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Dois Irmaos 21 de Janeiro de 2022
Ao
Banco Central do Brasil

PORTO ALEGRE/RS

RELATORIO SEMESTRAL
DATA BASE 31.12.2021

Em atendimento as Resolugdes N° 4.860 de 23 de Outubro de 2020, N°28, de 23 de Outubro
2020 e em consondncia as Cartas Circulares 3.298, de 22 de fevereiro de 2008, apresentamos as
informacgdes semestrais acerca da atuacdo da OUVIDORIA da HS Administradora de Consorcios Ltda
no periodo de 01 de Julho de 2021 a 31 de Dezembro de 2021 abordando aspectos quantitativos e
qualitativos.

ecdo Descritiva:
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Através destes canais, a instituicdo mantém uma relacdo estreita com seus clientes e
compromete-se a prestar um atendimento satisfatorio, buscando solugdes rapidas e efetivas.
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1.2. Adequacio da estrutura da Ouvidoria:

A estrutura da ouvidoria implementada é composta pelo Diretor Responsavel pela Ouvidoria,
Sr. Darci Seger, e pela ouvidora, Sr.* Jaqueline Klein, além de atendentes de ouvidoria em caso de
substitui¢do temporaria da Ouvidora eleita.

A institui¢do possui estrutura especifica para atendimento dos seus clientes através de:

a) Telefone gratuito: 0800 648 1213;

b)E-mail especifico para respostas/retorno aos clientes, através do endereco:
ouvidoria.consorcio@hsconsorcio.com.br;

¢) Gravagdo das ligagdes recebidas e efetuadas.

Quando identificado que a demanda é de Ouvidoria da Administradora de Consorcios, isto €,
relativo aos produtos e servigos ofertados pela instituigdo, esta demanda ¢ tratada pelo Ouvidor ou por
um atendente de ouvidoria devidamente certificado, apto a receber, registrar, instruir, analisar e dar
tratamento formal e adequado as reclamagoes identificadas por meio de protocolo de atendimento.
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1.3. Avaliacdo quanto ao cumprimento das disposi¢oes relativas a obrigatoriedade de

submissao dos integrantes da Ouvidoria ao exame de certificacio:

Além do Ouvidor e do Diretor Responsavel pela Ouvidoria estarem devidamente certificados, a
estrutura de Ouvidoria é composta por atendentes de Ouvidoria, capacitados e certificados de forma a
atender plenamente as disposicdes exigidas pelo BACEN.

1.4. Informacéo dos critérios utilizados para qualificacao das reclamacées:
As reclamagdes podem ser qualificadas como improcedentes ou procedentes ¢ ainda como
solucionadas ou ndo, conforme critérios informados abaixo:

e Improcedente:
Reclamacdo que ndo concorre com o fim a que se destina o componente de Ouvidoria; que nao

diz respeito aos produtos ¢ servigos ofertados pela institui¢do Financeira; que ndo se aplica as demandas
de Ouvidoria da Instituigao.

e Procedente Solucionada
Reclamagdo que concorre com o fim a que se destina o componente organizacional de

dutos e servigos ofertados pela Instituig€10' que se aplica as demandas da
esolvida.

CaNsorcios

que concorre ao fim a que se destina o componente organ1zac1onal de Ouv1dorla

que diz respeito aosgpﬂo,d?t‘q%}: iéi#vf idfafadbg]gﬂa {l"r} tpqu:o f“qEq; Fe* gﬂhcfi—,ﬁs’ dema,mtgs. da

Ouvidoria; ndo resolvida e/ou sem solugao até o encerramento da demanda. !

1.5. Manual de ouvidoria
A atualizacdo do manual de ouvidoria foi concluida e sera utilizada em conglomerado entre a

HS Consorcios e a HS Financeira, com o intuito de promover a formaliza¢do de controles corporativos
gerenciais.
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2.0 - Secio Estatistica:

No periodo de 01 de Julho de 2021 até 31 de Dezembro de 2021 houve 37 (trinta e sete) manifestacdes desdobradas da seguinte forma:

o s o . . . g n R .
Ocorréncia Més Origem Estado | Tipo Manifestante Qualificagao Data do Fato eri?‘c;Ista Tipo
20191213-168 Julho Ouvidoria PR PF Improcedente 01/07/2021 05/07/2021 Reclamagéo
20191213-169 Julho Ouvidoria RS PF improcedente 06/07/2021 19/07/2021 Reclamagdo
20191213-170 Julho PF improcedente 12/07/2021 20/07/2021 Reclamagdo

2021410670 Julho PF reclamatao regulada improceBente 13/07/2021 26/07/2021 Reclamagéo
e
20191213-171 Julho - GFI I D improced /2021 02/08/2021 Reclamagédo
20191213-172 Julho Ouvidoria L}/ﬁ ~ d Gn c H ~ f/o7/2021 05/08/2021 Reclamago
Nd empresa do Grupo nerva
20191213-173 Julho Ouvidoria SP PF improcedente 29/07/2021 03/08/2021 Reclamagéo
20191213-174 Julho Ouvidoria RS PF Improcedente 30/07/2021 02/08/2021 Reclamagéo
20191213-175 Agosto Ouvidoria SC PF Improcedente 31/08/2021 09/09/2021 Reclamagéo
20191213-176 Setembro Ouvidoria GO PF Improcedente 01/09/2021 13/09/2021 Reclamagéo
2021506016 Setembro RDR MG PF cancelada apds resposta da IF/AC 01/09/2021 15/09/2021 Reclamagéo
2021508478 Setembro RDR RS PF reclamacgdo regulada improcedente 02/09/2021 15/09/2021 Reclamagéo
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2021508555 Setembro RDR MG PF reclamacgdo regulada improcedente 02/09/2021 15/09/2021 Reclamagéo
20191213-177 Setembro Ouvidoria RS PF improcedente 09/09/2021 21/09/2021 Reclamagéo
20191213-178 Setembro Ouvidoria RS PF procedente 09/09/2021 24/09/2021 Reclamagéo

2021523723 Setembro RDR SE PF reclamacgdo regulada improcedente 13/09/2021 22/09/2021 Reclamagéo

2021539033 Setembro RDR RS PF reclamacg3o regulada improcedente 21/09/2021 15/10/2021 Reclamagéo
20191213-179 Setembro Ouvidoria SP PF improcedente 22/09/2021 04/10/2021 Reclamagéo
20191213-180 Setembro PF improcedente 22/09/2021 06/10/2021 Reclamagéo

7 ™

2021543387 Setembro P, F cl 30 I j cede /2021 07/10/2021 Reclamagéo
20191213-181 Setembro Ou RS o PF improcedg mﬁz/zon 05/10/2020 Reclamagéo
20191213-182 Outubro Ouvidoria URET} a e }T}PEJ Fresd d O G\E&é?@@ H erv @{/10/2021 13/10/2021 Reclamacgo

2021562896 Outubro RDR RS PF reclamacg3o regulada improcedente 04/10/2021 19/10/2021 Reclamagéo
20191213-183 Outubro Ouvidoria SC PF procedente 06/10/2021 18/10/2021 Reclamagéo

2021616826 Novembro RDR MS PJ cancelada apds resposta da IF/AC 04/11/2021 19/11/2021 Reclamagio

2021624106 Novembro RDR MS PF reclamac3o regulada improcedente 09/11/2021 23/11/2021 Reclamagéo
20191213-184 Novembro Ouvidoria PR PF improcedente 10/11/2021 19/11/2021 Reclamagdo

2021625636 Novembro RDR MG PF reclamacdo regulada improcedente 10/11/2021 24/11/2021 Reclamagdo
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20191213-185 Novembro Ouvidoria RS PF improcedente 16/11/2021 29/11/2021 Reclamagdo
2021635139 Novembro RDR RS PF reclamacéo regulada procedente 16/11/2021 30/11/2021 Reclamagéo
20191213-186 Novembro Ouvidoria SP PF Improcedente 18/11/2021 30/11/2021 Reclamagdo
2021640143 Novembro RDR RS PF reclamacdo ndo regulada 18/11/2021 01/12/2021 Reclamagéo
2021493060 Novembro RDR RS PF reclamacg3o regulada improcedente 29/11/2021 30/11/2021 Reclamagéo
20191213-187 Dezembro Ouvidoria RS PF procedente 02/12/2021 03/12/2021 Reclamagéo
20191213-188 Dezembro PF improcedente 07/12/2021 20/12/2021 Reclamagédo
7 ™
20191213-189 Dezembro e F i d /2021 20/12/2021 Reclamagdo
20191213-190 Dezembro RS o PF procedep 2/2021 28/12/2021 Reclamagdo

Uma em

As Ocorréncias registradas foram ate

Diretor responsavel — Ouvidoria — HS Administradora de Consorcio LTDA.

Jo

Atenciosamente,

Darci Seger

CPF: 150.885.960-49

resa do Grupo Herval

didas dentro do menor prazo possivel e no prazo legal.
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