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Relatdrio Semestral de Ouvidoria

Este relatdrio é elaborado em atendimento as exigéncias regulatdrias previstas na Resolucdo CMN n? 4.860, de 23 de
outubro de 2020 e na Resolugdo BCB n? 28, de 23 de outubro de 2020, que dispGe sobre a constituicdo e o
funcionamento de componente organizacional de ouvidoria pelas instituicdes financeiras e pelas administradoras de
consércio, e traz informacgGes quantitativas e qualitativas referente as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria da Volvo
Financial Services (“Ouvidoria VFS”) no periodo de 30 de junho de 2022 a 31 de dezembro de 2022 (“Semestre”). Este
Relatdrio devera ser encaminhado a auditoria interna, ao Comité de Auditoria e a Diretoria da VFS.
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Secao 1

Breve Descri¢ao das Atividades da Ouvidoria da VFS

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

Sdo atribuicbes da Ouvidoria VFS: (a) prestar atendimento de Ultima instancia as demandasdos clientes e
usudrios de produtos e servigos que ndo tiverem sido solucionadas nos canais de atendimento primario da institui¢ao;
(b) atuar como canal de comunicagdo entre a instituicdo e os clientes e usuarios de produtos e servigos, inclusive na
mediagao de conflitos.

As atribuicGes da Ouvidoria VFS abrangem as seguintes atividades: (a) atender, registrar, instruir, analisar e dar
tratamento formal e adequado as demandas dos clientes e usudrios 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 administragdo ou, na sua auséncia, a
diretoriada instituicao, informado sobre os problemas e deficiéncias detectados no cumprimento de suas atribui¢des
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 nao
recepcionadas inicialmente pelos canais de atendimento primario; e (b) as demandas encaminhadas pelo Banco Central
do Brasil, por érgaos publicos ou por outras entidades publicas ou privadas. O componente organizacional da Ouvidoria
VFS tem como papel revisar eventual caso/reclamacdo ja existente, de maneira imparcial, autbnoma e eficaz,
promovendo a mediacao de conflitos e identificando possiveis pontos para melhoria de nossos servicos.

Os casos excepcionais atendidos pela Ouvidoria antes referidos somente serdoconsiderados e reportados
externamente como cases de ouvidoria quando existir um protocolo de reclamacgao anterior. Do contrdrio, serao
considerados como reclamagbes de primeira instancia. Mensalmente, os casos de segunda instancia atendidos pela
Ouvidoria VFS sao reportados ao Banco Central do Brasil, contendo informacées sobre o atendimento e resultado da
pesquisa dequalidade realizada junto aos clientes.
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Dados Quantitativos das Reclamagdes do Semestre

Ao longo do Semestre, foram registradas na Ouvidoria da VFS um total de 4 (quatro) reclamagdes de 22 Instancia,

assim distribuidas:

Empresa Quantidade Procedéncias
Banco Volvo Zero Zero
Consarcio 4 Zero

Ademais, foram recepcionadas 03 (trés) reclamacgdes via canal de atendimento do Banco Central do Brasil. Duas
delas, por se tratarem de solicitacdo de segunda instancia, estdo contabilizadas na tabela acima. Contudo, a outra
solicitagdo, por ndo se tratar de segunda instancia e ter sido atendida via canal Ouvidoria em carater excepcional, ndo
sera computada e reportada como case de ouvidoria propriamente.

Ndo obstante, todas as demandas, inclusive as que foram tratadas excepcionalmente pela Ouvidoria, foram
consideradas improcedentes e foram atendidas dentro dos prazos legais ou estabelecidos pelo Banco Central no sistema
RDR - Sistema de Registro de Demandas do Cidadao.

Se¢do 3

Dados Qualitativos das Reclamagdes do Semestre

Todas as reclamacgdes de 22 instancia registradas no Semestre foram consideradas improcedentes, bem como

atendidas tempestivamente, no prazo legal (10 dias uteis):

Ne E

mpresa

Data Inicial

Prazo

Data Resposta

Resposta Procedéncia?

Nota

Ouvidoria . Atendimento
(dias u.)

01 | Volvo Consércio | 26/07/22 27/07/22 1 Nao 4

02 | Volvo Consércio | 28/07/22 01/08/22 3 N3o 4

03 | Volvo Consércio | 24/10/22 |  01/11/22 7 N3o Nao
respondeu

04 | Volvo Consércio | 22/12/22 |  26/12/22 3 N3o Nao
respondeu
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Graficos comparativo das reclamagoes

O grafico a seguir traz um comparativo das reclamagdes de segunda instancia com os Semestres anteriores,

desde 2015:

Carlos Ribeiro

Grafico comparativo de reclamacdes

W Seriesl M Series2

Curitiba, data-base de 31 de dezembro de 2022.

Diretor Presidente e Diretor Responsavel pela Ouvidoria

Marina Lourenco Leviski

Ouvidora
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