RESERVA

Apresentamos nosso relatério semestral atendendo a Resolugao
n°® 28/20 do Banco Central do Brasil, referente as atividades

desempenhadas no segundo semestre de 2022.

(@ Nele apresentamos uma visdo geral sobre a estrutura, os
indicadores de Ouvidoria e as oportunidades de melhorias

implantadas a partir das manifestacdes dos nossos clientes.
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A Ouvidoria presta atendimento de Ultima instancia as demandas dos clientes e usuarios de produtos e servigos que nao
ficaram satisfeitos com a resposta do canal primario de atendimento desta Instituicao e desejam uma reanalise da sua
demanda, atuando na defesa dos direitos dos clientes, no esclarecimento de seus deveres e na prevencgéo e solugao de
conflitos.

O objetivo geral da Ouvidoria é a criagdo de mais um canal condutor das opinides, sugestdes e reclamagdes que visa garantir
os direitos dos clientes, concretizando, dessa forma, o principio da eficiéncia, os principios da ética e da transparéncia nas

relacoes com o cliente.

O Ouvidor, adequadamente certificado conforme a legislac@o vigente, é responsavel por registrar, comunicar, receber, instruir,
analisar, acompanhar solucionar e prestar esclarecimentos ao reclamante, cliente ou ndo, de maneira rapida, eficiente e

objetiva, dentro dos prazos exigidos na legislagao vigente.
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Houve a designagdo de nova Ouvidora, de modo que a Ouvidoria passou a ser formada pela Manuela
Aratjo, certificada pelo BACEN em outubro de 2021, e se mantém atualizada. O crescimento da area sera
mensurado conforme sua necessidade, inclusive quanto a edigdo de novos normativos.

Em colaboracdo, o Juridico presta suporte técnico independente ao Diretor Responsavel e a Ouvidoria,
quando necessario. Por fim, a area de Gerenciamento de Risco — Compliance, é responsavel por utilizar
eventuais registros advindos da ouvidoria para aprimorar processos e controles internos da instituigao,

monitorando os riscos vigentes.

Ouvidora: Manuela Araujo dos Santos Cruz --
Diretor Responsavel pela Ouvidoria: ug)ulo §4fgio @lQueira Bgusquet
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A Reserva Administradora de Consoércio disponibiliza aos seus Consorciados, acesso gratuito ao atendimento da Ouvidoria, por

meio de:
,) Atendimento Telefénico: (Dias uteis das Sh as 17h) 0800 Onli
nline:
.I 101 0102 (ligagdo gratuita) Todas as ligagdes sdo gravadas & https:Nwww.consorcioreserva.com'brfcontatof
e armazenadas, possibilitando a consulta a qualquer
momento.
E-mail: ouvidoria@consorcioreserva.com.br Apés

Atendimento Pessoal: Em sala reservada, localizada

recebimento de algum e-mail de cliente ou nao cliente, o
@ na sede da Administradora, de Segunda a Sexta-feira,

M Ouvidor verifica se ja existe alguma reclamagao/contato do
com horario previamente agendado pelo demandante,
mesmo com o SAC, valida as informagdes constantes no e-
através de contato telefénico ou e-mail.
mail e orienta o cliente sobre prazos e procedimentos.

A Administradora d4 ampla divulgagdo sobre a existéncia, finalidade e forma de utilizacdo da Ouvidoria através dos meios de
comunicagdo utilizados para difundir seus produtos e servicos. As informactes pertinentes aos Canais de Atendimento da
Ouvidoria estdo acessiveis na pagina do site da Reserva Administradora de Consorcios, bem como nos extratos, comprovantes,

inclusive eletrénicos, contratos formalizados com os Consorciados, materiais e documentos que se destinem aos Consorciados
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O direcionamento das demandas & Ouvidoria deve, inicialmente, ser realizado para os Canais de Atendimento. Para ser elegivel ao

atendimento da Ouvidoria, o Consorciado deve:

~ Ter uma ocorréncia registrada nos canais de atendimento de primeira instancia, aberta e sem solugéo ou solucionada e com resposta
nao satisfatoria;

~ Ter uma ocorréncia em tratamento ou encerrada nos 6rgaos externas (Procon/BACEN/Imprensa/Midia);

~ Excepcionalmente, podera abranger as demandas néo recepcionadas inicialmente pelos canais de atendimento primario;

~ As demandas encaminhadas pelo Banco Central do Brasil, por 6rgéos publicos ou por entidades publicas ou privadas.

' As manifestagdes de qualquer natureza encaminhadas & Ouvidoria devem conter: nome do Consorciado, CPF, meio de contato para retorno e
informagdes sobre o fato. Para responder as demandas de seus Consorciados e melhor atendé-lo, a Administradora utiliza um sistema de
protocolo, de forma a registrar o histérico de atendimentos, as informacoes utilizadas na andlise e as providéncias adotadas, além de controlar

0 prazo de resposta.

IMPORTANTE RESSALTAR: O atendimento é gravado, quando realizado por telefone, e, quando
realizado por meio de documento escrito ou por meio eletronico, arquivada junto a respectiva

documentagao.
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No 2° semestre de 2022, foram registradas 49 demandas diretamente na

Ouvidoria, classificadas da seguinte forma:

31

1 ® IMPROCEDENTE
16 ® PROCEDENTE

1
49

0 critério utilizado para qualificar a procedéncia ou improcedéncia
de uma reclamagdo é baseado na avaliagdo dos indicios de
descumprimento de dispositivos legais efou regulamentares, em
normativos da Instituigdo, ou deficiéncias de qualidade em relagdo
os produtos e servigos oferecidos e no atendimento prestado aos
clientes e usudrios,
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POR ESTADOS

IMPORTANTE RESSALTAR: As manifestagoes foram atendidas dentro do prazo legal. Ndo houve prorrogagéo dos prazos.
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Conseguimos estabelecer uma relagdo de confianga e transparéncia com o cliente ja que utilizamos as reclamagoes
para a tomada de decisdes corporativas, pois acreditamos que o cliente € a razdo de existéncia da Organizagao.
No gréafico abaixo, observamos as demandas da Ouvidoria procedentes e improcedentes, comparadas entre o 1° e 2°

semestre, respectivamente.

12 Semestre 22 Semestre

® IMPROCEDENTE
m PROCEDENTE

M IMPROCEDENTE
® PROCEDENTE

Ressaltamos que entre o 1° e 2° semestre, houve uma redugao de 25% nas demandas procedentes, concluindo que os
trabalhos da Quvidoria no ano de 2022 foram eficazes, inclusive quanto ao comprometimento da instituicdo no desenvolvimento

satisfatorio da missdo da Ouvidoria e seu continuo aprimoramento.
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A Ouvidoria também é responsavel pelo tratamento
das demandas dos clientes e usuarios registradas
no Sistema de Registro de Demandas do Cidadao

do Banco Central do Brasil - Sistema RDR.

16

30

As demandas desses 6rgaos, cujos numeros do
2° semestre de 2022 seguem ao lado, s@o
tratadas pela Ouvidoria, de forma a garantir
resposta tempestiva e conclusiva aos clientes e
usuarios, prestando informacoes sobre a
solugdo aos referidos orgaos e mitigando as

possibilidades de judicializagao.
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Ponénum;ﬂo POR MES
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DEMANDAS BACEN 19 e 22 SEMESTRES

der

Total Geral

Observamos a evolugdo em referéncia ao BACEN nos dois semestres do ano de 2022. No 1° semestre/22 foram
registradas um total de 35 demandas RDR. No 2° semestre/22 obtivemos uma redugéo nos registros, fechando o

semestre com um total de 30 demandas.
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Para que serve o Reclame 210 210 Reclamacoes
AQUl’? Qtd. Reclamacoes Respondidas e
O Reclame AQUI é um canal 0 101

100%

75.2%

independente que pefmlte da Nao respondidas Avaliadas Ingice de soiucac

- L iR = 76.2%
resolucdo de confltos de )

2 dlas e 2 horas NGta a0 consumicdor
consumo por meio da % = 7 74

empo meédic de resposta
interlocucgao direta entre

consumidores e empresas.

]

74 2 1 1 1 2 2 18

indice de solugao © 76.24% Voltaria a fazer negécio © 75.25%
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Buscamos atender as demandas com assertividade e tempestividade. Ressaltamos nossa evolugdo no ano de
2022, em comparagdo do 1° semestre com o 2° semestre. Nosso planejamento continua focado em melhoria

continua proporcionando uma boa experiéncia de atendimento aos nossos clientes.

1° SEMESTRE

U—— —— 6.86 —_ - 66.9%
2° SEMESTRE

- 7.67 75.5%

No grafico acima, é possivel observar a evolugdo da nota do consumidor e indice de solugao entre o 1° e 2°
semestre nas avaliagbes do RECLAME AQUI.
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A instituicdo esta inteiramente comprometida em atender as demandas dos clientes da melhor maneira e no menor

prazo e, para isso, entendemos que a estrutura disponibilizada para a Ouvidoria e SAC estdao em conformidade com o

formato da nossa empresa.

Assim, os requisitos previstos no artigo 13, paragrafo unico da Resolugdo n® 28 do Bacen, sdo cumpridos com a

assinatura deste relatdrio pelo Diretor responsavel pela Ouvidoria,

RESERVA MINISTR@ DE CONSORCIO

Diretor Responsavel pela Ouvidoria, Sr. Paulo Sergio Silveira Bousquet



