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APRESENTACAO

Em conformidade com a Resolugcdo 3.477 de 26/07/2007 do Banco Central do Brasil, que instituiu o
departamento de Ouvidoria nas instituicdes financeiras.

A Exatus.Net desenvolveu o sistema para gestdo da Ouvidoria, que esta baseada em plataforma web e pode
ser integrado ao website da instituicdo através de um link.

LEGISLACAO
Pontos da Resolucéo 3.477 de 26/07/2007 do Banco Central do Brasil.

Il - disponibilizar servico de discagem direta gratuita 0800 (DDG 0800), quando tiverem como
clientes pessoas fisicas ou pessoas juridicas classificadas como microempresas na forma da
legislagdo propria.

Art. 2° Constituem atribui¢bes da ouvidoria:

| - receber, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as reclamacdes dos
clientes e usuarios de produtos e servigos das instituicdes referidas no art. 1°, que ndo forem
solucionadas pelo atendimento habitual realizado por suas agéncias e quaisquer outros pontos de
atendimento;

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

Il - informar aos reclamantes o prazo previsto para resposta final, o qual ndo pode ultrapassar
trinta dias;

8 1° O servigo prestado pela ouvidoria aos clientes e usuarios dos produtos e servigos das institui¢cdes
referidas no art. 1° deve ser gratuito e identificado por meio de nimero de protocolo de atendimento.

Art. 6° A ouvidoria deve manter sistema de controle atualizado das reclamacfes recebidas, de
forma que possam ser evidenciados o histérico de atendimentos e os dados de identificagdo dos
clientes e usuarios de produtos e servigos, com toda a documentagcdo e as providéncias adotadas.

Art. 9° A instituicdo da ouvidoria, nos termos previstos nesta resolucdo, deve ser providenciada até:

I - 30 de setembro de 2007, pelos bancos multiplos, bancos comerciais, caixas econdmicas, sociedades de
arrendamento mercantil e sociedades de crédito, financiamento e investimento;

Il - 30 de novembro de 2007, pelas demais instituicbes mencionadas no art. 1°.
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Funcionalidades do Sistema

% Recepc¢ao dos chamados para a Ouvidoria em 3 formas (formulario no website, por e-mail e 0800);

% Atendimento de chamadas via linha 08007742006 criando assim um novo ticket;

< Emissdo de Ticket de atendimento por departamento e com numero Unico identificando o chamado a
ser atendido;

+ Opcao do cliente de acompanhamento do chamado pelo cliente;

< Opcao de recebimento pelo cliente da lista de seus chamados existentes no e-mail;

+ Aviso por e-mail aos ouvidores sobre um novo Ticket;

< Aviso por e-mail aos ouvidores sobre uma nova resposta para um Ticket por parte do cliente;

% Aviso por e-mail ao cliente sobre uma nova resposta para um Ticket por parte do ouvidor.

Area administrativa do Ouvidor

% Visualizacdo dos Tickets em aberto;

% Visualizacdo dos Tickets fechados;

% Opcao para responder ao Ticket;

% Visualizacdo do tempo em aberto dos Tickets;

% Modelo de Alertas e Avisos;

« Cadastramento de usuarios para acesso aos Tickets;
+ Cadastro de Departamentos;

% Relatérios;

< Estatisticas;

« Integracdo com o BACEN.

Requisitos do Sistema

<+ Acesso a internet;

o,

+ Uma conta de e-mail exclusiva para sistema de ouvidoria;
< Linha 08007742006 da Exatus.Net.
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Principal do Cliente

C ff A https;//exatusnet/ouvidoria/index.a
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Sistema de Suporte
Exatus.Net

11 2227-3078
hitp:/fwrww. exatus.net
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Abrir Chamado Procurar Chamade Chamados por Email
Opgles

Bem Vindo ao Sistema de Suporte

Ao abrir um chamado, vocé receberd um email contendo o nimero de protocolo de seu chamado e o link para acompanhamento online do mesmo.
Sempre que houver uma resposta para o chamado vocé serd notificado via email.

Novo Ticket

() Owidoria

C # 4 htips//exatusnet/owvidoria/index.asp?corretora

657 AN

B Ouwidoria (©) Prime (©) Prime Admin 7, SICTUR # Google (3, Created by Camtasi..  (©) DO

Sistema de Suporte
Exatus.Net
07

trltpm T, exatus
Opges & Abrir Chamado X
Dados do Chamado
Abrir Chamado Procurar Chamado Enama:\cja por Email Nome:
Emal:
Bem Vindo ao Sistema de Suporte Assunto:

Ao abrir um chamado, vocE receberd um email o | | Empresa:

Telefone:
Sempre que houver uma resposta para o chama(

Departamento: | DEPARTAMENTO... v Anexo:

Salvar Cancelar

widoria/index.asp?conetora=457861;
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Visualizando um Ticket

B Sistema de Ouwvidoria - Ads
€ - C A { https)/exatusnetfouvidoria/administrativo/#
B Ouidoria (©) Prime () Prime Admin 7, SICTUR *J Google /), Created by Camtasi.,  (3) DOV

"y Visualizando Chamado

Dados do Chamado

Nome:
Assunto:
Empress:
Telefone:
To:
Crado:

) Responder

Nome

Daniel Mearm

Sictur Web - Inclusdo de acefe em lote.

TIPO...
2/09/2011 17:28:07

5 Danil Wearim

Departamento:

Status:
Alterado:

w A

SUPORTE

PROCEDENTE E NAO SOLUCIONADO

DatalHora +

22092011 17:28:07

Anexos:
Boa tarde,

Soliciamos por gentileza a inclusdo de um campo checkbox para acete em
Inle de ranseréncias. 0 tempa percido aceitando uma por uma é muto grande
&0 volume cresce a cada da. O mesmo ocorre nas confimacies bancarias no
movimento bancario. O tempo perdido & muito grande, vamos ter que alocar
alguém apenas para fazer este servico

Estd impraticavelna tual stuacio. Vide agora nossas transferencias das

fils. lss0 sem falar nas transferéncias que teremos que remeter para
zerar a8 contas Rendimento - Cabo negafivas.

Cancelar
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Exemplo do Aviso ao cliente

Beny - Microsoft Outlook
: Arquivo  Editar Exibir  Ir  Ferramentas Acdes  Ajuda Digite: umna pergunta
P ydMeve ~ | 4 X | kResponder (-3 Responder atodos (2 Encaminhar | LY EnviarjReceber ~ | (L CDigite um contato - | @
FastasFz (% [ @ De Assunto Recebido em
L5 Ccai
[ Tte] =] pata: Hoje
Todas a5 B  Exatus.Net [51DE927B-9EAC-42BF-AA96-4FG8842B6548] Teste de Incluséo p... sex 19/10/2007... 5 KB
5 @ 2 -] ExatusMet Alerta de Novo Ticket sex 19/10,/2007... 4 KB ~
[51DE927B-9EAC-42BF-AA96-4F88842B6548] Teste de Inclusdo por Formulario
Exatus Met [atendimento@exatus.net]
Para:  bene@exatus.net
) Sistema de Suporte Exatus.Net s
Sr{a).José Benedito Filho,
Obrigado por utilizar nosso Sistema de Suporte, seu ndimero de chamado € [51DE927B-9EAC-
42BF-AA96-4F88842B6543]
Visualiza este chamado online
Enviaremos uma resposta em até 1 dia ail.
Atenciosamente,
& Exatus.Net
= Telefone: 11 2227.3078 i
= Site: www.exatus.net b
39itens
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Administracado Principal
B Sistema de Ouvidoria - Adr
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Tickets Respondendo

B Sisterna de Quvidoria - Adr

€ - C ff 8 hitps//exatusnet/ouvidoria/administrativo/#

B Owidoria (D) prime (D) PrimeAdmin 7, SICTUR *] Google /), Created by Camtasi... (§) D.OU

‘, Respondendo o Chamado

Dados do Chamado-

Chamado: 6AA2BSDA-EBAF-4538-BB32-C7836609A3DE

Nome: Daniel Mearim

Erail: extus@etus.net

Assunto: Sictur Web - Inclusdo de aceite em lote.

Emprasa: Telefone:

Tia: v Stus PROCEDENTE E NAQ SOLUCIONADD

Anexo: ]
[ECedgoForte | ] v_}” B0 @Y A ¢
B I Udex xX[iEiZ&F®=E “ﬁy

Forte «| Tamarho | 4 Y- @|

Salvar Cancelar
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