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1 OBJETIVO

A Politica de Ouvidoria da SUDACRED tem por objetivo estabelecer principios
e diretrizes para assegurar a estrita observancia das normas legais e
regulamentares relativas aos direitos do consumidor e de atuar como canal de
comunicacado entre a sociedade e seus clientes e usuarios de produtos e
servigos, inclusive na mediagéo de conflitos.

Para atendimento adequado, a SUDACRED firmou convénio com a Associacao
Brasileira das Sociedades de Microcrédito — ABSCM para a utilizagdo de
servico de atendimento e assessoramento.

2 ATRIBUIGOES E DEFINIGOES DA OUVIDORIA

A Ouvidoria sera estruturada através da Associacio Brasileira das Sociedades
de Microcrédito — ABSCM, que é regida por politica propria e de forma
compativel com o atendimento das seguintes atribuicdes:

e Receber, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as
reclamacgdes dos clientes e usuarios de produtos e servigcos da sociedade
que nao forem solucionadas pelo atendimento habitual realizado na sua
sede e quaisquer outros pontos de atendimento;

e Prestar os esclarecimentos necessarios e dar ciéncia aos reclamantes
acerca do andamento de suas demandas e das providéncias adotadas;

¢ Informar aos reclamantes o prazo previsto para resposta final, o qual néo
pode ultrapassar 15 (quinze) dias;

e Encaminhar resposta conclusiva para a demanda dos reclamantes até o
prazo informado no item anterior;

e Propor a Diretoria responsavel medidas corretivas ou de aprimoramento de
procedimentos e rotinas, em decorréncia da analise das relagdes recebidas;

e Elaborar e encaminhar a Diretoria responsavel, ao final de cada semestre,
relatério quantitativo e qualitativo com informacbdes relacionadas as
demandas do periodo, com respectivas solugdes acerca da atuacdo da
Ouvidoria, com o objetivo de auxiliar no aprimoramento de processos e
servigos, e na prevencao de conflitos;

¢ Identificar por meio de numero de protocolo o servigo prestado aos clientes
e usuarios dos produtos e servigos da sociedade, o qual devera ser gratuito;

e Enviar aos devidos setores a apuragdo das denuncias, tdo logo seja
recebido;

e Guardar o sigilo das informagdes levadas ao seu conhecimento, no
exercicio de suas fungdes.
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3 FLUXOGRAMA DE ATENDIMENTO

O atendimento inicia através do contato feito pelo consumidor. Apds analise
preliminar, as informacdes cadastradas pela Associagcdo Brasileira das
Sociedades de Microcrédito — ABSCM serdo encaminhadas ao setor
responsavel para o tratamento da demanda apresentada, a fim de apurar a
responsabilidade direta ou indireta sobre o dano reclamado.

Ao considerar o relato procedente, a instituicdo assumira sua responsabilidade
ao fato, e adotara as medidas corretivas necessarias para resolver a causa do
problema. O requerido recebera retorno a respeito das providéncias tomadas.
Nao sendo reconhecida a culpa da instituicdo, € informada a decisdo de
improcedéncia ao consumidor, sempre no prazo maximo de 15 (quinze) dias
para a solucdo completa da manifestacao.

Todo o processo € acompanhado pelo Diretor responsavel pelo servico de
Ouvidoria, caso nao fique satisfeito com o retorno dado, pode ser solicitado
nova averiguagéo, indicando os motivos de sua insatisfagdo, antes mesmo de
haver resposta ao consumidor.

Recebimento
dareclamacio g Registro
ou sugestao

Envio ao setor
responsavel

Confeccao
relatorio
semestral

Retorno ao

Analise :
consumidor

A SUDACRED proporciona a criacdo de acbes proativas em busca de
melhores relacionamentos, melhorias de processos e até mesmo de inovacoes.
Todo o processo ajuda no desenvolvimento organizacional.

4 RESPONSAVEL PELA OUVIDORIA

A designacao do ouvidor sera da competéncia do Diretor responsavel pela
Ouvidoria, através da nomeacgdo de integrante da area de controle da
sociedade, o qual devera estar capacitado em temas relacionadas a ética, aos
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direitos e defesa do consumidor e a mediagao de conflitos, cujo mandato tera a
duracao de um ano, podendo haver reconducgao.

Os dados referentes ao Diretor responsavel pela Ouvidoria, bem como do
Ouvidor, foram incluidos no Sistema de Informagdes sobre Entidades de
Interesse do Banco Central do Brasil (UNICAD), e a divulgagdo do canal de
comunicacao da Ouvidoria foi amplamente realizada. O servico de Ouvidoria é
gratuito e acessivel, incluindo o DDG 0800 que esta em pleno funcionamento.

5 CANAIS DE COMUNICAGAO
O servigo de Ouvidoria € gratuito e acessivel aos clientes da SUDACRED. O
usuario podera entrar em contato com a Ouvidoria através dos canais de

comunicacao informados abaixo:

E-mail:ouvidoria@abscm.com.br

Fone:0800 067 5757

Site:www.abscm.com.br

Atendimento Presencial: Rua Paulo Antonio do Nascimento, 145, Edificio
Planeta Master Office (salas 104 e 105), Jardim Portal da Colina, Sorocaba-SP.
CEP: 18047-400.

Via Correios: Rua Paulo Antébnio do Nascimento, 145, Edificio Planeta Master
Office (salas 104 e 105), Jardim Portal da Colina, Sorocaba-SP. CEP: 18047-
400.

A divulgacgao desse servigo é mantida em local visivel na sede e no site da
SUDACRED, sendo atualizada permanentemente, sempre que necessario.

6 APROVAGAO

A Diretoria da SUDACRED validou, aprovou e registrou este documento em
Ata de Reunido, em sua totalidade, o que faz surtir efeitos desde sua emissao.

7 VIGENCIA E REVISAO
Esta politica tera vigéncia a partir da data de aprovagao pela Diretoria, e sera

revisada a cada 02 (dois) anos ou a qualquer momento para se adequar a
alteragdes regulatorias ou outras obrigagdes legais.



