COMUNICADO TECNICO IBRACON N° 2/2008

Ouvidoria em Administradoras de Consoércio,
Instituicbes  Financeiras e demais Instituicdes
Autorizadas a Funcionar pelo Banco Central do Brasi

1. O presente Comunicado Técnico (CT) tem por findidaorientar os auditores
independentes, membros do IBRACON - Instituto daditores Independentes do Brasil,
guanto aos trabalhos de Asseguracdo para atendimestrequerimentos especificos das
Resolucdes n°s. 3.477 e 3.489, do Conselho Mooédtational (CMN), de 26 de julho e
31 de agosto de 2007, bem como Circulares n°s9338.370, do Banco Central do
Brasil (BACEN), de 23 de agosto e 23 de outubro 2007, e regulamentacoes
complementares. Essas normas disp6em sobre a iem@pdo do componente
organizacional de ouvidoria pelas administradoesahsorcio, instituicdes financeiras e
demais instituicdes autorizadas a funcionar pel@€BN, com a atribuicdo de assegurar a
observancia das normas legais e regulamentaré¢waslaos direitos do consumidor e de
atuar como canal de comunicagao entre essas ip3&tue os clientes e usuarios de seus
produtos e servigos, inclusive na mediagao de ibosfl

SINTESE DO REQUERIDO PELA REGULAMENTAQAO
Auditoria externa (auditor independente ou auditordependente)

2. A referida regulamentacéo, especificamente no goget ao trabalho a ser efetuado pela
auditoria externa, requer que esta se manifestecaada qualidade e adequacdo da
estrutura, dos sistemas e dos procedimentos daariavie quanto ao cumprimento dos
demais requisitos estabelecidos naquela regulagénta

Constituicdo das Ouvidorias

3. De acordo com a Resolucdo n°. 3.477, Circular n35%. e regulamentacdes
complementares, as instituicbes e as administradi@aconsorcio, que fazem parte de
conglomerado financeiro podem instituir componamganizacional Unico que atuara em
nome de todos os integrantes do grupo. Esses neos\@germitem que as ouvidorias dos
bancos de investimento, das sociedades de créitiaoempreendedor, dos bancos de
desenvolvimento, das agéncias de fomento e dasardnigs hipotecarias, sociedades de
crédito imobiliario, sociedades de arrendamentocargl, sociedades corretoras de
cambio e administradoras de consorcio, guefazem parte de conglomerado financeiro
e as ouvidorias das associacfes de poupanca estimpr@ossam firmar convénio com a
associacao de classe a que sejam afiliadas asanadas instituicbes, para utilizagéo de
servico de_atendimento e assessorameBto relacdo as sociedades corretoras e as
distribuidoras de titulos e valores mobiliarios quéo fagam parte de conglomerado
financeiro, a regulamentacdo permite que elas firrnenvénio com associacéo de classe
a que sejam afiliadas e bolsas de valores ou bdsasercadorias e futuros nas quais
realizem operacgOes, para utilizacdo de servicdetelamento e assessorameb® forma
similar, as cooperativas de crédito singulares pofianar convénio com a cooperativa
central de crédito as quais sejam afiliadas, pélaagdo de servico de atendimento e
assessoramentgrifamos).




Relatorio do diretor ou do administrador responkggka ouvidoria

4. A citada regulamentacdo determina que o diretoo administrador responséavel pela
ouvidoria deve elaborar relatdrio semestral retatig atividades da ouvidoria nas datas-
base de 30 de junho e 31 de dezembro e em pemdéelioi sempre que identificada
ocorréncia relevante.

5. Em relacdo a tal relatorio, a Circular n°. 3.3768,28 de outubro de 2007, do Banco
Central do Brasil, contemplou orientacdo sobre w feemato e contetddo. Requer tal
Circular que o relatério contenha uma secao destetuma secao estatistica. Em relacéo
a secado descritiva, resumidamente, é requerido idgiod ou o do administrador
responsavel pela ouvidoria:

* avaliacdo quanto a eficacia dos trabalhos da ouegido
e adequacao da estrutura da ouvidoria para o atentbhrm#as exigéncias legais e

regulamentares, com evidenciacdo das deficiénei@sthdas para o desenvolvimento
das suas atividades;

» detalhamento das proposi¢cdes encaminhadas peladooiavi ao conselho de
administracdo ou a diretoria; e

* avaliacdo quanto ao cumprimento das disposicoa® sobumprimento de exame de
certificacdo de todos os componentes da ouvidoria.

BASE PARA AS ORIENTACOES DESTE COMUNICADO TECNICO (CT)

6. As orientagbes contidas neste CT foram baseada®amma e Procedimentos de
Asseguracao - NPO n°. 1 emitida pelo IBRACON.

7. Os elementos dos trabalhos de asseguragcéo e a tonma eles estdo presentes nos
servicos discutidos neste CT podem ser assim resmi

» relacdo de trés parteastegrada pelo usuario previsto (a administrad@entidade e o
orgao regulador), pela parte responsavel (a adirdg& da entidade) e pelo proprio
auditor independente;

» objetos a estrutura, os sistemas e 0s procedimentosuigonia;

» o critéria a regulamentacdo anteriormente referida do Cbogdbnetario Nacional e
a do Banco Central do Brasil ndo estabelecem iostéle forma ampla e/ou detalhada
para a avaliacdo do objeto; portanto, de acordo coitem 21 da NPO 1, o
detalhamento dos critérios devem ser especificaneéesenvolvidos pela parte
responsavel, a luz dos requisitos estabelecidas @&IN e BACEN. O Anexo | do
modelo de relatério descreve, a titulo de ilustvagéitérios minimos a serem
considerados pela administracéo da instituicacstrataracdo da area de ouvidoria, 0s
guais devem ser considerados pelo auditor.

8. O relatério a ser emitido pelo auditor independelgee destinar-se exclusivamente para
uso interno da Administragéo da entidade e pateraanento das Resolugdes n°s. 3.477
e 3.489, bem como Circulares n°s. 3.359 e 3.378galamentacdes complementares,
sendo vedada a sua divulgacdo externa, pois podessaitar duvidas e originar
interpretacdes errbneas a pessoas que desconhsajetivos, critérios e limitacdes dos



procedimentos desenvolvidos pelo auditor, visartdwia o objetivo descrito no item 1
deste CT.

9. Dados o0 estagio de implementacdo e maturidade ttatuea, dos sistemas e dos
procedimentos de ouvidoria e das consequentesalfi@s inerentes ao sistema de
controle interno, dos trabalhos requeridos e detlg restrito do critério utilizado, o
presente CT esta desenvolvido para que o auditenbé uma seguranca limitada sobre o
sistema de controle interno dos processos corsetafmea de ouvidoria.

10.0s procedimentos para revisdo da estrutura, dsras e dos procedimentos da area de
ouvidoria, destacados no Anexo Il do modelo detdela a ser emitido pelo auditor
independente, devem ser realizados com base ees tdst avaliacdo de controles,
complementados por procedimentos substantivosreansaplicados com base de testes
seletivos, cuja extensao e oportunidade sédo assgo®dizem respeito ao julgamento do
auditor.

CONSIDERACOES ESPECIAIS

11.0 auditor deve se assegurar que o aplicativo aditizpela ouvidoria esta inserido dentro
do mesmo contexto de avaliacdo geral de ambientsederanca dos sistemas de
tecnologia da informacao da instituigao.

CARTA DE REPRESENTACAO

12.Em conexdo com o referido trabalho, deve ser objiddo a administracdo da

instituicdo/conglomerado, carta de representagabpeada de acordo com as disposicoes
do Conselho Federal de Contabilidade, a qual deméec determinadas representacgoes,
tais como a de que o ouvidor ndo desempenhe aitvadades na instituicdo, cumprindo,
assim, com as exigéncias da Resolucdo n°. 3.47ircal&@ n° 3.359, e de que ndo ha
conhecimento de tenham sido efetuadas quaisqueasouéclamacdes por clientes,
consorciados e usuarios de produtos e servicasstituicdo, que ndo estejam registradas
no sistema de controle interno da ouvidoria, easudissuntos correlatos a ouvidoria que o
auditor considere necessario.

DEFINICOES

13.0s termos a seguir séo utilizados neste Comunicawhoos seguintes significados:

 Servico de atendimento e assessorameRiEcepcdo e encaminhamento para a
Ouvidoria das reclamacdes de clientes ndo soludangelo atendimento habitual
realizado pelas agéncias e outros pontos de atentbn(eletrénico ou nao);

 Exame de certificacdo do ouviddExame organizado por entidade de reconhecida
capacidade técnica. Este exame deve abranger nimani@mas relacionados a ética,
direitos de defesa do consumidor e a mediacao rfétos;

» Atualizacdo periddica dos conhecimentos dos integsada ouvidoriaTreinamentos
com periodicidade minima anual em areas relaciemadem ética, direitos de defesa
do consumidor e mediagao de conflitos.

14.Para fins de esclarecimentos, no contexto do pregesbalho a ser desenvolvido pelo
auditor independente, qualidade possui como atrsbut



e cumprir com 0s requisitos previstos nas normasidl@ BACEN
» atender aos critérios previstos pela administragdiastituicao.

RESULTADO DOS TRABALHOS

15.Como resultado dos trabalhos o auditor independeeve emitir relatorio especifico,
contendo no minimo, a estrutura apresentada nocAnex

APLICABILIDADE

16.As orientacdes contidas neste Comunicado Técnwagéaveis a partir de sua emisséo
e divulgacao.

Sao Paulo, 27 de fevereiro de 2008.

Francisco Papellas Filho Ana Maria Elorrieta
Presidente da Diretoria Nacional Diretora deuisgss Técnicos



ANEXO AO COMUNICADO TECNICO IBRACON 02/2008

EXEMPLO DE RELATORIO DOS AUDITORES INDEPENDENTES DE
ASSEGURACAO LIMITADA SOBRE A ESTRUTURA, SISTEMAS E
PROCEDIMENTOS DA AREA DE OUVIDORIA

(Este exemplo deve ser modificado para refletir adeficiéncias relacionadas a estrutura,
sistemas e procedimentos da area de ouvidoria qubegaram ao conhecimento do auditor
independente )

Aos Administradores do
Banco XXX

1. Revisamos a estrutura, os sistemas e os proesttismdefinidos para a area de ouvidoria do
Banco XXX, de acordo com os critérios definidosAmexo | elaborados para atendimento
das exigéncias da Resolucdo n°. 3.477, do Condédinetario Nacional (Circular n° 3.359
do Banco Central do Brasil, no caso de administexlode consorcio) e normas
complementares e, portanto, elaborados com baseefeaglas normas. Essa reviséo foi
realizada com base nas informacdes correspondeaessemestre findo em _ de

de (ou ao periodo de a A résponsabilidade pela estrutura,
sistemas e procedimentos de ouvidoria € da admig&#&i do Banco XXX. Nossa
responsabilidade é a de emitir relatério sobre egaacdo de tais estrutura, sistemas e
procedimentos de acordo com os critérios defininanexo .

2. Nossa reviséo foi conduzida de acordo com o @@ado Técnico N° 2/2008 do IBRACON
- Instituto dos Auditores Independentes do Bragik estabelece os procedimentos a serem
aplicados em servigos dessa natureza. Esses prmseds compreenderam, principalmente
(i) a obtencéo do entendimento dos controles inteimplementados pela administracédo
para o cumprimento regular de suas obrigacdes) a éveriguacao dos critérios adotados
junto aos responsaveis pela ouvidoria e procedsetéscritos no Anexo Il. Dessa forma,
os procedimentos aplicados acima foram considersufasentes para permitir um nivel de
seguranca limitada e, por conseguinte, ndo contampbueles que poderiam ser requeridos
para fornecer seguranca razoavel.

3. Com base nos procedimentos de revisdo desoot@sexo Il, ndo temos conhecimento de
nenhum fato relevante que nos levasse a acreditar agestrutura, 0s sistemas e 0s
procedimentos referidos no paragrafo 1 ndo sejaeguatios em relacdo aos critérios
estabelecidos no Anexo | deste relatofoodificar o relatério caso deficiéncias relevantes
chegarem ao conhecimento do auditor)

4. O presente relatorio destina-se exclusivamentscae informacdo da administracdo do
Banco XXX, ndo sendo destinado ao uso, nem podsedatilizado por outras partes que
ndo tenham familiaridade com os critérios estaidscno Anexo | deste relatorio,
desenvolvidos em consonancia com a Resolugcdo4v7 8lo Conselho Monetario Nacional
(Circular n° 3.359 do Banco Central do Brasil, msa@ de administradoras de consorcio) e
normas complementares, cabendo observar que aagl@lihistérica da eficacia dos
controles internos relacionados com a atividadewadoria ndo é relevante para periodos
futuros, devido ao risco dos controles internogosgarem insuficientes, em decorréncia de
mudanca de condi¢cbes ou da eventual diminuicaorao de cumprimento das diretrizes e
procedimentos.

Local e data

Nome da empresa de auditoria
N° de registro no CRC

Nome e assinatura do auditor — Responsavel técnico
N° de registro no CRC



ANEXO | AO RELATORIO DO AUDITOR INDEPENDENTE SOBRE
ASSEGURACAOQO LIMITADA

Critérios minimos para avaliacdo da adequacdo da twatura, dos sistemas e dos
procedimentos para a area de ouvidoria de acordo oo as exigéncias das
Resolugdes n°s. 3.477 e 3.489, do Conselho MonetaNacional, bem como
Circulares n°s. 3.359 e 3.370, do Banco Central dBrasil e regulamentacbes
complementares

1.

A instituicdo financeira ou administradora de coomodevera elaborar e divulgar
politicas e procedimentos relativos ao componeateudidoria.

A instituicAo deve realizar analise da complexidates produtos, servicos,
atividades, processos e sistemas e determinar lfoente a estrutura do
componente organizacional de ouvidoria. Esta esautdeve contemplar os
seguintes aspectos:

a. numero de integrantes e suas funcdes e respodsaleii (organograma);

b. identificacdo dos sistemas a serem utilizados gaptacao, registro e tratamento
e detalhamento das reclamacbes efetuadas no ambitcomponente de
ouvidoria e suas solucgdes;

c. descricdo das rotinas e procedimentos para encameiio e solucdo das
reclamacoes.

d. Quantidade e tipo de grupos administrados e numerconsorciados, no caso
de administradora de consorcio.

O sistema de controle de reclamacdes deve estaidaao contexto do ambiente

de controles gerais da instituicdo, incluindo, gleaaplicavel, o de tecnologia da

informac&o. No caso de terceirizacdo da ouvidam\{énios com associacdes de
classe ou bolsas), os contratos firmados devenepotdusulas quanto a garantia de
ambiente de tecnologia seguro e sigiloso, parastregie tratamento das

informacgoes.

O componente organizacional da ouvidoria deveesgnegado em relacdo a unidade
executora da auditoria interna.

As instituicGes devem:

» Divulgar a existéncia, finalidade e forma de uéifi@o da ouvidoria, por meio de
seu sitio eletrbnico na internet, comunicacdesiticsbnais eletrénicas ou
impressas a clientes e em suas dependéncias;

* Possibilitar os acessos de clientes a ouvidoria qaoais de comunicacao,
inclusive para pessoas portadoras de deficiénci@em mobilidade reduzida;

» Disponibilizar servicos de discagem direta 080@figta, para pessoas fisicas e
microempresas, devendo tal nimero estar divulgadsuas dependéncias, nas
dependéncias dos correspondentes, das empresagnimas, nos sitios
eletrOnicos da internet, canais de comunicacgao iflsséd dos produtos e
servicos, registrados nos extratos, comprovanegsoalcos ou fornecidos em



papel, contratos com clientes, materiais de pramtaa® publicidade e outros
documentos destinados a clientes e registrados NECAD (sistema de
informagdes sobre entidades de interesse do Bagwewal).

As seguintes instituicbes podem terceirizar o0 servide atendimento e
assessoramento, como especificado abaixo:

e Bancos de investimento, sociedades de crédito amempreendedor, bancos
de desenvolvimento, agéncias de fomento, compahipatecarias, sociedades
de crédito imobilirio, sociedades de arrendamemgrcantil, sociedades
corretoras de cambio e administradoras de consarém integrantes de
conglomerados financeiros e associacfes de pougaeggréstimo, por meio
de convénios com associacdo de classes a quenesfdjados;

» Sociedades corretoras e distribuidoras de titulosleres mobiliarios néo
integrantes de conglomerados financeiros por meso cdnvénios com
associacdo de classe a que sejam afiliadas e bdksasalores ou de
mercadorias e futuros;

» Cooperativas de créditos singulares por meio deé&oa com a cooperativa
central de crédito a que esteja afiliada.

O estatuto ou contrato social da instituicio derdar:
» atribuicdes da ouvidoria;
»  critérios de designacéao e destituicdo do ouvidengo do mandato;

e compromisso expresso da instituicdo em criar c@edigara o funcionamento
da ouvidoria com transparéncia, independéncia, ricigdalade e isencéo e
assegurar acesso da ouvidoria as informacfes {mrar&;do de resposta as
reclamacdes recebidas;

» O estatuto social devera ser atualizado na prinadiesacado apds a criacdo da
ouvidoria e no caso de contrato social 0 mesmo sevalterado até 30 de abril
de 2008, sendo que no caso de conglomerado fimanacgie instituir
componente organizacional Unico de ouvidoria, #arajdes estatutarias ou
contratuais exigidas podem ser promovidas someel® ipstituicdo que o
constituir;

* As instituicdes que integram os conglomeradosagu@em pela instituicdo de
componente organizacional Unico de ouvidoria, deketificar o ato societario
por ocasido da primeira assembléia geral de cadaaunta primeira reuniao
de diretoria que resultar em alteracado do consattal.

A designacdo do ouvidor e diretor responsavel pmlgidoria (no caso de
administradora de consoércio, um administrador nes@eel pela ouvidoria) perante
o0 Banco Central deve observar as limitacdes e ragertos abaixo:

» O diretor responsavel pela ouvidoria pode ter ofutngdo, exceto a de diretor
responsavel pela administracdo de recursos dertesce

* No caso de bancos multiplos, comerciais, caixan@uoaas, sociedades de
arrendamento mercantil, sociedades de créditondinmento e investimento e
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a administradora de consércio o ouvidor ndo podidempenhar outra
atividade exceto a de diretor responsavel peladoun;

* Na hip6tese de recair a designacdo de ouvidor etodir(no caso de
administradora de consorcio, administrador ou diijgiara uma mesma pessoa
a mesma nao podera desempenhar outra atividade;

* Os dados do diretor responsavel pela ouvidoria eouddor deverdo ser
inseridos no sistema UNICAD e o diretor devera plzgeas normas relativas
ao direito do consumidor.

9. As instituicGes deverdo seguir regras de qualifioagos integrantes da ouvidoria
de acordo com o abaixo indicado:

» Todos os integrantes da ouvidoria deverdo ser agos em exame de
certificacdo num prazo maximo de 2 anos a contadata da Resolucéo
n°. 3.477, do Conselho Monetario Nacional, que 2&lde julho de 2007 e, no
caso de administradoras de consorcio, da datardal&in® 3.359, que é de 23
de agosto de 2007,

* As instituicOes sao responsaveis pela atualizagéddica dos conhecimentos
dos integrantes da ouvidoria.

10.As instituicdes deverao manter sistemas de costiqple registrem as reclamacgoes
recebidas, de forma a manter o histérico dos atemtios efetuados, dados dos
clientes e providéncias adotadas.

11.A ouvidoria, no desempenho de suas atribuicbeserdexeceber e registrar as
reclamacdes atentando para os seguintes requisitos:

* Analisar e efetuar acompanhamento formal das regl@es dos clientes nao
solucionadas pelo atendimento habitual;

e Divulgar aos reclamantes o prazo maximo para résgioegl que ndao pode ser
superior a 30 dias;

* Propor ao Conselho de Administracdo ou a Diretdaainstituicdo, ou aos
administradores, no caso de administradora de ccnséedidas corretivas ou
de aprimoramento dos procedimentos e rotinas emrmdecia da analise das
reclamacdes recebidas;

* Elaborar e encaminhar para a auditoria interna, itome Auditoria ou
Conselho de Administracdo ou na sua auséncia pdnetaria da instituicao,
ou aos administradores, no caso de administradereodsorcio, relatdério ao
final de cada semestre relatorio quantitativo eligti&zo sobre a atuacédo da
ouvidoria.

12.0 diretor responsavel pela ouvidoria deve elab@iatorio semestral e em periodo
inferior sempre que identificada ocorréncia relégaoontendo os seguintes topicos:

*  Secao descritiva abordando:



= Avaliacdo quanto a eficacia dos trabalhos de ouiddmmclusive quanto ao
comprometimento da instituicdo no desenvolvimeatsfatorio da misséao
da ouvidoria;

= Adequacdo da estrutura da ouvidoria para atendomdat exigéncias
legais e regulamentares com evidéncias das defia®metectadas para
desenvolvimento de suas atividades, inclusive guant quantitativo de
funcionérios e atendentes, logistica implantadaipagnentos instalages e
rotinas utilizadas;

= Detalhamento das reclamacées encaminhadas ao Bonsde
Administracdo ou a Diretoria, mencionando periatide, forma de
encaminhamento propostas ndo acatadas e respgottifisativas, as ja
implementadas e as acatadas e ainda nao implerasn&despectivos
prazos previstos de implementacéo;

= Avaliacdo quanto ao cumprimento da obrigatoriedade exame de
certificacdo dos integrantes da ouvidoria;

Secao estatistica contendo informacfes sobre &sma@gdes registradas, no
periodo, segmentadas por instituicdo para os camosconglomerados
financeiros, por pessoa fisica e juridica, pordestda federacdo da agéncia
vinculada com a reclamacédo, segregacgédo por terassifitacdo de acordo
com o resultado das reclamagbes (procedente, iegeate, procedente
solucionada e procedente nao solucionada), bem cesegpegacdo das
reclamacdes por més e totalizacdo dos Uultimos 12esnanteriores e
comparacdo com o mesmo periodo do més anterior, ayesentacdo da
respectiva evolucao percentual.
*

* *



ANEXO Il AO RELATORIO DO AUDITOR INDEPENDENTE SOBRE
ASSEGURACAOQO LIMITADA

Procedimentos de revisdo da estrutura, sistema egredimentos de ouvidoria.

1. Verificar as evidéncias de que:

a. A instituicdo elaborou e divulgou politicas e pmicgentos relativos ao
componente de ouvidoria.

b. A instituicdo realizou analise da complexidade do®dutos, servicos,
atividades, processos e sistemas e com base negisgao interna determinou
formalmente a estrutura do componente organizalcamauvidoria. Avaliar se
essa estrutura contempla, no minimo, as considesagdbre 0s seguintes
aspectos:

() Nudmero de integrantes, suas funcdes e responsat@bd organograma);

(i) ldentificacdo dos sistemas a serem utilizados pagtacdo, registro e
tratamento e detalhamento das reclamac0des efetealas solucdes;

(iif) Descricéo das rotinas e procedimentos para encamemto e solucédo das
reclamacdes.

2. Por ocasiao do entendimento do ambiente de costgeeais e de tecnologia da
informacéo da instituicdo, realizado em conexdo coexame das demonstracdes
financeiras, verificar os aspectos referentes otegia de informacédo dos sistemas
utilizados nas atividades da ouvidoria, tais comgetivolvimento e manutencao dos
sistemas, seguranca da informacdo e operacdo cacrgnal. Em casos de
terceirizacdo da ouvidoria (convénios com assoemc@e classe ou bolsas),
verificar se os contratos firmados possuem classylanto a garantia de ambiente
de tecnologia seguro e sigiloso, para registratarmento das informacdes.

3. Com base no organograma da instituicdo e outratémrsias (atas de reunido,
manuais de procedimentos, etc.), verificar se o poomante organizacional da
ouvidoria € segregado em relacdo a unidade exectdiéoauditoria interna.

4. Com base nos meios de comunicacdo com o clientéicag com base em testes,
se a institui¢ao:

a. Divulga a existéncia, finalidade e forma deizdgao da ouvidoria, por meio de
seu sitio eletrbnico na internet, comunicacdesitircsbnais eletrénicas ou
impressas a clientes e em suas dependéncias e d@epes de seus
correspondentes no Pais;

b. Possibilita os acessos de clientes para a at@igor canais de comunicacao,
inclusive para pessoas portadoras de deficiénc@sm mobilidade reduzida,;

c. Disponibiliza servicos de discagem direta 08f)@tuita, para pessoas fisicas e
microempresas, estando tal nimero divulgado nasndéncias, dependéncias
dos correspondentes, das empresas conveniadastasosletronicos da internet,
canais de comunicacao de difusdo dos produtos \ece®r registrados nos
extratos, comprovantes eletrébnicos ou fornecidos papel, contratos com
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5.

7.

clientes, materiais de propaganda e publicidadet®® documentos destinados
a clientes e registrados no UNICAD (sistema dermégdes sobre entidades de
interesse do Banco Central).

Indagar a administragcdo se a instituicdo terceidzaervico de atendimento e
assessoramento e em caso afirmativo, com baseombsitos com fornecedores,
verificar se a instituicdo observa as condicOesxaba

a. Bancos de investimento, sociedades de crédito amempreendedor, bancos
de desenvolvimento, agéncias de fomento, compahipasecarias, sociedades
de crédito imobiliario, sociedades de arrendamengrcantil e sociedades
corretoras de cambio né&o integrantes de conglomsgraithanceiros e
associa¢cfes de poupancga e empréstimo, por meiondérios com associacao
de classes a que estejam afiliados;

b. Sociedades corretoras e distribuidoras de titulogaleres mobiliarios nao
integrantes de conglomerados financeiros por meicodvénios com associagcao
de classe a que sejam afiliadas e bolsas de valords mercadorias e futuros;

c. Cooperativas de créditos singulares por meio deé&oa com a cooperativa
central de crédito a que esteja afiliada.

Com base na leitura do estatuto ou contratoakata instituicdo (no caso de
conglomerado financeiro, apenas para a institugg® instituir o componente de
ouvidoria), que deve ter sua atualizacdo efetusmlgpnmeira alteracdo apos a
criacdo da ouvidoria, considerando, no caso deaonsocial, a data-limite até 30
de abril de 2008, verificar se este contém:

a. Atribuigdes da ouvidoria;
b. Critérios de designacéo e destituicdo do ouvidengo do mandato;

c. Compromisso expresso da instituicdo em criar c@egigpara o funcionamento
da ouvidoria com transparéncia, independéncia, roglaade e isencdo e
assegurar acesso da ouvidoria as informactes pavar@cdo de resposta as
reclamacdes recebidas;

d. Para as instituicGes que integram os conglomerque@®ptarem pela instituicdo
de componente Unico de ouvidoria, proceder a kiwa ata da primeira
assembléia geral ou da primeira reunido de dieetjue resultar em alteragdo do
contrato social, verificando a ratificacdo dos doentos societarios quanto a
ouvidoria.

Verificar se foi efetuada a designacdo do ouvidodiretor responsaveis pela
ouvidoria perante o Banco Central, sendo observamosequerimentos e as
limitacdes abaixo:

a. O diretor responsavel pela ouvidoria pode ter ofutngdo, exceto a de diretor
responsavel pela administracdo de recursos dertece

b. No caso de bancos multiplos, comerciais, caixasn@u@as, sociedades de
arrendamento mercantil, sociedades de créditondinenento e investimento o
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ouvidor ndo pode desempenhar outra atividade exce® diretor responsavel
pela ouvidoria;

c. Na hipotese de recair a designagdo de ouvidoréodipara uma mesma pessoa
a mesma nao pode desempenhar outra atividade.

8. Verificar, por meio do sistema UNICAD do BACEN, ss dados do diretor
responsavel pela ouvidoria e do ouvidor foram idssrneste sistema.

9. Verificar se a instituicdo possui programas denéngiento continuo que possibilitam
a atualizacao periddica dos conhecimentos dosraregs da ouvidoria.

10. Verificar, por meio da inspecdo dos correspondemrtificados, se todos o0s
integrantes da ouvidoria foram aprovados em exaeeetitificacdo num prazo
méaximo de 2 anos a contar da data da Resolu¢c&4¥7, do Conselho Monetério
Nacional, que € de 26 de julho de 2007 e, no casaddhinistradoras de consorcio,
da data da Circular n° 3.359, que € de 23 de ages2®07.

11. Obter o entendimento do sistema e controlesedestro das reclamacdes, da
instituicdo que asseguram que todas as reclamaegebidas s&o registradas e
processadas e verificar, com base em testes, se:

a. as reclamacdes recebidas estdo registradas, da fommanter o histérico dos
atendimentos efetuados, dados dos clientes e @ik adotadas;

b. h4 andlise e acompanhamento formal das reclamag6ss clientes néo
solucionadas pelo atendimento habitual;

c. ha divulgacdo aos reclamantes do prazo maximo nesgosta final, que nao
pode ser superior a 30 dias.

12. Verificar, por meio das comunicagdes intersasa ouvidoria propde ao Conselho
de Administracdo ou a Diretoria da instituicdo mdedi corretivas ou de
aprimoramento dos procedimentos e rotinas em dauwa da andlise das
reclamacdes recebidas.

13.Verificar se o diretor responsavel pela ouvaaiabora e encaminha, ao final de
cada semestre, para a auditoria interna, Comitéul#itoria ou Conselho de
Administragdo ou na sua auséncia para a Diretodairgtituicdo, relatério
guantitativo e qualitativo sobre a atuacao da anad

14. Com base na leitura do relatério semestralesobvidoria, elaborado pelo diretor
responsavel pela ouvidoria, verificar se o refendt@atorio contém os seguintes
tépicos:

a) Secao descritiva abordando:

i) Avaliacdo quanto a eficacia dos trabalhos de ouiddinclusive quanto ao
comprometimento da instituicdo quanto ao desenvamio satisfatorio da
missao da ouvidoria,

i) Adequacéo da estrutura da ouvidoria para atendoroag exigéncias legais
e regulamentares com evidéncias das deficiénciaectddas para
desenvolvimento de suas atividades, inclusive gquaat quantitativo de
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funcionérios e atendentes, logistica implantadajpeqnentos instalacdes e
rotinas utilizadas;

iii) Detalhamento das reclamagfes encaminhadas ao BomseAdministracéo
ou a Diretoria, mencionando periodicidade, formaedeaminhamento das
propostas ndo acatadas e respectivas justificathgagm implementadas e as
acatadas e ainda ndo implementadas e respectiax®spiprevistos de
implementagéo;

iv)Avaliacdo quanto ao cumprimento da obrigatoriedatle exame de
certificacdo dos ouvidores.

b) Secdo estatistica contendo informacdes sobre #mm@apdes registradas, no
periodo, segmentadas por instituicdo para o0s cak®sconglomerados
financeiros, por pessoa fisica e juridica, pordestda federacdo da agéncia
vinculada com a reclamacéo, segregacao por teassifotacdo de acordo com
o resultado das reclamacdes (procedente, improtedaocedente solucionada
e procedente nao solucionada), bem como segredasdeclamacdes por més e
totalizacédo dos ultimos 12 meses anteriores e c@g@a com 0 mesmo periodo
do més anterior, com apresentacéo da respectiacdeoopercentual.

15. Confrontar a totalizacdo das reclamacdes réaspielacionadas na secéo estatistica
do relatério sobre ouvidoria elaborado pelo dirgterouvidoria, com os relatorios
gerados pelos sistemas de ouvidoria, que relaciooandados historicos das
reclamacdes recebidas, considerando critérios como:

a. instituicdo para os casos de conglomerados fineg;ei

b. pessoa fisica e juridica;

c. estado da federacéo da agéncia vinculada comamacéo;

d. tema, de acordo com a classificacédo estabeleclddBpaco Central;

e. classificacdo atribuida no sistema de controlerdalamacdes, de acordo com
seu resultado (improcedente, procedente solucionadgprocedente nao
solucionada);

f. por més;

g. totalizacdo das reclamacfes dos ultimos 12 medesicaaas em comparagao
com o0 mesmo periodo do més anterior, com apresenti;respectiva evolucao
percentual.

16. Tendo por base os relatorios gerados parada sstatistica, proceder a verificacao,
com base em testes, da documentacdo-suporte adeqgasal confirmacdo das
caracteristicas que corroborem a classificacdo imesta nos itens do
procedimento 15 acima.

13



