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Ouvidoria BOCOM BBM

O que é

A Ouvidoria é o canal de Ultima instancia que o cidaddo pode recorrer para pleitear seus direitos. E o elo
de ligagdo entre o consumidor final e a empresa. Solicita-se que o usuario tenha anteriormente recorrido
ao Servigo de Atendimento ao Consumidor — SAC, antes de se valer do recurso Ouvidoria.

Observadas as normas legais e regulamentares relativas ao Direito do Consumidor, a Ouvidoria atua na
melhoria dos processos internos e na mediagao dos conflitos, fazendo os contrapontos. O objetivo deve
ser sempre o de atender ao cidadao, uma vez que a Ouvidoria o representa.

O Ouvidor deve ser sempre pautado na ética, com total imparcialidade e autonomia para questionar as
areas envolvidas e sugerir melhorias de processo e rotinas, em decorréncia das reclamacoes e sugestdes
recebidas. E dever da Ouvidoria garantir a igualdade de direitos, deveres e responsabilidades de todos os
envolvidos.

E dever da empresa disponibilizar e divulgar amplamente canais de comunicacdo de facil acesso aos
cidadaos, tais como SAC e Ouvidoria e garantir a confidencialidade das informagdes. A equipe de
Ouvidoria deve, portanto, assinar Acordo de Confidencialidade.

Horario de Atendimento:

A equipe de Ouvidora estd a disposicao para atendimento ao usuario, de segunda a sexta-feira, a partir
das 10h as 16h, o que corresponde ao expediente bancario. Exceto feriados.

Canais de Comunicagao:

= Telefone 0800 724 8448 (ligacao gratuita e gravada);
= Email: ouvidoria@bocombbm.com.br
» Atendimento pessoal, no enderego Av. Bardo de Tefé, 34 — 209, sala 05 - Rio de Janeiro

Dados Necessarios para o Atendimento:

Para que o registro das demandas seja possivel, o Ouvidor deve solicitar ao demandante as informacgdes
basicas para cadastro, tais como: nome completo, RG, CPF, dados de abertura de conta na instituicdo, se
for o caso, telefone e enderecgo para contato e um resumo do fato ao qual a demanda se refere.

Recursos Humanos:

* Um Ouvidor deve ter caracteristicas intrinsecas tais como a vontade de ouvir e entender, para
resolver impasses;

» Possuir fluéncia de comunicagao (verbal e escrita);

= E desejavel que tenha curso universitario e é necessario que possua certificacdo de Ouvidor;

= E muito importante que toda a equipe de Ouvidoria tenha conhecimento de todos os produtos e
servicos da empresa, para que possa melhor informar ao solicitante.

PROCEDIMENTO OPERACIONAL DE OUVIDORIA

Area Responsavel: Ouvidoria
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Etapas do Processo:

Ouvir tanto ao solicitante, quanto a area envolvida;

Analisar o quer foi apresentado;

Detalhar as partes todas as providéncias e etapas que virdo (com definicdo de prazos finais);
Apresentacdo da solugao dentro do prazo estipulado, e em caso de justificada impossibilidade de
atendimento da demanda no prazo maximo, a Ouvidoria da instituicdo deve, dentro deste prazo,
comunicar ao demandante as providéncias ja tomadas, as razdes que causaram a impossibilidade
de atendimento dentro do prazo e o novo prazo final;

Revisdo do processo junto a area envolvida, se for o caso, para a prevengdo a futuras solicitagoes.

Beneficios para o Cidadao:

Tratamento especializado e imparcial;
Solucdao com prazo determinado;
Ressarcimento de danos;

Valorizacdo da Cidadania.

Beneficios para a Empresa:

Normalmente restabelece a confianga entre o cidadao e a empresa;

Fortalece a imagem da empresa no mercado em que atua;

Acompanha através de relatdrios, o nivel de insatisfagdo de seus consumidores finais;
Minimiza acdes em 6rgdos reguladores (PROCON, Pequenas Causas, Justica, etc.).

Prazos Regulatorios:

A Ouvidoria deve receber, registrar, analisar, dar tratamento formal as reclamagdes, e cumprir o
prazo maximo de 10 dias, contados a partir do contato do solicitante, para a resolucgdo final do
que Ihe foi apresentado;

Devera ser informado ao solicitante, um nimero de protocolo, quando do contato inicial;
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