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. INTRODUCAO

O SAC (Servico de Atendimento ao Cliente) é o primeiro e principal canal de comunicacdo dos clientes,
terceiros e demais, com a OSLO DTVM. E através deste canal que clientes, terceiros e demais poderdo
tirar duvidas, fazer sugestdes e/ou registrar reclamacdes.

SAC é a sigla para o termo “Servico de Atendimento ao Consumidor”. Consiste em um canal de
atendimento que serve para o consumidor esclarecer duvidas, dar sugestdes, obter informacdes, fazer
reclamacdes e resolver problemas relacionados a uma empresa e/ou seus produtos e servicos.

O acesso ao SAC é gratuito e o atendimento das demandas ndo acarretard 6nus para o consumidor.

. ATRIBUICOES

O SAC é responsavel por receber, registrar e dar tratamento formal e adequado as comunicacdes
realizadas por clientes, terceiros e demais. E também atribuicdo do SAC prestar os esclarecimentos
necessarios e dar ciéncia aos clientes, terceiros e demais acerca do andamento de suas demandas.

Além disso, também é de sua competéncia a definicdo de responsabilidades, a tomada de providéncias
e criar a evidéncia das reclamacgdes através de banco de dados, o qual servird de consulta para melhoria
de nossos processos.

. REGULAMENTACAOQ ASSOCIADA

As regulamentagdes associadas a este Manual constam mencionadas no Documento de Normas
Regulatdrias, sob a guarda da drea de Compliance.

IV. COMUNICACAO COM O MERCADO

O SAC é identificado por meio do site da OSLO DTVM em local visivel, ficando disponivel o horario de
atendimento. Na estrutura organizacional, o SAC é composto pelo responsavel pela Recep¢do da OSLO
DTVM, o qual esta submetido a uma Diretoria especifica.

V.  FLUXO DE ATENDIMENTO

O fluxo de atendimento envolve 3 (trés) processos bdsicos que consiste na relacdo com o cliente,
terceiros e demais; SAC e a area envolvida.

Sendo assim, o responsavel pelo SAC receberd a demanda do cliente e/ou terceiro e, de acordo com a o
tipo de demanda, podera soluciona-la de imediato ou sendo devera encaminha-la a area competente.
As demandas do consumidor serdo respondidas no prazo de sete dias corridos, contado da data de seu
registro.

No tratamento das demandas, o SAC garantird a:

| - tempestividade;

Il - seguranga;

Il - privacidade; e

IV - resolutividade da demanda.

No tratamento das demandas serdao observados ainda os principios da:
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| - dignidade;

Il - boa-fé;

Il - transparéncia;

IV - eficiéncia;

V - eficacia;

VI - celeridade; e

VIl - cordialidade.

Caso a chamada telefonica seja finalizada pelo fornecedor antes da conclusdo do atendimento, o
fornecedor devera:

| - retornar a chamada ao consumidor;
Il - informar o registro numérico; e

Il - concluir o atendimento.

VI.  CANAIS DE COMUNICACAOQ E ATENDIMENTO

Os canais de comunicacgado disponiveis sdo:

e E-mail: sac@oslodtvm.com (O acesso ao e-mail do SAC estara disponivel, ininterruptamente,
durante vinte e quatro horas por dia, sete dias por semana.

e Correspondéncia fisica: Rua Dr. Eduardo de Souza Aranha, n2 153 — 42 andar / CEP: 04543-120 /
S3o Paulo, SP.

e Telefone: (11) 3513 3100 (Horario de atendimento: das 09:00 as 18:00, de Segunda a Sexta-feira).

VIl. APROVAGAO DESTE MANUAL

O presente Manual foi revisado e aprovado pelo Comité de Risco e Compliance.
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