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#PraTodoVerem Acima quadro de navegagao pelo documento,
direcionando aos temas especificos ao clicar. Ao lado seta para direcionar
ao proximo slide.
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https://vocedm.workplace.com/hashtag/pratodoverem?__eep__=6&__gid__=707975226237665
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ObiEtiVO ~r
Estabelecer procedimentos visando atender, registrar, instruir, analisar e dar
tratamento formal e adequado as demandas, problemas ou reclamacoes
dos Clientes e Usuarios de produtos e/ou servicos prestados pelo Grupo DM
e tratamento para as manifestagcoes no RDR (Registro de Demandas do

Cidadao) do Banco Central do Brasil.

De acordo com Resolucao CMN n° 4.860/2020 e Resolucao BCB

n°222/2022

Vigéncia

Grupo DM | PGC - OUV - 001 - Politica de Ouvidoria

Entra em vigor a partir da data de sua publicacao, devendo ser revisada

#PraTodoVerem Botdes de navegacao pelo documento

Sempre que necessério. presente nas paginas no canto direito ou esquerdo indicando
seta para proximo slide e Menu Principal onde constam os links

de direcionamento aos temas.
,
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https://www.bcb.gov.br/pre/normativos/res/2015/pdf/res_4433_v1_O.pdf
https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A3o%20BCB&numero=222
https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A3o%20BCB&numero=222
https://vocedm.workplace.com/hashtag/pratodoverem?__eep__=6&__gid__=707975226237665
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PUBLICO

Introducao

O Grupo DM reconhece a importancia da Ouvidoria de forma assegurar o seu funcionamento permanente e dentro das

melhores praticas, e se empenhara para:

Respeitar as leis e normas aplicaveis, promover, com eética, a

manutencao e atualizacao de politicas e praticas institucionais 9 O

W

compativeis com as normas de protecao e defesa do consumidor;

Assegurar a sua independéncia, transparéncia e imparcialidade, e

asseqgurar que nao existam conflitos de interesses organizacionais;

Reconhecer as vulnerabilidades dos consumidores com base em

suas necessidades, interesses e objetivos;

Atuar, de forma continua, para o aprimoramento de processos,

/

produtos e servicos.

-‘@‘ >>
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Defini¢oes
Ouvidoria: € a area do negocio que tem seu foco

especifico na solucao dos problemas que nao foram

resolvidos pelos meios mais tradicionais.

Ouvidor: profissional qualificado que atua de forma
neutra com reclamacgoes dos clientes, estabelecendo
como objetivo a solugao do problema e a proposicao
de melhorias no atendimento realizado pela

organizagao.
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Ouvidor(es)

a) Os ouvidores sdo certificados pela FEBRABAN e/ou

ABBC (Associagao Brasileira de Bancos)

b) Ouvidor(es) Certificado(s) nomeado(s) podendo ser

reeleitos e vinculados no UNICAD.

S
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Estrutura Funcional

A Ouvidoria possui uma estrutura independente e auténoma diretamente ligada a Alta Direcao do Grupo DM, com

estrutura compativel com a natureza e a complexidade dos produtos, servicos, atividades, processos e sistemas.

O responsavel pela Ouvidoria & certificado por entidade de reconhecida capacidade técnica, conforme

determina o BACEN, abrangendo temas relacionados a ética, aos direitos de defesa do consumidor e a
mediacao de conflitos. Alem do exame de certificacao, € treinado continuamente com o intuito de A /

revisar e atualizar seus conhecimentos com relacao a exceléncia do servico que deve ser prestado.

A Ouvidoria segue as melhores praticas para prover a seguranca e a confiabilidade aos processos,
aplicando praticas rigorosas de identificacao, registro, analise e resposta tempestiva as reclamacgoes,
sugestoes e elogios dos clientes e tem foco especifico na solucao dos problemas que nao foram

resolvidos pelos meios mais comuns garantindo o direito de manifestacao caso nao estejam satisfeitos
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com a solucao apresentada pelo Servico de Atendimento ao Cliente - SAC.

| .
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Atribuicoes

Quanto a area de Ouvidoria: " Prestar esclarecimentos aos demandantes acerca do
andamento das demandas, informando o prazo previsto

= Atender, reqistrar, instruir, analisar e dar tratamento
para resposta.

formal e adequado as demandas dos clientes e

usuarios de produtos e servicos. - :
P & " Definir os procedimentos e controles adequados para

assegurar que os servicos e produtos oferecidos atendam a
todas as especificacoes dos orgaos reguladores, buscando
a satisfacao total dos clientes e reducao dos indices de
reclamacgao.

= Responder pelo pos-atendimento, na mediacao de
conflitos entre o cliente e o Grupo DM, procurando
personalizar o atendimento ao usuario e atuando como
ultima instancia as demandas de clientes e usuarios de
produtos que nao foram solucionadas em outros
canais de atendimento do Grupo DM.

= Informar ao conselho de administracao ou, na sua auséncia,
a diretoria a respeito das atividades de ouvidoria, os
problemas e deficiéncias detectados no cumprimento de
suas atribuicoes e sobre o resultado das medidas adotadas
para soluciona-los. (Resolucao CMN n° 4.860/2020)

® Tratar, principalmente, de assuntos que possuam a
caracteristica de causar transtorno ou dano,
inconveniéncia ou impasse ao Grupo DM ou aos seus

administradores. = Encaminhar resposta conclusiva para a demanda no prazo

previsto.
MENU INICIAL 1  PROXIMO
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Atribuigoes
Quanto ao Diretor responsavel: Quanto ao Comité Responsavel:

" Elaborar e encaminhar ao final de cada semestre, ™ Avaliar as propostas de melhorias identificadas pela
relatorio quantitativo e qualitativo acerca das Ouvidoria e propor acoes para evitar reincidéncias.
atividades  desenvolvidas pela ouvidoria no

. . . ~ \ . . . . i 3
cumprimento de suas atribuicoes a auditoria interna e Acompanhar se os prazos de atendimento estao dentro

das previsoes legais, e quando ultrapassar se sao

alta administracao.

justificaveis.

= Divulgar semestralmente nos sitios eletronicos na

—‘,,-’

internet  informacdes relativas as  atividades

!

desenvolvidas pela ouvidoria, inclusive os dados
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relativos a avaliacao direta da qualidade do .

atendimento.

-‘@‘ >>
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Atribuigoes
Quanto ao Ouvidor:

= Atuar como o porta-voz dos clientes na empresa, na
mediacao de demandas, depois de esgotadas as
possibilidades de resolugcao pelos canais de
atendimento primario.

= ldentificar possiveis falhas e oportunidade de melhorias
nos processos internos e apresenta-las as areas
responsaveis;

" Receber, registrar, analisar, orientar e dar tratativas
adequadas as demandas dos clientes que entraram em
contato através dos canais de atendimento informando
um numero de protocolo valido, cedido em atendimento
de primeira instancia;

" Prestar esclarecimentos aos clientes sobre o andamento
das solicitagoes, informando o prazo previsto para
resposta e manter empresa informada sobre os
problemas e deficiéncias encontrados;

Elaborar e divulgar semestralmente, nos canais eletrénicos
na internet, as informacoes referentes as atividades
desenvolvidas pela ouvidoria e os dados da pesquisa de
satisfacao da qualidade do atendimento e encaminhar os
relatorios quantitativo e qualitativo a Diretoria;

Registrar o historico de atendimentos, as informacgoes
utilizadas na analise, a solucao adotada e resguardar o
sigilo das informacoes;

Enviar relatorios de atendimentos ao Banco Central do
Brasil;

Buscar a satisfacao do seu publico interno e externo;

Zelar pela aplicagao dos principios éticos e pelos objetivos
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Atendimento Ouvidoria

Prazos de resolucoes:

Canais de atendimento: O prazo de resposta para as demandas deve ser de no

maximo dez dias uteis, podendo ser prorrogado,

" 0800-727-8802 excepcionalmente e de forma justificada, uma unica vez, por
"  Atendimento Online: igual periodo, limitado o numero de prorrogacoes a 10% (dez
o E-mail: ouvidoria@vocedm.com.br por cento) do total de demandas no més, devendo o cliente

, . ser informado sobre os motivos da prorrogacao.
o Formulario:

https://www.vocedm.com.br/portal/ouvidoria

Divulgagao:
O telefone do canal de ouvidoria € informado no site da DM e
nos extratos, comprovantes, inclusive eletronicos, contratos,
materiais de propaganda e de publicidade e demais
documentos que se destinem aos clientes e usuarios.

Dia e horario de atendimento:

" De segunda a quinta-feira
o Horario: das 09h as 18h

" sexta-feira
o Horario: das 09h as 17h
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Sao inseridas e mantidas atualizada em sistema de registro de
informacoes do Banco Central do Brasil, para as empresas do
Grupo DM aplicaveis, o numero de telefone da ouvidoria, o

diretor e ouvidor responsavel.
MENU INICIAL A PROXIMO

PUBLICO


mailto:ouvidoria@vocedm.com.br
https://www.vocedm.com.br/portal/ouvidoria
https://www.vocedm.com.br/portal/ouvidoria
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Atendimento RDR

A Ouvidoria do Grupo DM também € encarregada de
receber, tratar e enviar respostas as demandas registradas
pelo Sistema de Registro de Demandas do Cidadao (RDR)
do Banco Central do Brasil.

Alem de monitor atentamente as reclamacoes registradas
no Banco Central, ndo apenas para trata-las da melhor
maneira possivel, mas tambem para identificar melhorias
que evitem recorréncias.

O diretor responsavel por RDR € cadastrado e mantido
atualizado no Unicad do Banco Central.

As manifestacoes sao recepcionadas via RDR com aviso
direto via e-mail pelo de atendimento Genesys, sendo
analisado com a tratativa, retorno via e-mail do
consumidor e devolutiva ao Bacen.

PUBLICO

O prazo para envio de resposta sao de ate 10 (dez) dias uteis e
além de responder ao RDR devera ser encaminhada por meio
eletronico ou por correspondéncia registrada no servico
postal, enviada:
ao endereco fisico ou eletronico indicado no cadastro
do cliente mantido pela instituicao reclamada; ou

ao endereco fisico ou eletronico indicado no RDR, nos
casos em que o titular da demanda nao for cliente da
instituicao reclamada.

A prorrogacao do prazo de resposta ao titular da demanda
pode ser concedida, com anotacao no RDR: uma unica vez,
por prazo maximo igual ao inicialmente estabelecido no
registro, desde que comprovado na solicitacao de
prorrogacao que o titular da demanda foi informado sobre os
motivos do pedido, por meio eletrbnico ou por
correspondéncia registrada no servigo postal, sob pena de a

-




Avaliagao Qualidade Guarda Documentos

A avaliagdo direta da qualidade do atendimento € O relatorio semestral e a documentacio dos atendimentos
estruturada de forma a obter notas entre 1 e 5, sendo 10  realizados, bem como a gravacao telefénica do atendimento,
nivel de satisfagao mais baixo e 5 o nivel de satisfagao devem permanecer & disposicdo do Banco Central do Brasil

mais alto. pelo prazo minimo de cinco anos.

A pesquisa € enviada ao cliente em até um
dia util apdés o encaminhamento da
resposta conclusiva e concluida em até

cinco dias uteis apos o envio.

Até o 5° dia util do més sequinte ao da

respectiva data-base € emitido arquivo dos

Grupo DM | PGC - OUV - 001 - Politica de Ouvidoria

atendimentos e pesquisa de satisfacao da

DM Financeira S.A e encaminhado ao

| |
PUBLICO Banco Central do Brasil. sl ProxiMO
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Indicadores de Processo

A mensuracao da efetividade do processo se dara atraves
de:
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PUBLICO

Notas da pesquisa de satisfacao do
cliente referente ao atendimento da
ouvidoria;

Quantidade de atendimentos da
ouvidoria;

Tempo de resposta para o0s
atendimentos;

Quantidade  de  prorrogacoes
(limitado a 10% (dez por cento) do
total de demandas no més.

Percentual de  manifestacoes
procedentes no RDR.

Auditoria

Os processos serao auditados pelo Compliance ou auditoria
interna anualmente ou quando necessario, e sera emitido

relatorio de validagao e conformidade.

Documentos Relacionados

POL - TIS - 001 - POLITICA SEGURANCA
PGC - CPL - 004 - CODIGO DE ETICA E CONDUTA
PRC - OUV - 001 - PROCEDIMENTO DE ATENDIMENTO_OUVIDORIA

Os documentos mencionados acima encontram-se na
Biblioteca de Conhecimento do Compliance no Workplace

Resolucao CMN n° 4.860/2020
Resolucao BCB n® 222/2022

O conteudo deste documento foi classificado de acesso

PUBLICO.



https://www.vocedm.com.br/portal/assets/governance/docs/politicas/codigo-de-etica-e-conduta.pdf
https://vocedm.workplace.com/work/knowledge/2399367033545464
https://www.bcb.gov.br/pre/normativos/res/2015/pdf/res_4433_v1_O.pdf
https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A3o%20BCB&numero=222
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Registro da manifestacao
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& e analise
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Investigacao da causa raiz
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Tratativa com cliente e acoes de
melhorias
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Elaboracao da”1° Versao” em 01/04/2021
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Toda historia B
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