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1. CONTEUDO DO DOCUMENTO

O presente Procedimento de Ouvidoria contém como objetivo estabelecer o dever da

Instituicdo de divulgar de forma adequada e transparente as informagdes operacionais da

Instituicdo, sobre o componente organizacional de Ouvidoria, de que trata a Resolugdo

Bacen n° 4.860 de 23 de Outubro de 2020.

2. OBJETIVO DA OUVIDORIA

Prestar atendimento de ultima instancia as demandas dos clientes e usuarios de produtos e

servicos que nao tiverem sido solucionadas nos canais de atendimento primario da

instituicao.

Com a atribuicao basica de assegurar a estrita observancia das normas legais regulamentares

relativas aos direitos do consumidor.

Agir com:

Impessoalidade, independéncia, imparcialidade e responsabilidade.

Atender com cortesia e respeito.

Atuar na prevencao e na solugdo de conflitos.

Trabalhar em parceria com diversos setores da instituicdo e acompanhar o processo

das ocorréncias, garantindo assim um retorno ao solicitante.

3. Responsabilidades do Ouvidor

Comunicar-se com o0s componentes internos da instituicdo para obter
esclarecimentos e providéncias necessarios a instrucdo e solucdo de demanda,
mantendo acompanhamento de forma a assegurar que o cliente seja respondido nos
prazos estabelecidos.

Desenvolver estatisticas e relatérios acerca das demandas, informando ao conselho
de administracdo sobre os problemas e deficiéncias detectados no cumprimento de
suas atribuicdes e sobre o resultado das medidas adotadas pelos administradores
para soluciona-los, com fins de contribuir para o aprimoramento dos controles

internos e da qualidade dos servicos prestados;



* Atuar como mediador de conflitos entre a instituicdo e os clientes, podendo ser
estabelecida, a critério da instituicao, a alcada financeira dentro da qual o ouvidor
podera determinar o ressarcimento de prejuizos ou a realizacao de acordos; e

*  Funcionar como termometro para o publico no sentido de avaliar possiveis riscos,
informando ao conselho de administracdo os problemas e deficiéncias detectados e
as medidas adotadas pelos administradores para soluciona-las, mediante demanda
de clientes.

» Divulgar semestralmente no site, as informacdes relativas as atividades desenvolvidas
pela ouvidoria, inclusive os dados relativos a avaliagdo direta da qualidade do

atendimento.

4. Os principios constitucionais que norteiam os trabalhos da Ouvidoria

Legalidade: somente pode-se fazer aquilo que a lei autoriza;

* Impessoalidade: a conduta deve ser sempre imparcial e objetiva;

Moralidade: a decisdo deve atender aquilo que a sociedade considera eticamente
adequado em determinado local;
» Transparéncia: conferir transparéncia aos individuos sobre seus direitos; e

»  Eficiéncia: buscar solugdo imparcial a todos os casos no menor tempo possivel.

5. Estrutura Organizacional

A estrutura da Ouvidoria se apresenta compativel com a natureza e a complexidade dos
produtos e servicos, atividades, processos e sistemas da Instituicdo e estd segregada das
unidades executoras da Instituicdo.

A Ouvidoria esta sob a responsabilidade do Diretor e tem o Ouvidor sob sua subordinagéo.

6. Responsaveis pela Ouvidoria

Existe um Ouvidor e Diretor Responsavel pela Ouvidoria, junto ao Banco Central e CVM.

O integrante da Ouvidoria deve se apresentar apto em exame de certificagdo organizado por

entidade de reconhecida capacidade técnica.



Os dados relativos ao Diretor Responsavel pela Ouvidoria e do Ouvidor se apresentam

inseridos e atualizados no Sistema de Informacdes do UNICAD.
7. Divulgacao dos Servigcos da Ouvidoria

A Instituicdo divulga sobre a existéncia dos servicos da Ouvidoria, bem como informacdes
acerca da sua finalidade e forma de utilizagdo em todos os materiais entregues aos clientes.
Os Clientes e usuarios sao orientados a utilizar o servico de discagem direta gratuita 0800
(DDG 0800) bem como a utilizagdo de email e formulario para encaminhar suas reclamacgoes

o qual se apresenta disponivel no site www.voiter.com.
8. Recebimento das demandas

O recebimento das reclamacgdes é efetivado através dos seguintes canais:
» Telefone: 0800 200 5380, de segunda a sexta-feira, das 09:00 as 18:00h.
* Por formulario eletrénico, disponivel no site, Se¢do Ouvidoria;
* Email: ouvidoria@voiter.com.
» Por carta: Avenida Presidente Juscelino Kubistchek, 50 — 5° andar - Itaim Bibi

Sao Paulo/SP CEP 04543-000

Presencial, com agendamento prévio.

As manifestacdes encaminhadas a Ouvidoria devem conter: nome do cliente, CPF/CNPJ, meio

de contato para retorno e informagdes sobre o fato.

Nao serdo acatadas comunicacbes andnimas. Porém, nos registros das manifestacbes na
Ouvidoria, o cliente podera solicitar o sigilo dos seus dados. Ou seja, no sistema de registro,
constardo todas suas informacdes pessoais, especialmente para resposta e possiveis
esclarecimentos adicionais. Porém, nenhuma outra area, inclusive a envolvida na ocorréncia,

tera acesso a essa identificacao se o cliente assim desejar.

ApOs o registro da reclamacao o cliente recebera um nimero de protocolo do atendimento e
a informacdo do prazo maximo de resposta de 10 dias Uteis, contados da data de abertura

da demanda.



Ao receber a demanda, a Ouvidoria identifica o cliente e caso seja o seu primeiro contato,

este é direcionado ao SAC, que registra e informa o protocolo de atendimento.

9. Critérios adotados para a classificacao das ocorréncias

Os casos de prioridade no atendimento, por decisdo interna da instituicdo, serdo os que
tenham algum impacto na atividade do demandante e os casos de valores envolvidos,

gerando prejuizo ao reclamante.

Classificacdo das ocorréncias:

* Improcedentes: intervengdes cuja origem ndo sao fundamentadas;

* Procedentes solucionadas: reclamacdes cuja natureza foram embasadas e devidamente
resolvidas;

* Procedentes ndo solucionadas: situacdao que embora tratada, aguarda solugdo das

partes.

A Ouvidoria dispde de algada — de acordo a politica de algadas — para possiveis
ressarcimentos de prejuizos ou realiza¢cdes de estornos das demandas que gerarem despesas
indevidas aos clientes e usuarios de produtos e servigos prestados pela Instituicdo, quando a

analise da demanda, demonstrar falha operacional ou/e de atendimento.

10. Analise e Resposta ao Demandante

Apos analisadas, as reclamacdes sdo encaminhadas as Areas Responsaveis, para os devidos
esclarecimentos.

A area responsavel responde a Ouvidoria, respeitando o prazo estabelecido pela legislagéo.
Colocando-se na posi¢do do cliente, a Ouvidoria analisa a resposta. Neste momento € de
vital importancia analisar se todos os pontos foram esclarecidos. Se necessario, a Ouvidoria
solicitara a unidade responsavel mais esclarecimento.

Obtendo as explicagdes necessarias a Ouvidoria encaminha a resposta ao solicitante, pelo

meio de comunicagao por ele escolhido.



11. Pesquisa de Satisfacao

ApoOs a resolucao das demandas, a Ouvidoria encaminha ao cliente em até 1 dia util,
“pesquisa de satisfacdo” para que haja avaliacao direta do atendimento realizado.

O cliente tem 5 dias Uteis para realizar esta avaliagao.

ApOs o recebimento da resposta, esta fica disponivel nos registros da Ouvidoria e é

disponibilizada para o Bacen via STA até o 5° dia util do més subsequente.

12. Relatorios da Ouvidoria

Os Relatorios de Ouvidoria sdo emitidos com periodicidade semestral, no qual constam as
atividades da Ouvidoria, nas datas- bases de 30 de junho e 31 de dezembro ou sempre que

identificada ocorréncia relevante, na forma definida pelo Banco Central do Brasil e CVM.

Em conformidade com a Resolucdao BACEN n° 4.860, de 23 de Outubro de 2020, o Relatério
Semestral € encaminhado a auditoria interna e ao conselho de administragdo, para que seja
emitido um parecer e arquivado na sede da instituicdo, a disposi¢cdo do Banco Central do

Brasil, pelo prazo minimo de cinco anos.

13. Regulamentacao Associada

* Resolugdo BACEN n° 4.860 de 23 de Outubro de 2020.
¢ Resolucdo CMN n° 4.968 de 25 de Novembro de 2021.
» Resolucdo BCB n° 28 de 23 de Outubro de 2020.

* Resolugdo BCB n° 4.792 de 26 de Marco de 2020.

* Instrucdo CVM n° 43, de 17 de Agosto de 2021.



