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Relatério Semestral de Ouvidoria

Este relatdrio é elaborado em atendimento as exigéncias regulatérias previstas na Resolugdo CMN n2 4.860, de 23 de
outubro de 2020 e na Resolucdo BCB n? 28, de 23 de outubro de 2020, que dispde sobre a constituicdo e o
funcionamento de componente organizacional de ouvidoria pelas instituicdes financeiras e pelas administradoras de
consdrcio, e traz informacdes quantitativas e qualitativas referente as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria da
Volvo Financial Services (“Ouvidoria VFS”) no periodo de 1 de janeiro de 2023 a 30 de junho de 2023 (“Semestre”).
Este Relatdrio devera ser encaminhado a auditoria interna, ao Comité de Auditoria e a Diretoria da VFS.

ESTRUTURA GERAL DO RELATORIO:

Segdo 1 — Breve Descrigao das Atividades da Ouvidoria da VFS Pg. 02
Segdo 2 — Dados Quantitativos das Reclamagdes do Semestre Pg. 03
Secao 3 — Dados Qualitativos das Reclamagdes do Semestre Pg. 03
Secgdo 4 — Grafico Comparativo das Reclamagées Pg. 04

Secgdo 1 - Breve Descrigdo das Atividades da Ouvidoria da VFS

A Ouvidoria VFS é responsavel pela gestdo e atendimento das demandas de Quvidoria relacionadas as
empresas Banco Volvo (Brasil) S.A. (“Banco Volvo”) e Volvo Administradora de Consércio Ltda. (“Volvo Consdrcio”),
pertencentes ao conglomerado financeiro do Banco Volvo.

Sdo atribuicbes da Ouvidoria VFS: (a) prestar atendimento de ultima instancia as demandas dos clientes e
usudrios de produtos e servicos que ndo tiverem sido solucionadas nos canais de atendimento primario da
instituicdo; (b) atuar como canal de comunicacdo entre a instituicdo e os clientes e usudrios de produtos e servigos,
inclusive na mediacao de conflitos.

As atribuicbes da Ouvidoria VFS abrangem as seguintes atividades: (a) atender, registrar, instruir, analisar e
dar tratamento formal e adequado as demandas dos clientes e usuarios de produtos e servigos; (b) prestar
esclarecimentos aos demandantes acerca do andamento das demandas, informando o prazo previsto para resposta;
(c) encaminhar resposta conclusiva para a demanda no prazo previsto; (d) manter o conselho de administracdo ou, na
sua auséncia, a diretoriada instituicdo, informado sobre os problemas e deficiéncias detectados no cumprimento de
suas atribuigdes e sobre o resultado das medidas adotadas pelos administradores para soluciona-los;

Ainda, o atendimento prestado pela Ouvidoria VFS pode abranger: (a) excepcionalmente, as demandas ndo
recepcionadas inicialmente pelos canais de atendimento primario; e (b) as demandas encaminhadas pelo Banco
Central do Brasil, por érgdos publicos ou por outras entidades publicas ou privadas. O componente organizacional da
Ouvidoria VFS tem como papel revisar eventual caso/reclamacgdo ja existente, de maneira imparcial, autbnoma e
eficaz, promovendo a mediacdo de conflitos e identificando possiveis pontos para melhoria de nossos servicos.

Os casos excepcionais atendidos pela Ouvidoria antes referidos somente serdo considerados e reportados
externamente como cases de ouvidoria quando existir um protocolo de reclamacdo anterior. Do contrario, serdo
considerados como reclamag¢Ges de primeira instancia. Mensalmente, os casos de segunda instancia atendidos pela
Ouvidoria VFS sdo reportados ao Banco Central do Brasil, contendo informacdes sobre o atendimento e resultado da
pesquisa dequalidade realizada junto aos clientes.

Segdo 2 - Dados Quantitativos das Reclamagdes do Semestre

Ao longo do Semestre, foram registradas na Ouvidoria da VFS um total de 6 (seis) reclamagdes de 22 Instancia,
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assim distribuidas:

Empresa \ Quantidade Procedéncias
Banco Volvo 4 0
Consdrcio 2 1

Dentre as 6 (seis) demandas de 22 instancia recebidas, no quadro acima indicadas, 5 (cinco) foram registradas
perante o Sistema de Registro de Demandas do Cidad3do (“RDR”), e 1 (uma) foi registrada perante a entidade privada
Reclame Aqui (“Reclame Aqui”). Destas, 5 (cinco) foram consideradas improcedentes, enquanto 1 (uma) demanda foi
avaliada e considerada procedente.

Ademais, foram recepcionadas 04 (quatro) reclamag¢des de primeira instancia registradas perante 6rgaos
externos, sendo 02 (duas) reclamacdes recepcionadas via RDR e 02 (duas) reclamacges via Departamento Estadual de
Protecdo e Defesa do Consumidor (“Procon”). Destas, 3 (trés) foram consideradas improcedentes, enquanto 1 (uma)
demanda foi avaliada e considerada procedente. Tais solicita¢gdes, por ndo se tratarem de 22 instancia e terem sido
atendida via canal Ouvidoria em carater excepcional, ndo sdo computadas e reportadas como case de ouvidoria
propriamente neste relatdrio.

Em relacdio as demandas de 12 e 22 instancia consideradas procedentes, referidas anteriormente,
informamos que todas as medidas necessdrias para aprimorar nosso processo de atendimento aos clientes foram
prontamente tomadas em colaboragdo com a nossa central de atendimento e areas internas envolvidas.

Por fim, todas as demandas, inclusive aquelas tratadas excepcionalmente pela Ouvidoria, foram atendidas
dentro dos prazos legais ou estabelecidos pelo Banco Central do Brasil, por érgdos publicos ou por outras entidades
publicas ou privadas.

Segao 3 - Dados Qualitativos das Reclamag6es do Semestre

Dentre as 6 (seis) reclamacdes de 22 instancia registradas no Semestre, houve apenas 1 (um) caso procedente:

Prazo

oy . . . , |[Data Resposta .~ . -~ Nota
N2 Prot. Ouvidoria Empresa Data Inicial . .p Resposta Procedéncia? .
Ouvidoria ., Atendimento
(dias u.)
01 202303066500 Volvo Consodrcio 03/03/23 09/03/23 4 Sim Nao
respondeu
_ 14/04/23 e . N3o
02 202306046010 Volvo Consodrcio 31/03/23 17/04/23 10 Nao respondeu
03 | 202316057001 Banco Volvo 08/05/23 22/05/23 10 N3o Nao
respondeu
04 | 202315057000 Banco Volvo 11/05/23 25/05/23 10 N3o Nao
respondeu
05 202322057002 Banco Volvo 18/05/23 01/06/23 10 Ndo Nao
respondeu
06 | 202306197510 Banco Volvo 15/06/23 23/06/23 7 N3o Nao
respondeu

Volvo Financial Services
Av. Juscelino K. de Oliveira, 2600

CEP 81260-900
Curitiba — Parana
Brasil

Central de Atendimento
0800 041 3033
Deficientes Auditivos
0800 646 4647

Ouvidoria
0800 645 5554



V O L VvV O

Sec¢do 4 - Graficos comparativo das reclamacgoes

O grafico a seguir traz um comparativo das reclamacdes de segunda instancia com os semestres anteriores,
desde 2015:

Grafico comparativo de reclamacdes
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Curitiba, data-base de 30 de junho de 2023.

Carlos Ribeiro
Diretor Presidente e Diretor Responsavel pela Ouvidoria
Marina Lourenco Leviski

Ouvidora
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