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APRESENTAÇÃO  

Em conformidade com a Resolução 3.477 de 26/07/2007 do Banco Central do Brasil, que instituiu o 
departamento de Ouvidoria nas instituições financeiras. 
A Exatus.Net desenvolveu o sistema para gestão da Ouvidoria, que está baseada em plataforma web e pode 
ser integrado ao website da instituição através de um link.    

LEGISLAÇÃO  

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

III - disponibilizar serviço de discagem direta gratuita 0 8 0 0 ( DDG 0 8 0 0 ) , quando t iverem com o 
clientes pessoas físicas ou pessoas jurídicas classificadas com o m icroem presas na form a da 
legislação própria.   

Art. 2º Constituem atribuições da ouvidoria:  

I - receber, regist rar , instruir , analisar e dar t ratam ento form al e adequado às reclam ações dos 
clientes e usuários de produtos e serviços das inst ituições referidas no art. 1º, que não forem 
solucionadas pelo atendimento habitual realizado por suas agências e quaisquer outros pontos de 
atendimento;   

II - prestar os esclarecim entos necessários e dar ciência aos reclam antes acerca do andam ento de 
suas demandas e das providências adotadas;   

III - inform ar aos reclam antes o prazo previsto para resposta final, o qual não pode ult rapassar 
trinta dias;   

§ 1º O serviço prestado pela ouvidoria aos clientes e usuários dos produtos e serviços das instituições 
referidas no art. 1º deve ser gratuito e identificado por meio de número de protocolo de atendimento.   

Art. 6º A ouvidoria deve m anter sistem a de controle atualizado das reclam ações recebidas, de 
form a que possam ser evidenciados o histórico de atendim entos e os dados de ident ificação dos 
clientes e usuários de produtos e serviços, com toda a documentação e as providências adotadas.   

Art. 9º A instituição da ouvidoria, nos termos previstos nesta resolução, deve ser providenciada até:   

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

II -  30 de novembro de 2007, pelas demais instituições mencionadas no art. 1º.              
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DIAGRAMA DE FUNCIONAMENTO  

 

Funcionalidades do Sistema 

 

Recepção dos chamados para a Ouvidoria em 3 formas (formulário no website, por e-mail e 0800); 

 

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

 

Emissão de Ticket de atendimento por departamento e com número único identificando o chamado a 
ser atendido; 

 

Opção do cliente de acompanhamento do chamado pelo cliente; 

 

Opção 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. 

Área administrativa do Ouvidor 

 

Visualização dos Tickets em aberto; 

 

Visualização dos Tickets fechados; 

 

Opção para responder ao Ticket;  

 

Visualização do tempo em aberto dos Tickets; 

 

Modelo de Alertas e Avisos; 

 

Cadastramento de usuários para acesso aos Tickets; 

 

Cadastro de Departamentos; 

 

Relatórios; 

 

Estatísticas; 

 

Integração com o BACEN. 

Requisitos do Sistema 

 

Acesso a internet; 

 

Uma conta de e-mail exclusiva para sistema de ouvidoria; 

 

Linha 08007742006 da Exatus.Net.   
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Principal do Cliente 

  

Novo Ticket 
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Visualizando um Ticket 

   

Exemplo do Aviso ao cliente   
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Administração Principal 

   

Tickets Respondendo 
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