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A International Network of Financial Services Ombudsman Schemes (a INFO Network) é a associagao
mundial de ouvidores/ombudsmen de servicos financeiros - organismos independentes e imparciais
que atuam fora dos tribunais e resolvem queixas apresentadas pelos consumidores (e, em alguns
€asos, pequenas empresas) contra bancos, seguradoras e/ou outros prestadores de servigos
financeiros.

Os ouvidores/ombudsmen sdo uma alternativa rapida e informal aos tribunais. Além de resolver casos
individuais, normalmente eles também lidam com inquéritos e apresentam relatérios sobre as licoes
aprendidas com os casos com os quais lidaram, para permitir o aperfeicoamento futuro.

Mais informagdes em www.networkfso.org



http://www.networkfso.org/
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Introducao

Esta é a primeira parte um de um guia de sete partes. As partes dois a sete descrevem:

» seis principios fundamentais aos quais os membros da INFO Network devem almejar; e
= abordagens eficazes que ajudam a atender a estes principios fundamentais.

Objetivo
Os membros da INFO Network (a "Rede") podem ser limitados pelas suas estruturas e
recursos, que estdo muitas vezes fora de seu proprio controle. Por isso, o guia ndo define

normas obrigatdrias para os membros.

Mas a Rede espera que seus membros almejem cumprir os principios fundamentais do guia,
na medida em que estejam em seu ambito de controle, e visa ajuda-los a fazé-lo.

O guia destina-se a ajudar os membros da Rede, inclusive ajudando-os a persuadir aqueles
que controlam as suas estruturas e recursos.

Principios fundamentais

Depois de estudar as normas mundiais relevantes a ouvidoria, a Rede aceitou os seguintes
principios fundamentais:

* independéncia, para garantir imparcialidade; consulte a pagina 2
» clareza do escopo e dos poderes; consulte a pagina 5
» acessibilidade; consulte a pagina 7
» eficacia; consulte a pagina 9
= imparcialidade; consulte a pagina 11
» transparéncia e responsabilidade. consulte a pagina 13

Abordagens eficazes

Ouvidorias financeiras existem em diversos paises e setores. Elas precisam considerar as
circunstancias culturais, legais e econdmicas.

As abordagens para a implementacdo dos principios fundamentais descritos no guia sao as
que funcionaram em alguns paises, embora possam existir outras formas.

Terminologia

No guia:

» "ouvidoria financeira" inclui qualquer érgdo que cumpra o mesmo papel;

» "ouvidor/ombudsman" inclui qualquer individuo com a palavra final sobre a resolucdo de
um caso;

* "painel de decisdo" significa qualquer 6rgao colegial com a palavra final sobre como
resolver um caso.

= "presidente do painel de decisao" significa o presidente de qualquer painel de decisao;

= "decisor" significa qualquer ouvidor/ombudsman ou qualquer presidente/membro de um
painel de decisao;

» "querelante" significa o autor de uma queixa qualificado no ambito das regras da ouvidoria
financeira;

= "cliente" significa um cliente qualificado no ambito das regras da ouvidoria financeira.
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Independéncia, para garantir imparciali

Principio fundamental
que os membros devem almejar cumprir, na medida em que esteja no seu ambito de
controle

Ouvidorias financeiras sdo uma alternativa aos tribunais. Devem ser (e também aparentar
ser) independentes e imparciais - resolvendo os casos com base em seus méritos, sem receio
ou favor.

Ouvidorias financeiras devem ser estabelecidas de modo que sejam visivel e
comprovadamente independentes do setor financeiro e de érgaos de defesa do consumidor.

Os decisores devem estar livres de influéncia/direcdo - inclusive livres de influéncia/diregéo
de:

= partes em litigio (e aqueles que as representam); e
» reguladores e governos.

Abordagens eficazes
que funcionaram em alguns paises, embora possam existir outras formas.

Constituicao

A independéncia da ouvidoria financeira esta estabelecida em lei ou em uma constituicdo
aprovada por um érgao que defenda o interesse publico.

As partes em litigio ndo estdo em posicdo de exercer atividades comerciais ou outro tipo de
influéncia, direta ou indiretamente, sobre a ouvidoria financeira.

A ouvidoria financeira ¢ livre para publicar relatérios sobre o seu trabalho e sobre as questoes
que ddo origem as queixas.!

Resolugao de casos

As decisOes sobre os casos sao tomadas por um ouvidor/ombudsman ou por um painel de
decisao composto por um presidente independente e 0 mesmo nimero de representantes do
setor e representantes do consumidor.

O ouvidor/ombudsman e o presidente do painel de decisdo ndo trabalharam, nos trés anos
anteriores, em uma empresa financeira (ou uma associagao do setor financeiro) abrangida
pela ouvidoria.?

Somente um ouvidor/ombudsman ou um painel de decisao:

» decide se o caso é de competéncia;
» escolhe o procedimento para a resolucdo de qualquer caso; ou
» decide/recomenda o resultado de qualquer caso.

1 A Secdo 7 sobre transparéncia e responsabilidade abrange a publicacdo e o contetdo de um relatério
anual.

2 A Secdo 5 sobre eficacia abrange os aspectos relacionados a experiéncia, conhecimento e
treinamento.

INFO Network: Abordagens eficazes a principios fundamentais pagina 2



2.10

2.11

2.12

2.13

2.14

2.15

2.16

2.17

2.18

2.19

2.20

2.21

2.22

-
e iacs
ANCIAL SERVICES

JDSMAN SCHEMES

Uma decisao vinculante ou recomendacao ndo vinculante por parte
ouvidor/ombudsman ou painel de decisdo ndo pode ser anulada, ou sé pode ser anulada
pelos tribunais (ou por um tribunal com independéncia e &mbito de atuagdo equivalentes).

Os decisores divulgam todos os conflitos de interesses em relagdo a um caso €, na existéncia
de conflitos, deixam de participar no caso, salvo se ambas as partes concordarem que
continuem participando.

Nomeacdo e mandato
Um decisor é nomeado por qualquer um dos seguintes érgaos que conta com a confianga do
publico no pais em questdo:

» 0 poder legislativo, o governo, os 6rgaos reguladores do setor financeiro ou um érgdo
gue tenha apenas membros que defendam o interesse publico; ou

= um 6rgao com equilibrio entre os membros - por exemplo:
- um terco de d6rgdos reguladores do setor financeiro, um terco do setor financeiro e
um terco de 6rgdos de defesa do consumidor; ou
- mesmo numero de representantes do setor financeiro e érgdos de defesa do
consumidor com um presidente independente; ou
- maioria de membros independentes.

O 6rgdo que nomeia um decisor nao tem:
* maioria de representantes do setor; nem
* maioria de representantes de consumidores.

As nomeag0es dos decisores sdo feitas por um processo transparente, apds anuncio publico.

Independente de quem os nomeie, os decisores sao nomeados com base em termos que
garantam sua independéncia:

» do setor financeiro e dos 6rgaos de defesa do consumidor;

» dos reguladores do setor financeiro e do governo; e

= de quem os nomeou.

Um decisor € nomeado (ou renomeado) por um mandato suficiente para assegurar a
independéncia (normalmente, pelo menos cinco anos), e ndo é destituivel - exceto por
incapacidade, conduta indevida ou outra justa causa.

A decisdo de destituir um decisor cabe a um 6rgdo independente do setor financeiro e
independente dos 6rgdos de defesa do consumidor.

Se um decisor puder ser renomeado, 0 processo ndo compromete a sua independéncia e ele
€ informado sobre o resultado pelo menos um ano antes do término do mandato anterior.

O salario de um decisor ndo esta sujeito a reducdo ou suspensao, e ndo ¢ influenciado pelos
resultados dos casos.

Quadro de pessoal e recursos

A ouvidoria financeira recebe recursos suficientes para lidar de modo eficaz com a sua carga
de trabalho e opera em um regime sem fins lucrativos.

A estrutura de financiamento é de tal ordem que os provedores de fundos (sejam do setor
publico ou do setor privado) ndo possam influenciar o trabalho da ouvidoria financeira.

A ouvidoria financeira pode selecionar e contratar seus proprios funcionarios.
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Orgéo de governanca

Pode ser til, mas ndo € essencial, para a ouvidoria financeira ter um 6rgao de governanca
independente para:

*= nomear os decisores;

» ajudar a preservar a independéncia dos decisores;

* ajudar a garantir que a ouvidoria possua recursos suficientes para realizar seu trabalho;
= supervisionar a eficiéncia e a eficacia da ouvidoria; e

= aconselhar sobre a direcao estratégica da ouvidoria.

Os drgaos de governanca nao estao envolvidos:

* na decisdo de casos; nem
* na gestdo do dia-a-dia da ouvidoria financeira.

Os membros de qualquer 6rgao de governanga sao qualquer um dos seguintes que contam
com a confianca do publico no pais em questdo:

= nomeados pelo poder legislativo, governo, érgaos reguladores do setor financeiro ou
orgao que tenha apenas membros que defendam o interesse publico; ou

= um 6rgdo com equilibrio entre os membros - por exemplo:
- um terco de 6rgaos reguladores do setor financeiro, um tergo do setor financeiro e
um tergo de 6rgaos de defesa do consumidor; ou
- mesmo numero de representantes do setor financeiro e 6rgaos de defesa do
consumidor com um presidente independente; ou
- maioria de membros independentes.

Qualquer d6rgdo de governanca ndo deve ter:
* maioria de representantes do setor; nem

* maioria de representantes de consumidores.

As nomeagoes dos membros de qualquer 6rgao de governanca sdo feitas por um processo
transparente, apds anuncio publico.

Independente de quem os nomeie, os membros do 6rgdo de governanga sdao nomeados com
base em termos que:

» exigem que ajam em prol do interesse publico; e
* preservam sua independéncia em relacdo a quem os nomeiam.

Qualquer membro de qualquer 6rgao de governanca deve divulgar qualquer conflito de
interesses e, caso haja conflito, deixar de participar em uma discussdo ou decisao.
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Clareza do escopo e poderes

Principio fundamental
que os membros devem almejar cumprir, na medida em que esteja no seu ambito de
controle

A ouvidoria financeira deve publicar os detalhes dos seguintes aspectos:

= 0 escopo de sua jurisdicao;

»  seus processos de inquérito e tratamento de casos;

*  seus poderes;

= 0 status de suas decisOes;

» qualquer efeito sobre os direitos legais do querelante de usar a ouvidoria; e
» quais informagdes devem (ou nao devem) ser mantidas em sigilo.

Abordagens eficazes
que funcionaram em alguns paises, embora possam existir outras formas.

Aspectos basicos

A ouvidoria financeira publica os detalhes dos seguintes aspectos:

* seu enderego postal, nimero de telefone, endereco de e-mail e enderego do website;
= 3 base de sua autoridade;

» seus decisores, 0 método de nomeacdo e a duracdo do mandato; e

» sua afiliacdo a qualquer rede nacional ou internacional.

Jurisdicao

A ouvidoria financeira publica detalhes sobre o escopo de sua jurisdi¢ao, incluindo:

»= as empresas financeiras abrangidas;

= 0s tipos de servicos abrangidos;

*  se servigos prestados no exterior estdo ou ndo incluidos;

* se 0 querelante deve ou nao ser um cliente;

* se empresas podem apresentar queixas e, se puderem, que tipos de empresas;

» 0s prazos em que o litigio deve ser apresentado a ouvidoria;

= qualquer valor minimo ou maximo de litigios com os quais a ouvidoria pode lidar; e

* 0s argumentos para justificar a recusa da ouvidoria de lidar com um litigio que esteja na
sua area de jurisdicdo.

Processos

A ouvidoria financeira publica detalhes de seus processos de inquérito e de tratamento de
casos, incluindo:

» se o querelante deve primeiro apresentar queixa diretamente a empresa financeira;

*  0s requisitos quanto ao modo como as empresas financeiras devem lidar com as queixas;

* todas as outras providéncias que o querelante deve tomar antes de encaminhar o litigio a
ouvidoria;

* se a ouvidoria lida ou ndo com inquéritos;

* se a ouvidoria usa ou ndo processos de negociacao/conciliacado/mediacao;

* se a ouvidoria investiga ativamente os casos ou nao;

» o(s) idiomas(s) em que os litigios podem ser apresentados e administrados; e

» se levar o litigio a ouvidoria suspende ou ndo qualquer limite de tempo para levar o litigio
ao tribunal.
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Poderes

A ouvidoria financeira publica os detalhes de seus poderes, incluindo:

» qualquer poder para exigir a apresentacdo de informacdes ou documentos de qualquer
uma das partes;

» a base sobre a qual os litigios sao decididos - por exemplo, imparcialidade/equidade;

* 0 limite maximo do valor de compensagao que pode recomendar/conceder;

* se a compensacao esta ou ndo limitada a perda financeira;

= se a compensacao pode ou ndo incorrer juros até a data em que é paga;

* se 0s custos podem ou n3o ser (e, em caso afirmativo, ha probabilidade de serem)
concedidos;

* se a empresa financeira pode ou ndo ser obrigada a fazer algo mais para compensar
devidamente o querelante; e

* se a empresa financeira pode ou ndo ser obrigada a alterar seus processos.

Status das decisoes

A ouvidoria financeira publica detalhes sobre o status de suas decisoes, incluindo:

*= se devem ou ndo ser publicadas;
* se sdo ou ndo vinculantes a empresa financeira;
»= se forem vinculantes, como podem ser aplicadas;

* se nao forem vinculantes, a percentagem de casos em que elas sao seguidas pelas empresas

financeiras;

* se ndo forem vinculantes e ndo forem seguidas, se existem consequéncias (por exemplo,
publicidade);

* se s3ao ou ndo vinculantes ao querelante; e

» se existe ou ndo a possibilidade de haver um exame por parte dos tribunais, ou
apresentacdo de recurso junto aos tribunais.

Confidencialidade

A ouvidoria financeira publica detalhes sobre se:

= as identidades das partes devem ser mantidas confidenciais;

» outras informagoes sobre litigios devem ser mantidas confidenciais; e

* uma parte pode usar as informacOes da investigacao/decisdo em processos de
tribunal/arbitragem posteriores.

Publicacao

Estes detalhes sdo colocados a disposicdo do publico:

* no website da ouvidoria financeira; e
= em qualquer outra forma adequada no pais em questdo.

INFO Network: Abordagens eficazes a principios fundamentais pagina 6



[WOR
ERVICE
CHEME

oK |

Acessibilidade

4.1

4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

Principio fundamental
que os membros devem almejar cumprir, na medida em que esteja no seu ambito de
controle

As empresas financeiras devem ser obrigadas a informar os clientes sobre a ouvidoria
financeira.

A ouvidoria financeira deve:

» fornecer informagGes completas em seu proprio website e em outros meios adequados;

= estar facilmente disponivel e acessivel aos querelantes (sem qualquer barreira em termos
de custo);

* comunicar-se com clareza; e

» adotar as medidas necessarias para querelantes vulneraveis.

Abordagens eficazes
que funcionaram em alguns paises, embora possam existir outras formas.

Empresas financeiras

As empresas financeiras sao obrigadas a informar os clientes por escrito sobre a ouvidoria
financeira:

* no website da empresa financeira, se existir;

* no ponto de venda;

=  nos contratos;

= se o cliente apresentar uma queixa; e

* na sua decisdo final por escrito sobre uma queixa.

A decisao final por escrito da empresa financeira sobre a queixa inclui detalhes sobre:

= como entrar em contato com a ouvidoria financeira; e
*  0s prazos que se aplicam.

Website da ouvidoria financeira

A ouvidoria financeira tem o seu proprio website onde esta publicado, pelo menos:

» 0 escopo de sua jurisdicao;

»  seus processos de inquérito e tratamento de casos;

*  seus poderes;

= 0 status de suas decisoOes;

» quais informagdes sdo mantidas confidenciais, e o que pode ser publicado;
* 0 mais recente relatorio anual;

* todas as consultas em andamento; e

= 0s resultados de todas as consultas recentes.

Outras fontes de informacao

A ouvidoria financeira assegura que as informacdes também estejam facilmente disponiveis a
potenciais querelantes que ndo tenham acesso a internet. Dependendo das circunstancias
nacionais, isto pode envolver a disponibilizacdo de informacgbes por parte da ouvidoria através
de:

» organizacoes de defesa do consumidor;
»= centros de defesa do consumidor locais;
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» bibliotecas publicas;
» autoridades locais;
= outros locais onde os consumidores estao habituados a receber informagdes;
* representantes eleitos; e

* meios de comunicagao social.

Comunicacao
A ouvidoria financeira esta facilmente disponivel e acessivel aos querelantes para a
apresentagao de litigios:

= on-ling;
= por correio; e
= por telefone.

Em paises onde a cultura predominante exija, a ouvidoria financeira esta facilmente
disponivel e acessivel aos querelantes que precisam de reuniGes presenciais.

Os querelantes tém acesso direto a ouvidoria financeira, sem ter que passar por qualquer
outra pessoa/organizagao - salvo por qualquer exigéncia de que a queixa deva ser
apresentada primeiro a empresa financeira.

A ouvidoria financeira:

= garante que a linguagem utilizada em todas as suas comunicagdes (incluindo as suas
cartas e as suas decisdes e/ou recomendacdes) seja clara e sem jargoes; e

» faz provisdo adequada para os consumidores que sao particularmente vulneraveis por
causa de deficiéncia, idade, idioma, grau de alfabetizagcdo ou outros motivos.

Gratuita para os querelantes
A ouvidoria financeira é gratuita para os querelantes.

[Se (devido as circunstancias nacionais) isso for impossivel, qualquer taxa cobrada dos
querelantes deve ser modesta e ndo ultrapassar 5 por cento do salario semanal médio no
pais.]

Acesso ao tribunal
O querelante tem a liberdade de escolha de apresentar um litigio a um tribunal em vez de a

ouvidoria financeira. Nenhum acordo celebrado antes de o litigio se concretizar requer que o
querelante procure a ouvidoria em vez de o tribunal.
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Principio fundamental
que os membros devem almejar cumprir, na medida em que esteja no seu ambito de
controle

Deve haver:

uma definicao clara do que constitui uma queixa; e
obrigacOes claras impostas as empresas financeiras para que lidem com os querelantes
de maneira imparcial e rapida.

As ouvidorias financeiras devem:

ter um processo flexivel e informal (em que as partes ndo precisem de consultores
profissionais);

ter decisores qualificados; e

ter os recursos apropriados.

Abordagens eficazes
que funcionaram em alguns paises, embora possam existir outras formas.

Obrigacgoes da empresas financeiras

A descricdo do que constitui uma queixa esta clara e documentada. Por exemplo:

pode ser qualquer expressao oral/escrita de insatisfacdo; ou
precisa ser uma queixa formal por escrito?

As empresas financeiras enquadradas na jurisdicdo da ouvidoria financeira devem:

ter um processo de queixas eficaz, acessivel e justo, que seja publicado:

publicar uma resposta por escrito a um querelante, com os motivos, dentro de um
determinado prazo;

informar os querelantes de que, se ainda estiverem insatisfeitos, podem procurar a ouvidoria;
ter uma Unica pessoa com responsabilidade geral para lidar com as queixas;

responder prontamente as comunicagdes da ouvidoria;

fornecer as informacdes e os documentos que Ihe forem solicitados pela ouvidoria; e

cumprir prontamente com as decisdes da ouvidoria.

Processo informal e flexivel

A ouvidoria financeira tem um processo informal e flexivel, de modo que nenhuma das partes
precise de um advogado ou consultor (ainda que as partes nao estejam proibidas de usar um
advogado/consultor se assim decidirem).

A ouvidoria financeira:

lida com inquéritos para resolver alguns problemas antes que eles se transformem em
litigios plenos;

tem um papel ativo nas decisdes sobre as provas que sdo exigidas e para solicita-las;
obtém relatdrios de especialistas quando s3o necessarios;

utiliza mediagao informal para chegar a uma solugdo imparcial, quando isto for possivel e
adequado; e

publica uma decisdo formal sobre os casos que ndo sao resolvidos.
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Informacao, assessoria e treinamento

A ouvidoria financeira auxilia na rapida resolugao de queixas ao:

» publicar os detalhes de sua abordagem a litigios comuns;

= aconselhar consumidores e empresas financeiras; e

» ajudar a treinar os departamentos de centros de defesa do consumidor e empresas
financeiras responsaveis por lidar com queixas.

Conhecimento e habilidades

Os decisores da ouvidoria financeira:

= tém o conhecimento e as habilidades necessarias para resolver os litigios;
* tém uma compreensdo geral da lei;

= tém conhecimento dos servicos financeiros relevantes; e

* s3do devidamente treinados.

Recursos da ouvidoria financeira

A ouvidoria financeira:

= conta com um quadro de pessoal adequado;
» conta com financiamento adequado;

» ¢ eficiente; e

= & custo-eficaz

para que os litigios possam ser eficaz e rapidamente investigados e resolvidos.
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Imparcialidade

Principio fundamental
que os membros devem almejar cumprir, na medida em que esteja no seu ambito de
controle

A ouvidoria financeira deve:

* ser rapida;

» ser imparcial;

= proceder de maneira justa; e

» informar as partes, por escrito, de sua decisdo e as razoes para tal.

Abordagens eficazes
que funcionaram em alguns paises, embora possam existir outras formas.

Litigios ndo tratados

Se um caso estiver fora da area de jurisdicao da ouvidoria financeira, ou se for improprio
para a ouvidoria lidar com ele por qualquer outro motivo, ela informa prontamente o
querelante a respeito da decisdo e as razoes para tal.

No inicio do processo

Se a decisdo da ouvidoria financeira ndo vinculara a empresa financeira, mesmo se for aceita
pelo querelante, a ouvidoria informa o querelante no inicio do processo que:

» a decisdo da ouvidoria ndo vinculara a empresa financeira;
»= 0 querelante pode retirar a queixa a qualquer momento; e
= se for o caso, o querelante tem a opgdo de ir ao tribunal (sujeito a prazos).

Se a decisao da ouvidoria financeira vinculara o querelante, mesmo se for rejeitada pelo
querelante, a ouvidoria informa o querelante no inicio do processo que:

» a decisdo da ouvidoria vinculard o querelante;

» 0 querelante pode retirar a queixa a qualquer momento antes de a decisao ser divulgada;
e

» se for o caso, o querelante tem a opcao de ir ao tribunal (sujeito a prazos);

e obtém a anuéncia especifica do querelante para prosseguir.
Devido processo

A ouvidoria financeira garante que o querelante e a empresa financeira:

» possam apresentar suas informagles e argumentos;

» possam comentar sobre as informagOes e argumentos da outra parte;

» vejam uma cdpia das declaracbes/pareceres de especialistas obtidos pela ouvidoria;

» possam comentar sobre as declaracOes/pareceres de especialistas obtidos pela ouvidoria;

* sejam informados de que ndo precisam de um advogado ou consultor juridico;

= sejam informados de que podem procurar consultoria independente ou ser
representados/auxiliados por uma terceira parte; e

= sejam notificados do resultado, com motivos, por escrito.
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Rapida e imparcial

A ouvidoria financeira:

» trata rapidamente de todas as fases de seu inquérito e processo de resolucdo de litigios;
e
= toma as suas decisdes com total imparcialidade.

Aceitacao de um acordo ou decisao
Antes de pedir ao querelante que aceite um acordo ou uma decisao, a ouvidoria financeira

informa ao querelante:

* aconsequéncia legal (se for o caso) de aceitar o acordo ou a decisao;
= se for o caso, que a solugcdo € menos vantajosa para o querelante do que seria a dada por um
tribunal;

e da ao querelante um prazo razoavel para refletir.
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Transparéncia e responsabilidade

Principio fundamental
que os membros devem almejar cumprir, na medida em que esteja no seu ambito de
controle

As ouvidorias financeiras devem:

» levar devidamente em conta o interesse publico ao planejar para o futuro e nas suas operacoes

cotidianas;

» realizar consultas publicas sobre seu escopo, procedimentos, planos de negdcios e
orgamentos; e

» publicar um relatério, pelo menos uma vez ao ano, para explicar o trabalho que tém
realizado.

Abordagens eficazes
que funcionaram em alguns paises, embora possam existir outras formas.

Consulta

A ouvidoria financeira faz consultas publicas sobre:

»  seu escopo inicial e procedimentos;
* quaisquer alteracoes significativas ao seu escopo e/ou procedimentos; e
» seus planos de negdcios e orgamentos.

Relatorio

A ouvidoria financeira publica um relatdrio, pelo menos uma vez ao ano, fornecendo
informacdes sobre:

= 0s litigios que administrou; e
= 3 forma como os administrou.

O relatorio inclui informacoes sobre a quantidade e os tipos de litigios que:

= foram recebidos;

= estavam fora da jurisdicdo da ouvidoria;

* a ouvidoria recusou-se em aceitar (embora estivessem em sua jurisdi¢ao);
= foram descontinuados;

= foram resolvidos pela ouvidoria;

= foram resolvidos a favor do querelante; e

= foram resolvidos a favor da empresa financeira.

O relatério também inclui:

» 0 tempo médio de resolugdo dos litigios;

* ataxa de adesdo aos resultados, se conhecida;

= estudos de casos representativos;

=  0s problemas sistémicos ou significativos identificados no sistema financeiro;

*= 0s mecanismos de governancga da ouvidoria;

» como preserva a independéncia dos seus decisores;

*= 0s mecanismos de controle de qualidade da ouvidoria; e

»  cooperacao com outras ouvidorias, a nivel nacional (quando aplicavel) e internacional.
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O relatério deve deixar claro se a ouvidoria financeira fornece Informagoes direta

qualquer 6rgao regulador do setor financeiro sobre quaisquer problemas sistémicos ou
significativos identificados:

= no sistema financeiro; e/ou
* nas empresas financeiras individuais.
O relatorio é disponibilizado ao publico:

= no website da ouvidoria financeira;
* em material impresso; e
= em qualquer outra forma adequada no pais em questdo.

Financas

A ouvidoria financeira:
» publica as suas contas anuais; e
*= tem controles internos adequados para demonstrar probidade financeira.

Qualidade do servico

A ouvidoria financeira tem um mecanismo robusto para:

» analisar a qualidade do servigo que oferece; e
» lidar com queixas sobre a qualidade do servico.
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