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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 31
de dezembro de 2022, em conformidade ao Art.12 da Res. BCB n2 4.860|20 a avaliagdao de
procedimentos operacionais que permeiam as atividades da ouvidoria foi realizada com base
nos dados gerados junto aos 6rgaos de protecdo ao consumidor, como Reclame Aqui,
Consumidor.gov, PROCON etc.

O presente relatério destina-se, para informacado e uso interno da auditoria interna e
diretoria da Instituicdo e esta disponivel para acesso pelo 6rgao regulador.

Vale destacar que a CDC ndo estd obrigada a implementar instrumento de avaliagdo
direta de qualidade do atendimento prestado pela ouvidoria a clientes e usuarios, conforme
Res. BCB n2 4.860] 20, artigo16, paragrafo unico,

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

Sendo s6 o que nos reserva o momento.

Atenciosamente,

Assinado de forma
digital por CAMILA
CAMILA DIAS DIAS
BARROS:01475038682 BARROS:01475038682
Dados: 2023.03.03
10:06:08 -03'00"

CAMILA DIAS BARROS
DIRETORA DE OUVIDORIA
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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. DA ESTRUTURA

A Sociedade utiliza-se da prerrogativa descrita Art.52, ll, alinea b, Res. BCB n? 4.860|20
sendo a estrutura da ouvidoria terceirizada, por meio da associacao de classe a que a CDC
Sociedade de Crédito ao Microempreendedor e a Empresas de Pequeno Porte S.A. é filiada e
apresenta-se compativel com a natureza e a complexidade dos produtos, servigos, atividades,
processos e sistemas da Sociedade, estando sob a responsabilidade da Diretoria de Ouvidoria,
além do representante de ouvidoria interno que apoio 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 Informacdo do Banco Central do
Brasil - UNICAD, bem como em seu contrato social.

O diretor responsavel ndo esta impedido de desempenhar outras fun¢des na Sociedade,
exceto a de diretor de Administragao de recursos 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 obriga¢cdes para com os

clientes e usuarios dos produtos e servicos da Sociedade.

3. DOS CANAIS DE RECLAMACAO

O recebimento das reclamacdes é realizado através dos seguintes canais:
e Ligacdes 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 Sistema de Registro de Demandas do Cidaddo (RDR) Res. BCB n° 222/2022
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RDR

4. PROPOSICOES ENCAMIMHADAS A DIRETORIA

ABSCM

DECLARACAO

Declaramos para fins de elaboragdn do relatdrio semestral de controle de denindias
referente  Resolugdo 4.859/2020, conslderande convénio de utllizagio do atendimento e
assessoramento para o componente organizacional de dendncas, estabelecido entre a
ABSCM e 2 CDC SOCIEDADE DE CREDITO AQ MICROEMPREENDEDOR E A EPP CNPJ
18.394.228/0001-79 que esta dltima nio recabeu durante o periodo do 1' semastre de 2022,
encerrado em 30/12/2022, qualquer demanda por parte do sistema de atendimento da

deniincia 3 qual estd conveniada.

Sorocaba, 31 de aneiro de 2023,

g N
A
[l Focam caramelions,

Ouvidoria ABSCM
ileira das Soci

imento, 145 caka 59 Sorocaba SP CEP: 18047800
| abacm@iaticcem, oo b |warw 3bscm com b

ABSCM

DECLARACAQ

Declaramos para fins de elaboragio do relatdric semestral de ouvidoria,
regulamentade pela ResolugSo 4.860/2020 considerando convénio de utiizagie do

arganizacional de ouvidoria, estabelecido

a paranc
entre a ABSCM e 3 CDC SOCIEDADE DE CREDITO AD MICROEMPREENDEDOR E A EPP CNPI:
18.394.228/0001-79 que esta Lltima ndo sofreu durante o perioda do 2" semestre de 2022,
encerrado no dia 30/12/2022, nenhuma demanda por parte do sistema de atendimento da

cuvidorla a qual estd conveniada

Sorocaba, 31 da janeiro de 2023

J 1/
[ Ounsk, S catrinelino,
/

Ouvidoria ABSCM
ileira das Soci

Fua Paulo Anionia do Nasckmento, 145 535 53 Sorocata SP CEP: 18047400
Tal.. +55 45 34177447 | abscmabecm com be [www.abecm.com.br

5. DEMAIS PROPOSICOES ENCAMIMHADAS A DIRETORIA

Semestre Elogio
29/2022 -

Solicitacdo  Dentncia

Reclame Aqui

22/2022 -

Consumidor.gov.

22/2022 -

PROCON

22/2022 -

6. AVALIACAO QUANTO AO CUMPRIMENTO DA CERTIFICACAO 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, §19, Il Res. BCB

7. CONSIDERACOES IMPORTANTES

n2 4.86020.
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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, 02 de Fevereiro de 2023. HENRIQUE Assinado de forma digital
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