestral quantitativo
e qualitativo referente as atividades desenvolvidas pela ouvidoria, referente a data-base 30
de junho de 2022, em conformidade ao Art.12 da Res. BCB n? 4.860|20 a avaliacdo de
procedimentos operacionais que permeiam as atividades da ouvidoria foi realizada com base
nos dados gerados junto aos 6érgaos de protecdao ao consumidor, como Reclame Aqui,
Consumidor.gov, PROCON etc.

O presente relatério destina-se, para informacdo e uso interno da auditoria interna e
diretoria da Instituicdo e esta disponivel para acesso pelo drgdo regulador.

Vale destacar que a CDC ndo precisa implementar instrumento de avaliacdo direta de
gualidade do atendimento prestado pela ouvidoria a clientes e usudrios.

Assim, destacamos os pontos identificados no curso desse relatdrio para apreciagao e
tomada de decisdao, quando aplicavel.

Sendo sé o que nos reserva o momento.

Atenciosamente,
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1. DA OUVIDORIA

A Ouvidoria é um 6rgdo de ultima instancia que recebe demandas de clientes e de
colaboradores. Assim, sua principal funcdo é ser um articulador de solucdes junto aos

gestores responsaveis pelos temas tratados nas demandas.

2. DAESTRUTURA

A instituicdo utiliza-se da prerrogativa descrita Art.52, Il, alinea b, Res. BCB n2 4.860|20
sendo a estrutura da ouvidoria é terceirizada, por meio da associacdo de classe a que a CDC
¢ filiada e apresenta-se compativel com a natureza e a complexidade dos produtos, servicos,
atividades, processos e sistemas da Instituicdao, estando sob a responsabilidade da Diretoria
de Ouvidoria, além do representante de ouvidoria interno que apoiou o processo de
tratamento das demandas.

Os dados relativos ao Diretor Responsavel pela Ouvidoria e do Ouvidor se apresentam
inseridos e devem ser mantidos atualizados no sistema de Informacao do Banco Central do
Brasil — UNICAD.

O diretor responsavel ndo esta impedido de desempenhar outras fun¢des na Instituigao,
exceto a de diretor de Administracao de terceiros.

Dentre suas atribui¢des estdo incluidas a observancia das normas legais e regulamentares
relativas aos direitos do consumidor, devendo estar ciente de suas obrigagdes para com os

clientes e usuarios dos produtos e servicos da Instituigao.

3. DOS CANAIS DE RECLAMAGAO

O recebimento das reclamacdes é realizado através dos seguintes canais:
e Ligagoes telefonicas gratuitas através do 0800.0675757

e E-mail atendimento@cdcscm.com.br

e Fale conosco:(031) 2537-3999
e Sites de Reclamagdes como Reclame Aqui, Consumidor.gov.

e Canal de Denuncia Bacen (RDR)

4. PROPOSIGOES ENCAMIMHADAS A DIRETORIA
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ABSCM

DECLARACAO

Declaramos para fins de elaboragio do relatdrla semestral de controle de dendnclas
referente  Resolugda 4.859/2020, considerande convénio de utilizagio do atendimento &
assessoramento para o componente organizacional de denunclas, estabelecido entre a
ABSCM e & CDC SOCIEDADE DE CREDITO AO MICROEMPREENDEDOR E A EPP CNPI:
18.394.228/0001-79 que esta Gltima sofreu durante o perioda do 1" semestre de 2022,
encerrado em 30/06/2022, 01 {uma) demanda por parte do sistema de atendimento da

deniincla a qual estd convenlads.

CANAL: SITE ABSCM

[Usudrio [Tipa [Criado em ]
[Andnima | penuncia |14.04.2022 |

Sorocaba, 01 de julho de 2022,

Ho o
‘.' Dindkin, g caabitincluac,

Quvidoria ABSCM
A Faula Antonia do Masckmento, LS sala 9 Sorocata P CEP: 18047-400
Tl 455 15 3417117 | 0SB0 £ B | wrs DS COM B

ABSCM

DECLARACAO

Declaramos para fins de elaboracio do relatdrio semestral de ouvidoria,

regulamentado pels Resolugio 4.860/2020 considerando convénio de utilizagio do

e para o comp: organizacional de ouvidoria, estabelecida
entre 3 ABSCM e a CDC SOCEDADE DE CREDITO AD MICROEMPREENDEDOR E A EPP CNP):
18.394,228/0001-79 que esta ltima n3o sofreu durante o periodo do 17 semestre de 2022,
encerrado no dia 30/06/2022, nenhuma demanda por parte do sistema de atendimento da

ouvidoria a qual estd conveniada.

Sorocaba, 01 de julho de 2022

b p
| Cinckia, Fham calranduro,

QOuvidoria ABSCM
das de

Rua Pl AMtone 0 Mascmenta, 145 5ala 59 SOrocIba S CEP: 18047-400
ToL: +55 15 3417-7117 | abe<m@abocm.com.br |wwiw.3bscm.cam b

5. DEMAIS PROPOSIGOES ENCAMIMHADAS A DIRETORIA

Ano Elogio

RDR

2022 -

Solicitagdo  Denulncia Reclamagao

Reclame Aqui

2022

Consumidor.gov.

2022

PROCON

2022

¢ A demanda apresentada foi julgada insuficiente para tratamento.

6. AVALIAGCAO QUANTO AO CUMPRIMENTO DA CERTIFICAGAO DO OUVIDOR

O ouvidor em atividade é certificado por entidade de reconhecida capacidade técnica e

esta capacitado para desempenhas as atividades de Ouvidoria.

Todas as ligagdes/demandas de Ouvidoria sdo gravadas, conforme Art.62, §12, Il Res. BCB

n2 4.860]20.

7. CONSIDERAGOES IMPORTANTES
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Eventuais ligagdes recebidas fora do atendimento da Ouvidoria (outros ramais da
Instituicdo) ndo poderao ser registradas. Nestes casos, o Cliente devera ser instruido a ligar

novamente no nimero 0800.0675757

Belo Horizonte, 05 de setembro de 2022.
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CAMILA DIAS BARROS
DIRETORA DE OUVIDORIA
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