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INTRODUCAO

Este relatério cumpre a determinacgao legal da Resolug¢ao 4433/2010 do

Banco Central do Brasil em seu artigo 13. « o diretor responsével pela ouvidoria deve

elaborar relatério semestral referente as atividades desenvolvidas pela ouvidoria, nas datas-base de
30 de junho e 31 de dezembro™.

Este relatorio contempla o periodo de 01.07.2019 a 31.12.2019. O conteudo
deste documento, bem como a forma, a periocidade e o0 prazo de remessa
de dados e de informacdes relativos as atividades da ouvidoria, serdao
definidos pelo Banco Central do Brasil.

O componente de ouvidoria, € composto por 1 Diretor Responsavel pela
Ouvidoria e 1 Ouvidor, sendo a estrutura organizacional compativel a

natureza da operacgao e os produtos oferecidos.

A ouvidoria da Santana CFIl tem o compromisso de representar seus clientes
dentro da instituicdo, atuando de forma ética, transparente e imparcial, a
equipe de ouvidoria é certificada e capacitada para mediar situacdes de

conflito apresentadas pelos seus clientes.



1.CANAIS DE ATENDIMENTO

Conforme a Resolucdo 4433 em seu art. 62, paragrafo § 12 “O atendimento prestado pela ouvidoria”:

I - deve ser identificado por meio de numero de

protocolo, o qual deve ser fornecido ao demandante;

Il - deve ser gravado, quando realizado por

telefone, e, quando realizado por meio de documento
escrito ou por meio eletrénico, arquivada a respectiva
documentacao; e

Il - pode abranger: a) excepcionalmente, as

demandas nao recepcionadas inicialmente pelos canais de
atendimento primadrio; e b) as demandas encaminhadas
pelo Banco Central do Brasil, por orgdos publicos ou por

outras entidades publicas ou privadas.

Em atendimento a determinagéao legal, disponibilizamos aos nossos clientes diversos canais de atendimento,

sendo eles: por telefone 0800, pelo site, por carta e/ou até mesmo presencial. Esta ouvidoria tem o

compromisso de recepcionar e tratar as demandas também do Banco Central do Brasil, Reclame Aqui e

Consumidor.Gov.



2. TRATAMENTO DA DEMANDA

Em cumprimento com a Resolugdo 4433, no art. 7° - inciso | — “ Registrar o histérico de atendimentos, as

informacoes utilizadas na analise e as providéncias adotadas e...”

A partir do recebimento da demanda, seja por qualquer canal de atendimento disponivel, a ouvidoria tem

como procedimento a seguir:

2.1 — Registrar a descricdo da manifestagdo no Dossié do cliente.

2.2 — Consultar o produto contratado pelo cliente.

2.3 — Encaminhar o Dossié para as areas envolvidas no processo.

2.4 — Controlar o prazo de resposta, respeitando a determinagéao legal.
2.5 — Formalizar a resposta conclusiva.

2.6 — Enviar a pesquisa de satisfagao.

2.7 — Arquivar o historico, documentos e, providéncias da solugao.

O dossié do cliente fica disponivel para consulta do Banco Central do Brasil pelo prazo minimo de 5 anos,

prazo este previsto, no art. 18° da Resolugao 4433.



3.PRAZO DE RESPOSTA

Conforme a Resolugdo 4433 em seu art. 62, paragrafo § 2¢ «

“O prazo de resposta para as demandas ndo pode
ultrapassar dez dias uteis, podendo ser
prorrogado, excepcionalmente e de forma
justificada, uma unica vez, por igual periodo,
limitado o numero de prorrogacées a 10% (dez
por cento) do total de demandas no més, devendo
o demandante ser informado sobre os motivos da

prorrogacéao”.

Todas as demandas foram atendidas e tratadas dentro do prazo legal de cada canal e, nenhuma foi

prorrogada.



4.PDCA - PLANEJAMENTO, DESENVOLVIMENTO,
CONCLUSAO E AVALIACAO.

Conforme prevé a Resolugdo 4433 do Banco Central do Brasil, art. 6° inciso IV “ Manter o conselho de

Administragdo ou, na sua auséncia, a diretoria da instituicdo, informado sobre os problemas e deficiéncias detectados no
cumprimento de suas atribuicoes e sobre o resultado das medidas adotadas pelos administradores da instituicao para

soluciona-los e”...

Toda e qualquer manifestagéo atendida pela ouvidoria, € analisada e tratada de forma imparcial, com base
na Legislacao pertinente ao contelido da demanda e da operagao contratada pelo cliente.

Desta maneira, o mapeamento do processo € feito pela ouvidoria e havendo necessidade de melhorar os
procedimentos, a ouvidoria encaminha a area responsavel o relatério de PDCA — Planejamento,

Desenvolvimento, Conclusao e Avaliacao.



5. CONSIDERACOES FINAIS

A Santana CFI reitera o compromisso de atender os clientes com dedicacdo e celeridade, tratando as
demandas de maneira tempestiva a solucionar rapidamente e com praticidade as duvidas e reclamagoes dos

clientes.

A ouvidoria possui total apoio das areas internas através das informagbes, envio de documentos

complementares e em parceria atuamos para mediar o conflito e solucionar o questionamento.

Toda equipe de ouvidoria é certificada e apta para atender os clientes, atuando como canal de comunicacao

entre a instituicdo e os clientes.

Nos encontramos a disposicédo no telefone 0800 771 6100 e no e-mail ouvidoria@santanafinanceira.com.br



