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1 = Introducio.

Este relatério apresenta uma andlise quantitativa e qualitativa das atividades desenvelvidas pela
Ouvidoria da KSK Consorclo durante o periodo de refergéncia.

A puvidoria possuil diversas responsabilidades fundamentais, as quais incluem:

« Atendimento &s demandas dos clientes: A ouvidoria & responsdvel por atender em. Gltima
instincia as demandas dos clientes que nia foram solucionadas nos canais de atendimento

primdrio. Isso envelve a recepclo, andlise e resolucio dessas demandas de forma eficiente

justa.

« Imparcialidade na resolucio de conflitos: A ouvidoria tem o papel de agir como um mediador
imparcial na resolugdo de conflitos entre os dientes, a instituigdo de pagamento ¢ a
administradora de consorcio, E essencial que a ouvidoria conduza as investigagdes e tome

decisbes de forma imparcial, buscando sempre a equidade & 3 justica.

« Garantia de conformidade com as regulamentaghes apliciveis: A ouvidoria deve assegurar
que todas as atividades e processos estejam em conformidade com as regulamentagdes
diretrizes aplicdveis. Isso inclul o cumprimento das normas internas da administradora de

consdreio, bemn como 2 lejs e regulamentos governamentais pertinentes.
« Promog¢3o da melhoria continua: A ouvidoria tem o papel de identificar oportunidades de
melhoria nos processos e procedimentos da administradora de consdrclo. Por meio do

feedback recebido dos clientes & das anadlises das demandas, a ouvideria contribui para o
aprimoramento dos servigos prestados e a satisfagio dos clientes.

¢ fundamental que a ouvidoria desempenhe suas responsabilidades de forma transparente, ética e
comprometida com a exceléncia no atendimento aos clientes, garantindo a confianga e a reputagdo

positiva da administradora de COnSGrCio.

2. Estrutura da Ouvidoria.

Conforme disposto na resolugdo 28 do Banco Central do Brasil, referente as fungdes e estruturs da

ainAdoria:

Art. 10, As Instituicdes de pagamento e as administradoras de consorcio devem
designar perante o Banco Central do Brasll o5 nomes do .ouvidor » do diretor ou administrador

responsavel pals ouvidoria, observadas as seguintes condigbes:

I__——_—
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| - o direter ou administrader responsivel pela ouvidoria pode dummpe.nhar Guiras
fungbes, inclusive a de ouvider, exceto a de diretor de administragdo de recursos de terceiras no caso
gdas instituicoes de pagamento:

Il - 0 ocuvider ndo podera desempenhar outra funcao, excelo & de diretor ou
sdministrador responsdvel péker ouwndaria;

A KSK CONSORCIO possul uma estrutura organizacional de Ouvidoria adequada ao seu tamanho,
considerando 2 guantidade e o tipo de grupos administrados, bem como o ndmero de consorciados. A

Ouvidoria adota as melhores praticas de controle, visando garantir a seguranga e a confiabilidade dos
processos. S3o aplicadas diretrizes rigorosas para identificaclo, registro, analise e resposta pronta as

dernandas apresentadas peles Consorciados.

A Duvidaria & mantida de forma segregada das demais areas da administradora, evitando gualquer
canflite de intaresses ou atribuicBes com cutros componentes organizacionais da Administradora. O

Banco Central do Brasil recebeu a indicagdo dos nomes do Quvidor e do Administrador Responsavel
pela Cuvidoria, responsdvels por garantir o cumprimento das diretrizes estabelecidas neste

documento. Essas informacdes estio registradas e atualizadas no sistema de informagtes do Banco
Central do Brasil.

fs atendimentos aos Consorciados 530 realizados pelo Quvidor, que possui formacdo superior
completa, além de comprovagdo de aptiddo por meio de um exame de certificacio reconhecida por

sha competéncia técnica.
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3~ Canais de comunicacio.

MNos termos da regulamentacdo pertinente ao Banco Central do Brasil, a Ouvidoria da KSK dispde de:

= pimero de discagem direts gratuita: 0800 771 44 46 e (11) 3410-8100 com atendimento em
dias uteis das 8h as 17h.
« gndereco eletronico: ouvidoria@@kskconsorcio.com.br

« atendimento presencial e correspondéncia fisica no enderego; Alameda Araguala, 2.044 - 92
andar - Alphaville Industrial, Barueri - SP, D6455-000

A K5K possul uma ampla divulgacio sobre a existéncia, finalidade e forma de utilizac3o da Ouvidoria,
utitizando diversos meios de comunicagdo para difundir informagbes sobre seus produtos e Servicos.
Os canais de atendimento da Quvidoria sdo divulgades de forma acessivel e transparente, visando
proporcionar facilidade de acesso aos clientes.

Az informagbes pertinentes aos canais de atendimento da Quvidoria estdo disponivels na pagina inicial
do site www kskoonsorcio.com.or, em suas dependéncias destinadas ao atendimento de clientes, nos
representantes comercials, bem como nos extratos, comprovantes {inclusive eletrénicos), contratos
formalizados com os Consorciados, materlals de propaganda e publicidade, e documentos

direcionados 205 Consorciados.

Exsa ampla divelgacio visa garantir que os Consorciados tenham canhecimento dos meios pelos quais
scdem contatar a Ouvideria, proporcionande-lhes a oportunidade de expressar suas demandas ¢
preccupactes de maneira agil e eficaz. A KSK esta comprometida em promover a transparéncia e
facilitar o acesso & Ouvidoria, fortalecendo o relacionamento com os clientes e demonstrando seu

compromisso em atender suas necessidades e expectativas.

4- Classificac3o das demandas.

Para garantir o tratamento adequado das demandas, as seguintes classificagfies s3o0 observadas:

« Demandas procedentes ¢ soluclonadas: Refere-se a demandas que estdo de acordo com a
legislagdo e/ou regulamentagdes aplicaveis e que foram totalmente solucionadas de maneira

satisfatoria.
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« Demandas procedentes e nio solucionadas: Engloba as demandas que esta0 de acordo com a2
legislagio efou regulamentacties apliciveis, porém ainda nd3o foram complétamente
solucionadas. A equipe dp Ouvidoria continua trabalhando ativamente para resolver essas

demandas de forma adequada.
« Demandas Improcedentes: Inclul demandas que ndo encontram respaldo na legislacdo efou

regulamentactes apliciveis. Nesses casos, 8 Ouvidoria fornece uma explicagdo clara e
fundamentada para o cliente, indicando que a demanda nio possui base legal ou regulamentar,

« Demandas n3o conclusivas: Contém demandas euja auséncia de elementos possibilitam a
andlice conclusiva gquanto a eventual descumprimente de norma do Banco Central.

A classificacdo dac demandas ¢ fundamental para garantir uma abordagem estruturada e consistente
no tratamento de cada demands recebida pela Quvidoria. Isso auxilia na andlise apropriada das
demandas, na identificacdo das acdes necessarias e no fornecimento de respostas adequadas aos
clientes.

5- Analise guantitativa e gqualitativa dos nomeros da Ouvidoria,

1. ATENDIMENTOS RECEBIDOS

1.1 Quantitativo

Durante o periodo de referéncla, a Duvidoria recebeu um total de manifestagbes, distribuldas da
seguinte forma:

Total de reclamagdes: 526

« Total de e-mells recepcionados na caixa da ouvidoria: 1,574 (base geral de e-mails
recepclonados, nao necessariamente trata-se de reclamacdes)

= RDR: 23

« Reclame aqui: 255

« Andlise de material (atendimento): 187
# Canal Ouvidoria e-mail. 1.574

« Canal Quvidoria telefone: 21
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* Canal Ouvidoria Presencial: 00

1.2 Qualitativo

As manifestagBes recebidas foram analisadas quanto A natureza e ao teor de todas as demandas

apresentadas.
A seguir, destacam-se 05 aspectos gerais:
Total de reclamactes: 526

= Atendimento - Consdrclo: 174

* Descumprimento de ObrigacBes Contratuais: 00
*  Descumprimento de Prazo — Consdrcio:00

* Devolucdes: 206

« Diversos— Consorcio: 70

» Esclarecimentos Inconclusives — Consérelo: 00

« Golpe/ Promessa de contemplacio: 71

« Liberacdo de Crédito: 00

¢ Publicidade Enganosa — Consdrcio: 05

¢ Remessa/Divulgacdo de Demonstratives: 00

2. ANALISE DAS MANIFESTACOES

2.1 Prazo de resposta

A Ouvidoria sé comprometeu a responder as manifestacfes no prazo maximo de 10 dias uteis. Durante
g periodo em anélise, 100 % das manifestacdes foram respondidas dentro desse praza, demonstrando

um bom desempenho no cumprimento dessa meta.

A Quvidoria empreendeu esforgos para encaminhar as demandas aos setores competentes,
scompanhar o andamento das solughes e garantir @ retorno adequado aos manifestantes.
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2.2 Resolugdo das demandas

Das manifestacdes recebidas, as classificacdes divididas por canais sdo resumidas da seguinte farma;
#* RDR

reclamacdo ndo conclusiva: 05

reclamacio regulada improcedente: OB

reclamagso regulada procedente: 10

Total |-

« RECLAME AQUI
Total Geral; 295

* CANAL OUVIDORIA E-MAIL {base geral de e-mails recepcionados, nio necessariaments trata-
S8 O reclamacoes)

Total Geral: 1.574

« CANAL OUVIDORIA TELEFONE
Total Geral: 21

¢ CANALQOUVIDORIA PRESENCIAL

Total Geral: 0

2.3 Andlise qualitativa
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Alem da andlise quantitativa, @ Ouvidoria se dedicou a realizar uma andlise gualitativa das
manifestacdes recebidas. Foi possivel identificar pontos de insatisfagdo recorrentes & propor melhorias
nos processos internos. Algumas das principais observagdes foram;

* Melhoria na capacitagdo dos representantes comercials;
* Melhoria nos esclarecimentos prestados pelos vendedores independentes;

* Assegurar 3o consorciado o exame de suas reivindicagdes, buscar melheria na qualidade dos
servicos prestados, bem como garantir-lhe o direito & informac3o, respeitando a defesa de seus

interesses, disponibilizando um canal de atendimento em alto nivel, visando detectar possiveis
falhas em procedimeantos, servicos e funcionalidades em geral.

G- AcGes realizadas,

Com base nas mamfestacdes recebidas & nas analises realizadas, a Quvidoria adotou as seguinteas

acoes:

¢ Cursos de aprimoramento aos colaboradores;

* [mplementacio de automacbes de sistema;
Alteracdo na redagdo de contratos de modo a deixd-los com linguagem miais simples e

de facil compreensdo;
« Mudanca no pds-vendas de modo a ser proalive nas possiveis duvidas sobre consorgio;

e Melhor selegdo e capacitagdo para representantes;
s Descredenciamento de représentantes.

7 — Resultados @ impactos.

As acGes implementadas pela Ouvidoria resultaram nos seguintes impactos:
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* Diminuicdo no nimero de reclamaces em todas os canais atendidos pela ouvidoria;

¢ Mediagio de conflitos entre os clientes e os representantes independentes, de forma
imparcial:

= Defender relacBes éticas e transparentes;

* Solugdo de demandas entre os departamentos da administradora.

g - Parecer.

O trabalho desenvolvido pela Quvidoria durante o periodo de referénecia foi fundamental pars o
aprimoramento dos servicos prestades pela organizacio. A andlise quantitativa e gualitativa das
maniféstacoes recebidas permitiu identificar demandas recorrentes, propor melhorias e monitorar o
atendimento prestado aos manifestantes. As agbes implementadas resultaram em impactos positivos
e contribuiram para a satisfacdo dos usudrios/clientes/cidadios.

A Quvideoria reafirma seu compromisso em manter-se ativa e disponivel para receber & encaminhar a<
manifestacies, promovendo a transparéncia, 8 qualidade & a melhoria continua dos servicos, como
vem fazenco durante toda o periodo mencionado & nos anteriores, gerando assim 2 diminuicio das

reclamaches.
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Este plano de agdo fol validado pela Gestio e devidamente aprovado pela Diretoria.

21 de derambro de 2024
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