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INTRODUCAO

A ouvidoria é o canal de relacionamento de ultima
instancia a qual os clientes podem recorrer em caso
de problemas com a Sinosserra Financeira, sendo
necessario haver registro de contato anterior com o
atendimento primario. Tem como objetivo tratar de
casos solucionados de forma nao satisfatdria ou nao
solucionados pelo atendimento primario,
assegurando que os clientes serao ouvidos e terao

resposta para as suas manifestacoes.

Conforme estabelecido na Resolucao do Conselho
Monetario Nacional n° 4.860, de 2020, o diretor
responsavel pela ouvidoria deve elaborar relatdrio
semestral quantitativo e qualitativo acerca das
atividades desenvolvidas pela ouvidoria no
cumprimento de suas atribuicbes. Esse relatorio
deve ser encaminhado a auditoria interna e a

diretoria da Instituicao.

O presente Relatério Semestral da Ouvidoria da
Sinosserra  Financeira  contém  informacoes
consolidadas do 2° semestre de 2025, data-base 31

de dezembro.
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CANAIS DE_ACESSQ

A Sinosserra Financeira oferece os seguintes
canais de acesso a ouvidoria: telefone gratuito
(0800 642 8080), e-mail

(ouvidoria@sinosserrafinanceira.com.br) e

correspondéncia.

PRAZO_PARA_RETORNC

Para as demandas da ouvidoria e para
demandas recepcionadas pelo RDR é oferecida
uma solucao ou esclarecimento no prazo
maximo de 10 dias Uteis apds a
protocolizacao/disponibilizacao da demanda.

O retorno para as demandas cadastradas na
Plataforma Consumidor.Gov deve ocorrer em

até 10 dias corridos.
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CLASSIFICACAO DAS DEMANDAS

As demandas sao classificadas como procedente
solucionada, procedente nao  solucionada ou

improcedente.

a) Procedente  Solucionada: identificado o
descumprimento de legislacao, normativas da
Instituicdo ou deficiéncias na qualidade dos
produtos, servigos ou atendimento oferecido aos
clientes e consumidores em geral, tratando-se de
situacOoes pontuais em que foram tomadas
medidas saneadoras para a solucao imediata.

b) Procedente Nao Solucionada: identificado o
descumprimento de legislagdao, normativas
institucionais ou de deficiéncias na qualidade de
produtos, servicos e atendimento oferecidos,
necessitando de ajustes ou medidas saneadoras
em que nao ha possibilidade de solucao imediata.

c) Improcedente: nao houve a identificacao de
descumprimento de legislagago ou de outros
dispositivos legais, de instrugdes normativas da
Instituicdo ou de deficiéncias na qualidade dos
produtos, servicos e atendimento oferecidos aos

clientes e consumidores em geral.
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ANALISE QUANTITATIVA E
QUALITATIVA DAS DEMANDAS

No 2° semestre de 2025 houve a protocolizacao de trés
demandas na ouvidoria, sendo as trés classificadas
como improcedentes.

No mesmo periodo do ano anterior houve a abertura de
seis demandas na ouvidoria, sendo cinco classificadas
como improcedentes e uma como procedente

solucionada.
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O RDR é o Sistema de Registro de Demandas do Cidadao.
E através dele que todas as instituicdes financeiras tomam
conhecimento e prestam esclarecimento sobre as
reclamacOes e denuncias registradas no Bacen pelo
cidadao demandante. No 2° semestre de 2025 houve o

registro de seis demandas no RDR.

No 20 semestre foram registradas 26 reclamacdes, sendo
que dezesseis foram canceladas, pois os Termos de Uso
vedam postar ou transmitir reclamacoes em duplicidade

sobre o0 mesmo fato, ou em nome de terceiros.
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CONSIDERAGOESFHALS

A proposta de trabalho da ouvidoria esta sendo realizado
de maneira eficiente, tendo como base a ética, a
imparcialidade e isencdao, o codigo de defesa do
consumidor e considerando os aspectos legais que cercam
cada produto da Sinosserra Financeira. Ha o
comprometimento da organizacao em prol da missao da

ouvidoria e suas atividades.



