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1. Introducao

A ouvidoria € o canal de relacionamento de ultima instancia a qual os clientes
podem recorrer em caso de problemas com a Financeira, sendo necessario haver registro
de contato anterior com o atendimento primario. Tem como objetivo tratar de casos
solucionados de forma ndo satisfatoria ou ndo solucionados pelo atendimento primario,

assegurando gue os clientes serdo ouvidos e terdo resposta para as suas manifestacoes.

Conforme estabelecido na Resolu¢do do Conselho Monetario Nacional n® 4.433 de
julho de 2015, o diretor responsavel pela ouvidoria deve elaborar relatério semestral
quantitativo e qualitativo acerca das atividades desenvolvidas pela ouvidoria no
cumprimento de suas atribuicdes. Esse relatorio deve ser encaminhado a auditoria interna

e a diretoria da instituicao.

O presente Relatorio Semestral da Ouvidoria da Sinosserra Financeira contém

informagdes consolidadas do segundo semestre de 2016, data-base 31 de dezembro.
2. Normatizacao

A ouvidoria atende os consumidores da Sinosserra Financeira nos termos da
Resolugdo do Conselho Monetério Nacional n® 4.433 de 2015 e Circular BACEN n° 3.503
de 2010. Tem como premissas de atuacdo a Politica Interna de Ouvidoria e as
determinacdes da Lei n°® 8.078 de 1990 que dispde sobre o Cdodigo de Defesa do

Consumidor.
3. Quadro Funcional

Integram o componente de ouvidoria um diretor responsavel e uma ouvidora,
ambos submetidos ao exame de certificacdo. O diretor responsavel certificou-se em

marco de 2009 e a ouvidora em setembro de 2014.

hY

O nuamero do telefone para acesso gratuito a ouvidoria, bem como os dados
relativos ao diretor responsavel pela ouvidoria e ao ouvidor sdo mantidos atualizados no

Unicad — Sistema de Informacdes sobre Entidades de Interesse do Banco Central.
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4. Canais de Acesso

A Sinosserra Financeira oferece 0s seguintes canais de acesso a ouvidoria:
telefone gratuito (0800 642 8080), e-mail (ouvidoria@sinosserrafinanceira.com.br),
correspondéncia e atendimento pessoal.

5. Prazo para Retorno

Durante o processo de recebimento da demanda do cliente é gerado niumero de
protocolo de atendimento, sendo oferecida uma solugcdo ou esclarecimento no prazo

maximo de 10 dias uteis apods a protocolizacdo da demanda.
6. Eficacia dos Sistemas e Procedimentos

Os protocolos de atendimento séo gerados e registrados no Sistema de Gestao do
Grupo Sinosserra (SGS), em um médulo de ouvidoria especifico, projetado para atender
as necessidades do departamento. Esse mddulo permite que o ouvidor registre o historico

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).
Os contatos recepcionados por meio do telefone sdo gravados utlizando o
programa VRS Recording System — programa profissional para gravagoes telefonicas.

As informacg0Oes utilizadas na analise das demandas e as providéncias adotadas
sdo armazenadas no diretério da ouvidoria dentro da rede do Grupo Sinosserra que tem

backup diario e confiavel.

O ouvidor é responsavel por informar semestralmente durante a reunido com o
Diretor responséavel pela Ouvidoria e Diretor Financeiro, as demandas do periodo e
apresentar sugestdes de melhoria em decorréncia da andlise das reclamacgdes recebidas,

se necessario. Os assuntos discutidos na reunido ficam registrados por meio de ata.
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7. Classificacdo das Demandas
As demandas sao classificadas como:

a) Procedente Solucionada: identificado o descumprimento de legislagdo, normativas da
instituicdo ou deficiéncias na qualidade dos produtos, servicos ou atendimento oferecidos
aos clientes e consumidores em geral, tratando-se de situacdes pontuais em que foram

tomadas medidas saneadoras para a solucao imediata.

b) Procedente Nao 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 héa possibilidade
de solugéo imediata.

c) Improcedente: ndo houve identificagdo do descumprimento de legislagcdo emanada pelo
Conselho Monetéario Nacional ou de outros dispositivos legais, de instru¢gdes normativas
da instituicdo ou de deficiencias na qualidade dos produtos, servicos e atendimento

oferecidos aos clientes e consumidores em geral.
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8. Andlise Quantitativa

Durante o segundo semestre de 2016 que corresponde ao periodo de 01 de julho a

31 de dezembro ndo houve a protocolizagdo de demandas na ouvidoria.

8.1 Secéo Estatistica das Demandas

Apresentam-se a seguir, as informacdes consolidadas das reclamacdes registradas

no ano de 2016 em comparacado ao ano de 2015, segregadas por més e semestre.

Més

2016

2015

Janeiro

0

*

Fevereiro

Marco

211SaWas oT

Abril

Maio

Junho

o | o |0 | O | O

Total 1° Semestre

Julho

Agosto

Setembro

Outubro

211S8WsS o2

Novembro

Dezembro

elNeolNeolNeolNeolNe)

Total 2° Semestre

0

0

* A Sinosserra Financeira obteve autorizacdo de funcionamento pelo Banco Central no

dia 07 de dezembro de 2015.
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9. Medidas de Aprimoramento e AcOes Desenvolvidas pela Ouvidoria

Conforme mencionado no Relatorio da Ouvidoria referente ao primeiro semestre de
2016 ha a necessidade de disponibilizar o relatério semestral no site da Sinosserra
Financeira. Em reunido realizada no dia 20 de dezembro de 2016 com o Diretor
responsavel pela Ouvidoria e Diretor Financeiro houve o esclarecimento de que a

preposicdo ainda ndo foi atendida pela empresa mas que a situacdo esta sendo
verificada.

10. Consideracoes Finais

A proposta de trabalho da ouvidoria estd sendo realizada de maneira eficiente,
tendo como base a ética, a imparcialidade e isencdo, o cédigo de defesa do consumidor e
considerando os aspectos legais que cercam cada servi¢co da Sinosserra Financeira. Ha o

comprometimento da organizacdo em prol da missdo da ouvidoria e suas atividades.

Novo Hamburgo, 09 de janeiro de 2017.

Atenciosamente,

Guilherme Zugno Reis

Diretor Responsavel pela Ouvidoria

Lais Daniele Vianna

Ouvidora
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11. Protocolo de Recebhimento

Em cumprimento ao disposto no artigo 13, paragrafo Unico da Resolucdo do
Conselho Monetéario Nacional n° 4.433 de 2015, confirmar o recebimento de uma cdpia
integral do Relatério Semestral da Ouvidoria referente ao segundo semestre de 2016.

Rafael da Silva Reis

Diretor-Presidente

Luiz Alberto Jacobus

Diretor Comercial

André Jacobus Berlitz

Diretor Financeiro

Lauermann Schneider Auditores Associados

Auditoria Interna
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