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1. OBJETIVO

Estabelecer as diretrizes e regras que regem o funcionamento da Ouvidoria da Rodobens. A
Ouvidoria tem a missao de ser um canal eficiente de comunicagao entre o cliente e as instituigdes
sujeitas as normas das Resolugdes referenciadas, buscando a mediagdo dos conflitos e solugdo
definitiva das reclamacdes, observando sempre as normas legais e regulamentares aplicaveis e
relativas ao direito do consumidor.

2. INTRODUGAO

Ouvidoria é um componente organizacional da prépria instituicdo financeira com atribuicdo de
atuar como canal de comunicagdo entre a entidade e os clientes e usuarios de produtos e
servigos, inclusive na mediacdo de conflitos. Cabe a ouvidoria prestar atendimento de ultima
instdncia as demandas do publico que nédo tiverem sido solucionadas nos canais de atendimento
primario, assim considerados o atendimento habitual realizado nos pontos ou canais de
atendimento iniciais, incluidos os correspondentes no pais e o Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC). Além do aprimoramento do conceito e da definicdo das atribuicbes da
ouvidoria, entre as principais alteracdes realizadas pela Resolucao 4.433, de 2015.

3. DEFINICOES

Rodobens Grupo econbémico, atuante no varejo automotivo e solugdes
financeiras, incluindo as Administradoras de Consércio e o
Banco e regras de funcionamento.

Ouvidoria Componente organizacional Unico de ouvidoria das Empresas
Rodobens, instituido em conformidade com o disposto na
Resolugao n° 28 de 01 de dezembro de 2020 e Resolugao CMN
n° 4.860 de 23 de outubro de 2020, editadas pelo Banco
Central do Brasil.

UN Unidade(s) de Negdcio(s) da Rodobens, como Consércio e
Banco.

CsC Centro de Servigos Compartilhados, nicleo prestador de
servicos administrativos (BackOffice) as Empresas Rodobens.

BACEN: Banco Central Autarquia federal vinculada ao Ministério da Fazenda, que tem
do Brasil por finalidade a fiscalizacdo do Sistema Financeiro Nacional
(SFN) e do Sistema de Consorcio, entre outras atribuigbes.
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Cliente(s) Pessoa fisica ou juridica que contrata os produtos e servicos
das Administradoras de Consodrcios ou do Banco da Rodobens.

Pesquisa de Qualidade | Instrumento de avaliagdo da qualidade do atendimento

de Ouvidoria prestado pela Ouvidoria aos clientes e usuarios de instituicdes
financeiras autorizadas pelo Banco Central do Brasil a
funcionar, inclusive os Bancos multiplos, com carteira
comercial, na forma instituida pela Resolucdo 4.860 de 23 do
outubro de 2020, do Banco Central do Brasil.

Ouvidoria Interna Ocorréncias que serdo tratadas pela Ouvidoria precipuamente
ap6s um atendimento anterior pelos canais primarios de
atendimento da instituigao.

Demanda RDR Ocorréncias registradas no Sistema de Registro de Denuncias,
ReclamacoOes e Pedidos de Informacdes, canal disponibilizado
pelo Banco Central do Brasil.

ANS Acordo de Nivel de Servigo.

ANO Acordo de Nivel Operacional.

4. REFERENCIAS

e Cbdigo de ética

5. BASE NORMATIVA

a) Resolucdo BCB n° 28, de 23/10/2020

b) Resolugdao CMN n° 4.860, de 23/10/2020

c) Resolucao BCB n° 155 de 14/10/2021

d) Resolugdao BCB n° 234 de 27/07/2022

e) Instrucdao Normativa BCB n° 265 de 31/03/2022 - Pesquisa de Satisfagao.
f) Resolugdo BCB n° 222 de 30/03/2022- Registro de demandas RDR.
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6. ABRANGENCIA

O atendimento prestado pelo componente de Ouvidoria da Rodobens abrange suas
Administradoras de Consorcio e Banco.

7. OUVIDORIA

A Ouvidoria prestard o atendimento principalmente em ualtima instancia e de forma
imparcial aos Clientes, sendo sua principal finalidade mediar conflitos e assegurar que os
Clientes sejam ouvidos e tenham resposta para suas manifestagoes.

8. OCORRENCIAS

a) As ocorréncias recepcionadas, Ouvidoria Interna e Demanda RDR, terdo seus temas
levados para a area responsavel dentro da Rodobens, que avaliara o caso e prestara os
devidos esclarecimentos para a Ouvidoria.

b) A partir do retorno da area responsavel, a Ouvidoria elaborard e encaminhard a
resposta pertinente ao Cliente.

c) Todas as providéncias adotadas pela Ouvidoria para a atuacdo na ocorréncia do Cliente,
incluindo as medidas realizadas, as tratativas feitas com as areas responsaveis pelo
tema da reclamacdo e a resposta encaminhada ao Cliente, serdo registradas e
arquivadas em sistemas, ficando a disposicdo do BACEN.

9. DIVULGACAO

a) Os canais de Ouvidoria das empresas da Rodobens estdo amplamente
divulgados através de endereco eletronico, boleto, conforme Resolucdao BCB N©
28 dE 23/10/2020 - Art. 89, III e podem ser acessados gratuitamente pelos
clientes.

10. RELATORIO DAS INFORMACOES
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a. O diretor ou administrador responsavel pela Ouvidoria deve elaborar relatério
semestral quantitativo e qualitativo referente as atividades desenvolvidas pela
ouvidoria, nas datas-bases de 30 de junho e 31 de dezembro.

b. Os relatorios ficardo disponiveis ao BACEN na sede da Rodobens pelo prazo

normativo.

c. O relatério deve ser encaminhado a auditoria interna, ao comité de auditoria,
quando constituido, e ao conselho de administracdo ou, na sua auséncia, a
diretoria ou aos administradores.

d. Os relatérios deverdao ser divulgados semestralmente, nos respectivos sitios

eletronicos na internet.

11. PESQUISA DE QUALIDADE DE OUVIDORIA

a) A Pesquisa de Qualidade de Ouvidoria serd aplicada exclusivamente aos Clientes do
Banco da Rodobens cujas ocorréncias sejam de Ouvidoria Interna, em consonancia
com o disposto na Resolucdo CMN n© 4.860/2020 do BACEN.

b) As avaliagbes feitas pelos Clientes na Pesquisa de Qualidade de Ouvidoria serdo
geridas e armazenadas no sistema de gestdo de atendimentos pelo prazo minimo
normativo, contados da data de realizacao da avaliacao pelo Cliente.

c) A Ouvidoria realizard o reporte mensal das avaliagdoes obtidas ao BACEN por meio do
Sistema de Transferéncia de Arquivos disponibilizado pelo BACEN, na forma e nas

especificidades estabelecidas na Instrugao Normativa BCB n° 265/2022 do BACEN.

12. RESPONSABILIDADES

12.1. Da Ouvidoria

a) Atender, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as demandas

dos clientes de produtos e servicos;

b) Enviar para a area responsavel e solicitar esclarecimentos e providéncias em tempo
habil para o atendimento do prazo normativo de dez dias Uteis;
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c) Acompanhar o prazo para atendimento da ocorréncia e registrar nos sistemas de

controle;

d) Dar tratamento as sugestdes dos Clientes, encaminhando as areas responsaveis para

a andlise e implementagdo; e

e) As informacgOes relativas as demandas recebidas pela Ouvidoria devem permanecer
registradas nos sistemas mencionados pelo prazo minimo de cinco anos, contados da

data da protocolizacdo da ocorréncia.

12.2. Sistemas de registros

a) Apds o recebimento das demandas de Ouvidoria interna e Bacen, ocorre os registros
dos atendimentos nos sistemas de controle interno, e posteriormente sdo enviadas as
respostas e os documentos pertinentes do atendimento para o Ouvidor responsavel

para realizar a aprovacao.

12.3. Acompanhamento
i. Registro e Analise das Demandas

¢ Acompanhamento

a) Prestar os esclarecimentos e dar ciéncia aos Clientes demandantes acerca do
andamento de suas demandas e das providéncias adotadas;

b) Encaminhar ao Cliente a resposta conclusiva, dentro do prazo normativo de dez dias

Uteis;

c) Acompanhar a efetivacdao do atendimento da demanda.

Relatorios

a) Preparar relatério com as ocorréncias recebidas e as medidas corretivas adotadas e
encaminhar a auditoria interna, comité de auditoria, quando constituido e ao
conselho de administragdo ou, na sua auséncia, a diretoria ou aos administradores;

b) Propor as Diretorias as medidas corretivas ou de melhoria nos processos em
decorréncia das ocorréncias recebidas;
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c) Preparar o relatorio semestral, contendo as secgOes descritiva e estatistica, com
detalhamento das ocorréncias e avaliacdo da eficacia da Ouvidoria, conforme
estabelecido nas normativas vigentes;

d) Divulgar semestralmente, nos respectivos sitios eletronicos na internet, informacGes

relativas as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria;

e) Manter a guarda do relatério pelo prazo normativo.

ili. Prorrogacgoes

a) As repostas das demandas das Administradoras e Banco podem ser prorrogadas,
excepcionalmente e de forma justificada, uma Unica vez, por igual periodo, limitado o
numero de prorrogagoes a 10% (dez por cento) do total de demandas no més, devendo
o demandante ser informado sobre os motivos da prorrogagao.

12.4. Dos Gestores das Areas

Competem aos gestores das areas integrantes das empresas da Rodobens as seguintes
providéncias, tao logo recebam qualquer solicitacdo da Ouvidoria:

a) Fornecer informagbes a Ouvidoria sobre os processos, produtos, servicos, bem como
documentos eventualmente solicitados no prazo de, 2 (dois) dias Uteis conforme estabelecido

no ANO;

b) Acompanhar e informar a Ouvidoria a implementacdo das proposicoes aprovadas e os

resultados obtidos.

12.5. Diretorias

Compete as empresas da Rodobens nomear 01 (um) Diretor de Ouvidoria responsavel
por cada uma das empresas atendidas pela Ouvidoria, cabendo a esse Diretor nomeado as

seguintes atribuigoes:

12.5.1. Estrutura

a) Manter a estrutura de Ouvidoria compativel com a natureza e complexidade dos
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produtos, servigos, atividades, processos e sistemas da empresa;

b) Observar as normas legais com relagao aos direitos do consumidor;

c) Providenciar a indicacdo e certificacdo do(a) Ouvidor(a) e demais integrantes da

Quvidoria.

12.5.2. Informacgoes ao Bacen

a) Validar o relatorio sobre a atuacdao da Ouvidoria e submeter a revisdo de auditoria
externa e auditoria interna, as quais deverao emitir seus respectivos pareceres;

b) Registrar e manter atualizado o seu cadastro e do(a) Ouvidor(a) no sistema Unicad -

Bacen.

13. PENALIDADES

O cumprimento de todas os documentos publicados é exigido de todos os Colaboradores da
Companhia constituindo-se em violacdo a ndo observancia aos preceitos nelas descritos,
podendo acarretar a aplicacdo de medidas disciplinares, tais como: Adverténcia verbal, escrita
ou até mesmo em desligamento por justa causa, dependendo da gravidade da falta cometida.

14. DISPOSICOES GERAIS

a. Deverao ser mantidos junto ao Sistema de Informagdes sobre Entidades de Interesse do
Banco Central do Brasil os dados atualizados dos responsaveis pela Ouvidoria (Diretor

e Ouvidor(a).

b. O Ouvidor esta apto em exame de certificacdo, por entidade de reconhecida capacidade

técnica, conforme apregoa as normas respectivas.

15. DISPOSICOES FINAIS

Esta Politica é disponibilizada a todos os colaboradores da organizacao, através da Intranet, para
conhecimento e cumprimento das diretrizes e normas estabelecidas e para o conhecimento do

publico em geral através da internet.
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Esta Politica foi aprovada pela Diretoria das Uns Consércio e Banco. Os colaboradores podem
consultar este normativo na Intranet da Rodobens, através do Portal Integridade. Esta é de
responsabilidade da area Juridica e podera ser revisada a qualquer momento, de acordo com a
necessidade da empresa, se assim for, podera ser revisada, juntamente com Controles Internos
e Consodrcio e consequente aprovagao do Corporativo.

16. CONTROLE DE REVISAO

Controle de Revisoes:

Revisa Data Realizado por Motivo da Revisao
o
1 02/06/2016| Angélica Piovezan Leme| Alteragdes Normativas e Procedimentais
2 03/11/2017 | Mariana Freitas Revisdo e Atualizagdo do Texto
3 28/01/2019| Afonso Trinidad Marra Adequacao aos procedimentos

dispostos na Circular 3.881/2018 e
Carta Circular 3.880/2018 do BACEN;

Adequacdo aos procedimentos
dispostos na Resolugao 28/2020 e
Resolucao 4.860/2020 do BACEN;
Revisdo/Atualizacao do texto.

4 26/02/2021| Gabriela Souza Vilches e
Lara Monique Camilo

Elivania Aparecida Barros
6 24/05/2023 [dos Santos e Flavia de
Fernandes Vicari Berquo

Revisao e Atualizagdo da politica
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