GRUPO

BANCORBRAS

RELATORIO
OUVIDORIA

BANCORBRAS ADMINISTRADORA DE CONSORCIOS S.A.

1° SEMESTRE



PERIODO ANALISADO: 01/01/2025 A 30/06/2025

APRESENTAGAO

Este documento tem o objetivo de tornar transparente a relagdo da Bancorbras
Administradora de Consoércios S.A. - BAC. junto aos seus clientes, no que tange as
manifestagcdes de sugestdes, elogios e reclamagdes. Assim, sera apresentado um
panorama geral dos resultados da Administradora e informag¢des sobre atendimento ao
cliente, stakeholders, e atribuicdes da Ouvidoria, além de um posicionamento sobre a
atuacdo desta com os Orgdos Reguladores. A Ouvidoria da Bancorbras Consorcios atua
na mediacado das relagdes consumeristas de forma estratégica, exercendo a gestdo do
relacionamento e comunicacdo com os consumidores. Atua ainda, como um fundamental
indutor de melhorias na Instituicdo, gerindo as demandas em conjunto com as areas de
‘Gestdo de Vendas’, ‘Gestdo de Grupos’ e ‘Gestdo de Crédito e Operagdes’, para
identificar as causas-raizes das principais manifestagdes, bem como apontar sugestoes
que podem culminar em planos de agcao que enderecem corregdes e/ou oportunidades
de evolugédo nos produtos e servigos, visando alavancar a satisfacdo dos clientes e o
cumprimento das Leis e Resolugdes. Em sintese, entre os objetivos da Ouvidoria,
também estd o de manter um relacionamento aberto e construtivo com os Orgéos
Reguladores, contribuindo para a evolugéo e o fortalecimento das relagées. E para nos
auxiliar na guarda e organizacdo dos dados, utilizamos o Sistema OMD, da OMD
Solugdes em Ouvidoria.
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ATRIBUICOES DA OUVIDORIA

. Receber e registrar as reclamacdes referentes aos servicos prestados pela
instituicao, avaliar a procedéncia e buscar solugdes junto as unidades competentes,
acompanhando as providéncias adotadas e o cumprimento dos prazos
estabelecidos.

« Analisar documentos e evidéncias que comprovem as solucbes efetivadas e as
providéncias tomadas pelas areas responsaveis.

« Interagir com as unidades organizacionais da instituigdo, para atuar preventivamente
na solucao de conflitos.

. Informar o cliente sobre as providéncias adotadas, em relacdo a manifestacéo
apresentada, com agilidade e transparéncia.

« Resguardar o sigilo das informagdes.
« Analisar as manifestagbes registradas de forma sistémica, para identificar
oportunidades de melhoria e sugerir as unidades organizacionais, medidas de

aperfeicoamento dos servicos prestados.

. Avaliar o desempenho e a satisfagao dos clientes em relagao aos servigos prestados
da BAC.

. Apresentar periodicamente, relatérios sobre os resultados da atuacdo da Ouvidoria e
os indicativos de satisfacao dos clientes, para analise da Diretoria e Auditoria Interna.

. Orientar o cliente quanto a finalidade da Ouvidoria, seu limite de atuacgao e as formas
de acesso aos seus servigos.

. Assegurar ao cliente, a manifestacdo de forma direta e desburocratizada,
disponibilizando mecanismos que permitam o acompanhamento do seu tramite

completo.

. Representar o cliente na instituicdo de forma idénea e imparcial.
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. Registrar as demandas e de imediato, informar ao cliente o numero do protocolo de

FORMA DE ATUAGAO DA OUVIDORIA

atendimento.

. A manifestacdo do cliente sera analisada e encaminhada para o setor competente
para os esclarecimentos cabiveis, cumprindo a recomendac¢ao de que o retorno ao
interessado seja feito no prazo n&o ultrapassando o prazo maximo de 10 dias uteis,
adotado conforme Resolugédo BCB N° 28, de 23 outubro 2020, definido na legislagéo
em vigor.

. Ao final do processo, a Ouvidoria contata o manifestante dando-lhe o parecer.

ACESSO E ESTRUTURA

A Ouvidoria da Bancorbras Consorcios, esta divulgada nos meios de comunicagao para
clientes, colaboradores e stakeholders.

O numero telefébnico da Ouvidoria 0800 814 2252, é divulgado no Contrato de
Participacdo em Grupo de Consorcio, nas pecgas publicitarias, nos quadros informativos
da matriz, filiais, nos boletos bancarios e sites www.bancorbras.com.br e
www.bancorbrasconsorcios.com.br. Os enderegos eletronicos sdo meios ageis pelos
quais € possivel obter informagdes sobre registros de manifestacbes e a forma de
atuacao da ouvidoria.

Contamos ainda com o e-mail ouvidoria@bancorbras.com.br e formulario de
comunicacdo, disponibilizado no site. Horario de funcionamento de 08 as 17h, de
segunda a sexta-feira.
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SECAO ESTATISTICA

Quantidade de demandas por tipo

Reclame Aqui _ 44 (23%)
Informagao - 30 (15%)
Bacen . 15 (8%)
Elogio - 15 (8%)

Denuncia I 2 (1%)

Quantidade de Registros

Total: 194

Jan
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Motivacoes das Demandas

e Motivo das demandas de acordo com a resolucdo BCB n° 28 de 23 de
outubro de 2020.

Atendimento - Consodrcio

B :: o
- 24 (12%)
- 15 (8%)

B sow

l 5 (2,5%)

Encerramento de grupo I 4 (2%)

Financeiro
Contemplacao
Elogio

Sistema

Ressarcimento

Denlncia I 2 (1%)
Tarifas e assemelhados I 2 (1%)
Conversdo | 1(0,5%)

Operacdes de crédito | 1 (0,5%)

Relacéo contratual | 1 (0,5%)

Canais de Atendimento

E-mail Telefone Site

69% | 134 ‘21% 40 0% |} 20

)
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Tempo médio de solugao na Ouvidoria

Prazo médio de resposta ao
demandante (em dias) da
Bancorbras Administradora

de Consorcios. O prazo maximo para
apresentar resposta ao
demandante, conforme
determina a Resolugdo BCB

4 o : :

Geral dias Gtels n’ 28 ,de. 2020, é de até 10

dias (Uteis, podendo ser

prorrogado, excepcionalmente

. 4 e de forma justificada, uma

Reclame Aqui dias dteis unica vez, por igual periodo.

Bacen 10
dias uteis

Nota do atendimento prestado pela Ouvidoria

Cerca de 9% dos demandantes, do total de 194, responderam a pesquisa de
satisfacdo, a qual ndao é obrigatéria e sim sugestiva. A base reduzida de respostas
dificulta realizar inferéncias estatisticas sobre a percepcao da satisfagao em relagao ao
atendimento prestado pela Ouvidoria. Além disso, uma analise qualitativa permite
inferir que os resultados também sao impactados pela frustragcdo do demandante por
nao compreender as regras do produto, apesar dos esclarecimentos e solugbes
apresentadas, pois o consorcio € um grupo de pessoas que se unem para adquirir
bens ou servigos, e o tratamento deve ser isondmico, ou seja, igualitario para todos os
participantes.

Solugao apresentada Qualidade do atendimento prestado

Completamente Satisfeito

Nada Satisfeito

Completamente Satisfeito
Muito Satisfeito

Satisfeito Nada Satisfeito

Muito Satisfeito Pouco Satisfeito
Nao Responder Satisfeito

Pouco Satisfeito Nao Responder
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CONSIDERAGOES FINAIS

Analisamos os dados coletados e as informacdes apresentadas neste Relatério do 1°
semestre de 2025, da Ouvidoria da Bancorbras Administradora de Consorcio S.A.,
constatamos, que a maioria das reclamacdes se referiram a atendimento - ‘atendimento
prestado pela instituicdo ou seus prepostos’ com 93 registros; financeiro - ‘boleto ou
negociagdo’ com 33 protocolos registrados e contemplagéo - ‘lance ou liberagdo do
crédito’ com 24 registros. Além disso, das 194 ocorréncias registradas, nenhuma foi
classificada como ‘procedente n&o solucionada’.

Os dados apresentados neste relatério, ressaltam a importdncia da Ouvidoria na
identificacdo dos principais problemas e no aprimoramento e correcéo de processos.

Segundo a ABAC - Associagdo Brasileira de Administradoras de Consércios, ativos
administrados pelo consoércio crescem mais que a caderneta de poupanga. Enquanto os
ativos administrados pelo Sistema de Consércios cresceram 17,1%, o saldo da poupanca
aumentou 5,2%. Caso mantenha esse ritmo de crescimento, estima-se que até o final de
2028 o consorcio possa superar a poupanca.

Nessa perspectiva de cenario promissor, reforcamos nosso compromisso em aprimorar
continuamente nossos processos, fortalecer a relagdo de confianga com os consorciados
e garantir que cada demanda seja tratada com assertividade e tempestividade,
proporcionando qualidade no parecer, articulando as melhores praticas com as areas
responsaveis.

A parceria entre a Ouvidoria, Diretoria e as Geréncias € a chave para o sucesso do
atendimento de exceléncia prestado, constituindo-se de fato, como um instrumento de
participagao ativa para o bom relacionamento entre empresa e cliente.

Acreditamos que cada interagdo é uma oportunidade de aprendizado e aprimoramento.
Por isso, ao longo deste semestre, seguimos reforcando nossa missdo de escuta ativa,

analisando cada demanda com o devido zelo e implementando solugbes que impactam
positivamente a experiéncia do cliente.

Atenciosamente,

Ouvidoria da Bancorbras Administradora de Consércios S.A. - BAC
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