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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria da Pintos S.A Crédito, Financiamento e Investimento — Pincred é a instancia
maxima para mediacdo de conflitos na instituicdo, que né&o tiverem sido solucionados nos
canais de atendimento primario.

A Politica de Ouvidoria teve suas diretrizes de atuacdo pela resolucdo 4.860 do
Conselho Monetério Nacional, divulgada pelo Banco Central do Brasil em 23/10/2020, bem
como as determinacBes da Lei 8.078/90 — Cddigo de Defesa do Consumidor — e esta
subordinada ao Diretor Presidente da Instituicao.

A regulamentacéo citada estabelece que é atribuicdo da Ouvidoria elaborar, ao final de
cada semestre, relatério quantitativo e qualitativo acerca das atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria no cumprimento de suas atribuicoes.

A atuacéo efetiva da Ouvidoria identifica problemas e deficiéncias existentes através das
demandas registradas pelos clientes e usuarios, e informa ao Diretor Presidente o resultado das
medidas adotadas quanto a posi¢cao da ocorréncia.

A Ouvidoria da Pintos S.A Crédito, Financiamento e Investimento — Pincred, atua com
independéncia e imparcialidade buscando aprimorar o acompanhamento em toda a base de
atendimento as demandas registradas (Ouvidoria, BACEN, Procon e Orgdos Publicos e outras
entidades publicas ou privadas e demandas néo recepcionadas pelos canais de atendimento

primario).
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2. INTRODUCAO

O Relatério apresenta informacdes e consideragcdes que contribuem para o
aperfeicoamento do tratamento dado as demandas recebidas pela Pincred.

Os dados coletados auxiliam para definir o posicionamento da Instituicdo, bem como
buscar melhorias permanentes na qualidade dos produtos oferecidos, consequentemente no

nivel de satisfacdo de seus consumidores.

A atuacdo efetiva da Ouvidoria como a instdncia maxima de recurso aos clientes é
propositora de agdes e servigos corretivos e de aprimoramento para a melhoria dos processos,
canais, produtos e servicos da empresa. As deficiéncias detectadas e medidas adotadas séo
informadas ao Diretor Presidente e divulgadas aos clientes/usuarios por meio de e-mail e

telefone conforme a situacéo.

Pode-se destacar que a Ouvidoria da Pincred busca perenizar o relacionamento com os
principais 6rgdos e entidades de defesa do consumidor e aqueles relacionados ao sistema
financeiro, possibilitando o dialogo acerca dos temas relevantes e do posicionamento da
Ouvidoria da Pincred, a fim de aprimorar suas praticas na mediacao de conflitos e atender as
expectativas dos clientes/usuérios. Dessa forma, a Ouvidoria vem atuando com transparéncia,
independéncia, imparcialidade e isencdo, gerando aprimoramentos em processos, produtos e
servicos da Instituicdo a partir da atuagdo conjunta com as demais areas gestoras da

Instituicao.
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3. OBJETIVO

O presente relatério Semestral da Ouvidoria da Pincred, contém as informacgdes referentes as
atividades desenvolvidas pela Ouvidoria no segundo semestre de 2020, sendo apurado no periodo
entre 1 de julho de 2020 a 31 de dezembro de 2020.

4. ESTRUTURA E TRATAMENTO
A Ouvidora esta certificada pela INFI — Instituto FEBRABAN de Educac&o. A estrutura da

Ouvidoria é compativel com a natureza e a complexidade dos produtos ofertados, atividades,
processos e sistemas das Instituigdo.

A Ouvidoria Localiza-se na (Rua Alvaro Mendes, 1237, Centro, CEP: 64.000-060, Teresina-Pl) e
funciona das 09h00Omin as 18h00min, de segunda a sexta, através do fone 0800 086 1486 ou
através do site: http://www.pincred.com.br.

O atendimento da Ouvidoria é realizado por telefone ou através do site da Pincred. O canal de

atendimento gratuito € difundido em todos os materiais de divulgagdo da Pincred.

4.1 EQUIPE

A equipe de Ouvidoria esta diretamente ligada ao Diretor Presidente da instituicdo e €
composta por uma Ouvidora com a finalidade atender, registrar, instruir, analisar e dar tratamento
formal e adequado as demandas dos clientes e usuarios de produtos e servigos.

O tempo de duragdo do mandato na Ouvidoria é de 03(trés) anos.
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5. ANALISE TOTAL DAS DEMANDAS

A Ouvidoria da Pincred S.A recebeu através de seus canais de atendimento o total de 16
demandas, sendo 5 através de telefone e 11 através do site.

Todas as demandas recebidas foram consideradas como atendimento de canal inapropriado.

Considera-se como atendimento de Canal Inapropriado as demandas recebidas pela
Ouvidoria que ndo se enquadram como atendimento de Ultima instancia, ou seja, refere-se a
atendimento primario da Pincred S.A e correspondentes.

Em casos de atendimento considerados como Canal Inapropriado, a Ouvidoria da Pincred,
orienta os clientes e realiza a transferéncia do contato telefénico para o canal apropriado referente ao

atendimento da solicitacao.

Demandas recepcionadas pela Ouvidoria - 22 Semestre 2020

Tipos de demanda 2020.2

1. Dendncia 0 0%
2. Elogio 0 0%
3. Reclamagao 0 0%
4. Solicitagao 0 0%
5. Duvidas/Sugestdes 0 0%
Total de Demandas de Ouvidoria 0 0%
6. Canal inapropriado 15 100%
Total de Atendimentos Realizados 15 100%

Canal Atendimento
Telefone 4 27%
Site 11 73%
Total 15 100%

(6) Referente as demandas relativas a atuacédo dos canais primarios de atendimento da instituicido/correspondentes, fora do escopo de atribuicdo

principal da Ouvidoria que € prestar atendimento de Ultima instancia.
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6. ATUACAO

Atendendo as atribuicdes na regulamentacdo vigente a colaboradora da Ouvidoria da

Pincred deve:

e Prestar atendimento de Ultima instancia as demandas dos clientes/usuérios de produtos
gue nao foram solucionadas nos canais de atendimento primarios da Institui¢éo;

e Receber, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as reclamacdes
dos clientes, usuarios de produtos da Instituicao;

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

e Informar aos reclamantes o prazo previsto para resposta final, o qual ndo pode
ultrapassar dez dias Uteis, contando da data da protocolizacao da ocorréncia;

e Encaminhar resposta conclusiva para a demanda dos reclamantes até o prazo informado
na Resolucéo;

e Informar a Diretoria da Instituicdo sobre as providéncias e procedimentos adotados em
decorréncia da andlise das reclamacdes recebidas;

e Elaborar e encaminhar a Diretoria da Instituicdo, ao final de cada semestre, um relatério
quantitativo e qualitativo acerca da atuacéo da Ouvidoria;

e Divulgar, semestralmente, nos respectivos sitios eletrénicos da Pincred, as informacfes

relativas as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria.
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7. CONSIDERACOES FINAIS

O Diretor Presidente da Pincred acompanha os problemas detectados na Ouvidoria e o

cumprimento de suas atribuicbes sobre o resultado das medidas adotadas.

A proposta de trabalho da Ouvidoria esta sendo realizada de maneira eficiente, tendo como
base a ética, imparcialidade e isencao.

Por fim, oportuno torna-se dizer que a Pincred estd comprometida com a missdo da

Ouvidoria e suas atividades.

Teresina, 12 de janeiro de 2021

MARCO ANTONIO DE CARVALHO PINTO
Diretor Responsével pela Ouvidoria

ARIANNA DE CARVALHO SILVA DOS REIS
Ouvidora
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PROTOCOLO DE RECEBIMENTO

Em cumprimento ao disposto no artigo 12, paragrafo tnico da Resolu¢do do Conselho Monetario
Nacional n°® 4.860 de 23/10/2020 confirmar o recebimento de uma cépia integral do Relatério
Semestral de Ouvidoria referente ao segundo semestre de 2020.

MARCO ANTONIO DE CARVALHO PINTO
Diretor Responsavel pela Ouvidoria
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