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1. OBJETIVO

A Politica de Ouvidoria (“Politica”) tem por objetivo definir e formalizar os padroes, regras
e procedimentos relacionados ao componente organizacional de ouvidoria da Redencao
Administradora de Consércio Ltda (CONSORCIO REDENGAO).

2. DEFINIGAO

Uma reclamacdo pode ser definida como a manifestacao de insatisfacdo por parte do
cliente, em territério de atuagdo do CONSORCIO REDENCAO, geralmente relacionada ao:

(i) Padrdo de servigo do Consdrcio Redencdo;
(ii) Acdo ou omissdo do Consorcio Redencdo que implique em consequéncias gravosas ao
cliente;

(iii) Atraso na resolucdao de um problema ou sobre a suaforma de conducgao por um dos
profissionais; ou

(iv) Alegacdo por parte de um cliente de que o Consércio Redencdo deixou de observar os
procedimentos adequados no exercicio de sua atividade.
3.  VIGENCIA

A presente Politica entrard em vigor na data de sua aprovacdo pela Diretoria.

Qualquer alteracdo ou revisdo desta Politica devera ser submetida a Diretoria, que podera
altera-la:

i. Quando houver determinagao expressa nesse sentido por parte dos érgaos
reguladores;

ii. Diante de modificacdo nas normas legais e regulamentares aplicaveis, de forma a
implementar as adaptagdes que forem necessarias; e

iii. Quando a Diretoria, no processo de avaliacdo da eficacia dos procedimentos adotados,

constatar a necessidade de alteracao na diretriz descrita.

4, DISPOSIGCOES GERAIS
4.1 INTRODUCAO

Esta Politica aplica-se ao Consodrcio Redencdo, para os clientes que eventualmente precisem
recorrer a segunda instdncia de atendimento (Canal de Ouvidoria). A Ouvidoria podera ser

utilizada por todos os clientes.
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4.2 REGULAMENTACAO APLICAVEL

Resolugdo BCB n° 28/2020, que dispde sobre a constituicdo e o funcionamento de
componente organizacional de ouvidoria pelas instituicdbes de pagamento, pelas
administradoras de consércio, pelas sociedades corretoras de titulos e valores
mobilidrios, pelas sociedades distribuidoras de titulos e valores mobilidrios e pelas

sociedades corretoras de cambio autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil.

5. DESCRICAO DAS REGRAS/PROCEDIMENTOS
5.1 PRINCIPIOS GERAIS E OUVIDORIA RESPONSAVEL

O Consoércio Redengdo mantém estrutura organizacional de Ouvidoria, com a atribuicdo de
assegurar a observancia das normas legais e regulamentares relativas aos direitos do consumidor
e de atuar como canal de comunicagdo entre a empresa e os clientes usuarios de seus produtos e
servicos, inclusive na mediacdo de conflitos. Sua estrutura é compativel com a natureza e a
complexidade dos produtos e servigcos, estando formalmente documentada e a disposicdo dos

orgdos reguladores.

O Consodrcio Redencdo mantém condicdoes adequadas para o funcionamento da Ouvidoria,

assegurando o acesso as informacbes necessarias.

A Ouvidoria observa as melhores praticas de controle a serem adotadas para prover a
segurancga e a confiabilidade aos processos, aplicando praticas rigidas para identificagcdo, registro,
analise e pronta resposta para as reclamacoes, sugestdes e elogios manifestados por seus clientes,

fornecedores e parceiros.

O Consorcio Redencdo designou perante o BACEN os nomes do Ouvidor e Diretor
responsaveis pela Ouvidoria, os quais zelam pelo cumprimento das diretrizes estabelecidas nesta
Politica e foram designados tambem pelo atendimento das demandas registradas no RDR (Sistema
de Registro de Demandas do Cidadao) do Banco Central do Brasil.

5.2 ATRIBUICOES

Sao atribuicdes da Ouvidoria:

i Prestar atendimento as demandas dos clientes e usuarios de produtos e servicos do
Consodrcio Redencdo que ndo tenham sido satisfatoriamente solucionadas pelos canais

de atendimento primario.

ii. Prestar os esclarecimentos necessarios e dar ciéncia aos reclamantes acerca do

andamento de suas demandas, providencias adotadas e prazos para resposta.
iii. Encaminhar resposta conclusiva para a demanda dos reclamantes no prazo estipulado;
iv. Comunicar-se com o0s componentes organizacionais internos para obter os

esclarecimentos e providéncias necessarias a instrucdo e solugdo da demanda,

mantendo acompanhamento de forma a assegurar que o reclamante seja respondido

nos prazos estabelecidos;
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V. Implementar e divulgar as areas impactadas, relatérios estatisticos e gerenciais
objetivando contribuir para a adogdo de medidas que mitiguem a ocorréncia de falhas
operacionais e de atendimento, com fins de contribuir para o aprimoramento dos
controles internos e da qualidade dos servigos prestados no segmento de atuacgao;

vi. Atuar como mediador de conflitos entre o Consdrcio Redencdo e os reclamantes.

vii. Manter a Diretoria informada sobre os problemas e deficiéncias detectados no
cumprimento de suas atribuicbes e sobre o resultado das medidas adotadas pelos

administradores da instituicdo para soluciona-los;

viii. Elaborar e encaminhar a auditoria interna e a Diretoria, ao final de cada semestre,
relatério quantitativo e qualitativo acerca das atividades desenvolvidas pela ouvidoria

no cumprimento de suas atribuicdes.
5.3 CANAIS DE ATENDIMENTOS

O Consoércio Redencdo divulga amplamente aos seus clientes, fornecedores e parceiros a
finalidade, forma de atuacdo e canais de atendimento da Ouvidoria, estabelecendo canais
gue possibilitam a facilidade e imediata transmissdao de suas demandas, assegurando o
atendimento pela Ouvidoria.

A Politica estara disponivel no site do Consorcio Redencao

(https:/ /www.consorcioredencao.com.br) em atendimento as exigéncias regulatorias.

Para atendimento as reclamacdes dos clientes, sdo disponibilizados os seguintes Canais de

Ouvidoria:

08007223333

‘3 Telefone gratuito Ouvidor verifica se ja existe alguma reclamag&do/contato do mesmo com o
SAC. Caso o demandante ainda ndo tenha passado pelo SAC (Servigo de
Atendimento a Clientes), em geral, ele é orientado a redirecionar seu
pedido para o canal de 12 instancia primario

D Site corporativo https://www.consorcioredencao.com.br/

ouvidoria@consorcioredencao.com.br

Apos o recebimento de algum e-mail de consorciado ou ndo
consorciado, o Ouvidor verifica se ja existe alguma reclamagdo/contato do
mesmo com o SAC. Caso o demandante ainda ndo tenha passado pelo
SAC (Servico de Atendimento a Clientes), em geral, ele é orientado a
@] redirecionar seu pedido para o canal de 12 instancia primaria . Quando a
hal E-mail demanda é de fato de Ouvidoria, o Ouvidor valida as informacgGes
constantes no e-mail e orientam o cliente.

(84) 4005-3326- Whatsapp (84) 4005-3310 Para esclarecimento de
duvidas, sugestdes e reclamagdes. Através destes canais, a instituigdo
mantém relagdo estreita com seus clientes comprometendo-se a
prestar um atendimento satisfatério, buscando solugdes rapidas e

Po

SAC
efetivas neste canal considerado primario
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O horario de atendimento da Ouvidoria é de segunda a sexta-feira, das 9h as 18h (dias
Uteis).

A Ouvidoria do Consércio Redencdo atua com transparéncia, isencdo, imparcialidade e

respeito ao consumidor reportando-se diretamente a Diretoria.

O profissional integrante da Ouvidoria esta apto e certificado acerca dos temas como
ética, direito e defesa do consumidor e mediagdo de conflitos. O Consércio Redencéo
promove a atualizagdo periddica de conhecimento do profissional da Ouvidoria

através de treinamentos, conforme as especificagdes dos 6rgaos reguladores.

Todas as regras de conduta, procedimentos e prazos exigidos na resolucdo BCB n°28 nos

termos do Art. 99, o contrato social, conforme a natureza juridica da sociedade, deve dispor, de

forma expressa, sobre os seguintes aspectos:

I - a finalidade, as atribuicOes e as atividades da ouvidoria;

II - os critérios de designacdo e de destituicdo do ouvidor;

As informacoes pertinentes aos Canais de Ouvidoria estdo disponiveis nos sites do Consércio

Redengdo, em suas dependéncias, destinadas ao atendimento de cliente, bem como nos extratos,

comprovantes, contratos formalizados com os clientes, materiais de propaganda e de publicidade,

e documentos que se destinem aos clientes e usuarios dos produtos e servicos da instituicdo.

5.4 FLUXO DE ATENDIMENTO

O direcionamento das reclamacdes deve, inicialmente, ser realizado pelos de atendimento,

incluido o SAC, considerados canais primarios.

Para ser elegivel ao atendimento da Ouvidoria, o cliente deve:

Vi.

Ter uma ocorréncia/caso/protocolo registrado nos canais de atendimento, aberta e sem

solugdo, a partir de 5 (cinco) dias Uteis, sobre 0 mesmo assunto;

Ter uma ocorréncia registrada nos canais primarios, solucionada e com resposta nao

satisfatoria, nos ultimos 30 (trinta) dias corridos, sobre 0 mesmo assunto;

Ter uma ocorréncia em tratamento ou encerrada na Ouvidoria, nos ultimos 15(quinze)

dias corridos, independentemente do assunto;

Ter uma ocorréncia em tratamento ou encerrada nos Orgdos externos
(Procon/BACEN), nos ultimos 30 (trinta) dias corridos, independentemente do

assunto.

Excepcionalmente, podera abranger as demandas nao recepcionadas inicialmente

pelos canais de atendimento primario;

As demandas encaminhadas pelo Banco Central do Brasil, por érgaos publicos ou por

entidades publicas ou privadas;

Caso o cliente nao fique satisfeito com o atendimento e a solucdo apresentada, a Ouvidoria

sera acionada e solicitara ao cliente o protocolo de atendimento dos canais primarios, de modo a
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garantir o fluxo correto das demandas e o cumprimento desta Politica.

Em todos os canais de atendimento, é necessario que o cliente informe o seu grupo e cota
CPF e informag0des para contato (telefones, e-mail e endereco de correspondéncia) para viabilizar

a atuacao da Ouvidoria.

A reclamacao do cliente sera analisada e classificada, sendo que, em seguida, sera feito o
contato com as areas comerciais/operacionais, solicitando os detalhes sobre o caso relatado pelo

cliente.

Com as informagdes do caso, a Ouvidoria enviara o seu parecer ao cliente no prazo legal,
com todos os fundamentos que a levaram a classificar a demanda como procedente ou

improcedente.

Os casos recebidos diretamente na Ouvidoria ou aqueles recebidos via 6rgaos reguladores,
obedecerdo aos prazos maximos de atendimento da Ouvidoria de 10 (DEZ) dias.

As demandas recepcionadas pela Ouvidoria oriunda dos 6rgdos reguladores e 6rgdos
publicos ndo poderdo ultrapassar o prazo maximo de atendimento de 10 (dez) dias Uteis, podendo
ser prorrogado, excepcionalmente e de forma justificada, uma Unica vez, por igual periodo,

limitado o numero de prorrogacdes a 5% (cinco por cento) do total de demandas no més.

Tais prazos serdo contados a partir da data de abertura da demanda, o qual sera informado
ao cliente juntamente com o numero de protocolo. O atendimento sera registrado no sistema
newcon no histdrico de atendimento, quando realizado por telefone e, quando realizado por meio

de documento escrito ou meio eletronico, arquivada a respectiva documentagéo.

Em caso de justificada impossibilidade de atendimento da demanda no prazo inicial,
excepcionalmente, a Ouvidoria comunicard ao cliente, dentro do prazo limite inicial, as
providéncias ja adotadas, as razdes de tal impossibilidade e o prazo adicional necessario para a
resposta final. O prazo adicional ndo podera ser superior ao prazo inicial, sé podera ser prorrogado

uma Unica vez e devera ser contado a partir da comunicacdo de extensao ao cliente.

6. OBRIGACOES LEGAIS

O Ouvidor responsavel nomeado estd devidamente registrado junto ao BACEN, via sistema
UNICAD.

De acordo com Art. 16. As instituicdes mencionadas no art. 2° devem adotar providéncias
para que os integrantes da ouvidoria que realizem as atividades mencionadas no art. 7° sejam
considerados aptos em exame de certificacdao organizado por entidade de reconhecida capacidade
técnica. (Redacdo dada, a partir de 19/3/2024, pela Resolucdo BCB n° 368, de 25/1/2024.)

§ 1° O exame de certificacdo deve abranger, no minimo, temas relativos a ética, aos direitos

do consumidor e a mediacdo de conflitos.
§ 20 A designacdo de integrantes da ouvidoria referidos no caput fica condicionada a
comprovacao de aptiddo no exame de certificagdo, além do atendimento as demais exigéncias

desta Resolugdo.

Para o Consédrcio Redencdo, a ouvidora, por sua vez, é responsavel por elaborar relatério

Consércio Redengéio
\ Consadrcio Av Prudente de Morais 3398, Natal-RN, 59056-200

~ Av. Déo Silveira, 7940 - Loja 40, Natal-RN, 59066-180
Reden¢do J

www.consorcioredencao.com.br



relativo aos semestres findos em 30 de junho e 31 de dezembro de cada ano, no prazo de 30

(trinta) dias apds o encerramento de cada semestre.

As informacGes sobre as ocorréncias, as providéncias adotadas, os dados relativos a
avaliacdo direta da qualidade de atendimento, bem como os relatdrios semestrais permanecerdo
disponiveis para consulta dos 6rgdos reguladores na sede da instituicdo pelo prazo de 5 (cinco)

anos.

7. CONFLITO DE INTERESSES

Na hipotese de conflito de interesse que se der em relacdo ao Ouvidor, o caso devera ser
submetido a analise do diretor de Ouvidoria.

8. CRITERIOS DE DESIGNACAO, DESTITUICAO E DO TEMPO DE DURAQ,&O DO MANDATO DO
OUVIDOR
A Diretoria do Consércio Redencdo indicara funcionario para ocupar o cargo de Ouvidor.
Sao atributos necessarios ao exercicio do cargo de Ouvidor: (i) possuir elevado padrao ético e
moral, capaz de lhe garantir conduta imparcial e senso de justica; (ii) trabalhar com senso de
igualdade, transparéncia, integridade e respeito;
(iii) exercer sua atividade com coeréncia, independéncia e autonomia e ter o compromisso na
busca de solucgdes efetivas; e (iv) atuar de modo diligente e fiel no exercicio de seus deveres e

responsabilidade.

Caso, no exercicio da funcdo de Ouvidor, seja constatada qualquer irregularidade,
improbidade ou situacdo de conflito que implique em risco de imagem ao Consércio Redencgdo ou
prejuizo aos clientes, o Ouvidor sera destituido de suas fungdes e imediatamente substituido. O

desempenho do Ouvidor sera avaliado de forma permanente pela Diretoria.
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