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1. FINALIDADE

A Politica de Ouvidoria da Administradora de Consorcio Nacional Gazin estabelece um conjunto
de diretrizes que tem como finalidade orientar e padronizar os procedimentos internos
relativos a Ouvidoria.

2. DIRETRIZES
Constituem diretrizes e principios norteadores das atividades de Ouvidoria:

a) Assegurar ao publico de interesse, interno ou externo, um canal de relacionamento
permanente e independente para o recebimento e o tratamento de demandas que nao foram
resolvidas nos canais de atendimento primario;

b) Monitorar o cumprimento dos prazos de tramitagdo das demandas e zelar pela qualidade
das respostas aos demandantes;

c) Manter informados, sempre que possivel e desde que ndo prejudique a apuragdo, os
publicos de interesse em todas as etapas do tratamento de suas demandas, desde a fase de
registro até sua conclusao;

d) Informar aos reclamantes o prazo previsto para resposta final e encaminhar resposta
conclusiva para a demanda aos mesmos;

e) Promover a conciliagdo e a mediagdo na resolugdo de conflitos no ambiente institucional e
com aqueles que com ele se relacionam;

f) Contribuir para a promogédo da transparéncia e assegurar o acesso as informacgdes sob a
guarda da Instituicdo, de acordo com a legislagdo aplicavel;

g) Prestar contas de suas atividades a diretoria, resguardando a confidencialidade;

h) Contribuir para a gestdo da instituicdo com recomendacgdes, formuladas a partir dos
conhecimentos e experiéncias adquiridos no exercicio de sua funcao.

3. QUADRO FUNCIONAL

A ouvidoria fica integrada no departamento de SAC do Grupo Gazin, com um ouvidor
certificado na area para recepgdo e tratamento. Os dados relativos ao diretor e ouvidor
responsaveis pela ouvidoria e pelas RDR sdo mantidos atualizados no Unicad - Sistema de
Informacgdes sobre Entidades de Interesse do Banco Central.

4. OUVIDORIA
4.1 Atribuictes

Conforme estabelecido pelo artigo 6° da Resolugdo Bacen n°® 4.333 de 23 de julho de 2015,
as atribuicdes da ouvidoria abrangem as atividades de atender, registrar, instruir, analisar e
dar tratamento formal e adequado as demandas dos clientes e usuarios de produtos e
servigos, bem como prestar esclarecimentos aos demandantes acerca do andamento das
demandas, informando o prazo previsto para resposta.

Ainda, segundo o mesmo artigo, sdo atribui¢cdes da ouvidoria, encaminhar resposta
conclusiva para a demanda no prazo previsto e manter o conselho de administragdo ou, na
sua auséncia, a diretoria da instituigao, informado sobre os problemas e deficiéncias



DocuSign Envelope ID: 43EOE958-3A21-45BF-9EC4-803255F30C36

POLITICA DE OUVIDORIA
Verséo 01
f Emitida em 01/2021

o Conflanca ¢ tudo

4.2

4.3

4.4

detectados no cumprimento de suas atribui¢des e sobre o resultado das medidas adotadas
pelos administradores da institui¢cdo para soluciona-los.

Meios de Comunicacdo

Os clientes e/ou interessados poderdo contatar a Ouvidoria pelos seguintes canais:

a) LigagOes gratuitas para o telefone 0800 644 9292;

b) E-mail para o endereco eletrénico ouvidoria@gazin.com.br;

c) Sitio eletrénico Reclame Aqui através do site https://www.reclameaqui.com.br

d) Chat e/ou redes sociais do Grupo Gazin

Os clientes da Administradora podem fazer o seu apontamento no Sistema de Registro de
Denuncias, Reclamag@es e Pedidos de Informag&es (RDR), sob gestdo do Banco Central do
Brasil.

As informagdes pertinentes aos Canal de Ouvidoria devem estar disponiveis no site da
instituicdo, em suas dependéncias, bem como nos extratos, comprovantes, contratos
formalizados com os clientes, material de propaganda e de publicidade, e documentos que
se destinem aos clientes e usuarios dos produtos e servigos da instituicao.

Classificacdo das Demandas

Uma vez prestado retorno aos demandantes, o ouvidor deve proceder com a qualificagdo
da demanda conforme a seguir:

a) Procedente Solucionada: identificado o descumprimento de legislagdo, normativas da
instituicdo ou deficiéncias na qualidade dos produtos, servigcos ou atendimento oferecidos
aos clientes e consumidores em geral, tratando-se de situagdes pontuais em que foram
tomadas medidas saneadoras para a solugao imediata;

b) Procedente Nao Solucionada: identificado o descumprimento de legislagdo, normativas
institucionais ou de deficiéncias na qualidade de produtos, servicos e atendimento
oferecidos, necessitando de ajustes ou medidas saneadoras em que n&o ha possibilidade
de solucdo imediata;

ou

c) Improcedente: ndo houve identificagdo do descumprimento de legislagdo emanada pelo
Banco Central do Brasil ou de outros dispositivos legais, de instru¢des normativas da
instituicdo ou de deficiéncias na qualidade dos produtos, servigos e atendimento
oferecidos aos clientes e consumidores em geral.

Prazos de Atendimento

O prazo maximo de atendimento da Ouvidoria é de 10 (dez) dias uteis. Este prazo sera
contado a partir da data de abertura da demanda e serd informado, juntamente com o
numero protocolo, ao cliente.

Todas as demandas recepcionadas pela Ouvidoria serdo respondidas tempestivamente, de
forma completa e precisa, salvo quando seu objeto nio for de total competéncia da
Instituicdo. Neste caso o cliente serd informado desta situacdo e orientado a buscar os
contatos do respectivo agente responsavel.

Em caso de justificada impossibilidade de atendimento a demanda no prazo inicial de 10
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4.5

4.6

(dez) dias uteis, a Ouvidoria devera comunicar ao cliente as providencias ja adotadas e os
motivos da necessidade de extensdo do prazo. Esta comunicagdo de prazo adicional devera
ocorrer dentro do limite do prazo inicial.

Avaliagdo da Qualidade do Atendimento

As demandas de ouvidoria recebidas deverdo ser objeto de avaliagdo direta da qualidade
do atendimento prestado, sendo estruturada de forma a obter nota entre 1a 5, sendo 1 o
nivel de satisfagdo mais baixo e 5 o nivel de satisfagdo mais alto. O mesmo sera
disponibilizado aos clientes e usuarios em até um dia util apds o encaminhamento da
resposta conclusiva e encerrado/concluido em até cinco dias Uteis.

Relatérios

O ouvidor deve elaborar semestralmente relatdrio quantitativo e qualitativo a cerca das
atividades desenvolvidas pela ouvidoria no cumprimento de suas atribuicGes.

O relatério produzido pelo ouvidor deverad servir de base para o diretor responsavel pela
ouvidoria elaborar relatério semestral referente as atividades da ouvidoria nas datas bases
30 de junho e 31 de dezembro.

Os relatdrios acima mencionados deverdo ser objeto de avaliagao da auditoria interna,
semestralmente.

As informacGes sobre as ocorréncias, as providéncias adotadas bem como os relatérios
permanecerdo disponiveis para consulta dos érgdos reguladores na sede da instituicdo
pelo prazo de 5 (cinco) anos, cabendo a geréncia a guarda e apresentagdo de tais
documentos.

5. RESPONSABILIDADES

51

52

Do diretor responsavel pela ouvidoria

a) Criar condigdes adequadas para o funcionamento da ouvidoria, bem como, que sua
atuacdo seja pautada pela transparéncia, independéncia, imparcialidade e isen¢do;

b) Assegurar o acesso da ouvidoria as informagdes necessdrias para elaboragdo de
respostas adequadas as demandas recebidas, com total apoio administrativo, podendo
requisitar informacgdes e documentos para o exercicio de suas atividades no cumprimento
de suas atribuicdes;

c) Assegurar a certificacdo e atualizacdo periddica dos conhecimentos dos integrantes da
ouvidoria;

d) Assegurar a ampla divulgacdo sobre a existéncia da ouvidoria, suas atribui¢Ges e formas
de acesso.

Do ouvidor e demais integrantes da ouvidoria

a) Atender, registrar, instruir, analisar, e dar tratamento formal e adequado as demandas
dos clientes e usuarios de produtos e servigos;

b) Prestar esclarecimentos aos demandantes acerca do andamento das demandas
informando o prazo previsto de resposta;

¢) Encaminhar resposta conclusiva para a demanda no prazo previsto;

d) Manter a diretoria informada sobre os problemas e/ou deficiéncias detectados no
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10.

cumprimento de suas atribui¢cdes e sobre o resultado das medidas adotadas pela
instituicdo para soluciona-las.

GESTAO DA POLITICA

A gestdo desta Politica ficara a cargo do Diretor responsavel pela Ouvidoria.

7. DISPOSICOES FINAIS

Compete ao Diretor Responsavel pela Ouvidoria, a responsabilidade pela validagdo e aprovagao
do texto desta Politica que vigorara por tempo indeterminado e podera ser revisada se
ocorrerem mudancgas regulatdrias ou por determinacgdo da Diretoria a qualquer momento, e
tem o proposito de garantir sua atualidade e efetividade.

ELABORACAO E REVISAO DO DOCUMENTO

Documento elaborado pela drea de Compliance e revisado pela Geréncia Geral:

VALIDACAO E APROVACAO DO DOCUMENTO

A Administragdo da Administradora de Consorcio Nacional Gazin validou e aprovou a Politica de
Ouvidoria, em sua totalidade, o que faz surtir efeitos desde sua aprovacao.

DATA DO DOCUMENTO

Essa Politica de Ouvidoria foi aprovada dia 01 de Janeiro de 2021.

DocuSigned by:

TETEAA14E5894F4...

ADMINISTRADORA DE CONSORCIO NACIONAL GAZIN

Aparecido B. Dos Santos — Gerente de Servigos Financeiros
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