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Uma empresa do Grupo Herval

Dois Irméos, 02 de setembro de 2022
Ao
Banco Central do Brasil
PORTO ALEGRE/RS

RELATORIOSEMESTRAL
DATA BASE 30.06.2022

Em atendimento as Resolugdes N° 4.860 de 23 de outubro de 2020, N° 28, de 23 de outubro de
2020, apresentamos as informagfes semestrais acerca da atuacdo da OUVIDORIA da HS
Administradora de Consorcios Ltda no periodo de 01 de janeiro a 30 de junho de 2022 abordando
aspectos quantitativos e qualitativos.

Secdo Descritiva:

uanto a eficacia dos trabalhos de Ouvidoria:
ora de Consorcios Ltda possui estrytura especifica para=atendimento das
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Através destes canais, a instituicio mantém uma relacdo estreita com seus clientes e
compromete-se a prestar um atendimento satisfatério, buscando solucdes rapidas e efetivas.

1.2. Adequagcéo da estrutura da Ouvidoria:

A estrutura da ouvidoria implementada é composta pelo Diretor Responsavel pela Ouvidoria,
Sr. Darci Seger, e pela ouvidora, Sr.2 Jaqueline Klein, além de atendentes de ouvidoria em caso de
substituicdo temporéaria da Ouvidora eleita.

A instituicdo 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;

c¢) Gravacdo das ligagdes recebidas e efetuadas.

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

submisséo dos integrantes da Ouvidoria ao exame de certificacéo:

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 disposi¢des exigidas pelo BACEN.

1.4. Informacéo dos critérios utilizados para qualificacdo das reclamacdes:
As reclamacdes podem ser qualificadas como improcedentes ou procedentes e ainda como
solucionadas ou ndo, conforme critérios informados abaixo:

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

diz respeito aos produtos e servicos ofertados pela instituicdo Financeira; que ndo se aplica as demandas
de Ouvidoria da Instituicao.

e Procedente Solucionada
Reclamacdo que concorre com o fim a que se destina 0 componente organizacional de
Ouvidoria;

rodutos e servigos ofertados pela Instituicdo; que se aplica as demandas da

/ o
ue concorre ao fim a que se destina o componente organizacional de Ouvidoria;

e diz respeito ao rb tes-€ tados-pela 0; reue Se, cd_as-demandas/ da
Ouideria: no Y p { SCII gajéﬁe{ekrrc; é:;gg—"zifad “5 ap!l Hst ?m”f L?SJ

Ouvidoria; ndo resolwd’a e/ US(e?n

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 - Secdo Estatistica:

No periodo de 01 de janeiro a 30 de junho de 2022 houve 78 (setenta e oito) manifestagdes desdobradas da seguinte forma:

A " . Tipo - . Data do Resposta .
rrénci M rigem | Est . lifi . Ti
Ocorrencia €s Orige stado Manifestante Qualificagao Fato Final bo
20191213-191 Janeiro Ouvidoria RS PF Improcedente 03/01/2022 12/01/2022 Reclamagido
20191213-192 Janeiro Ouvidoria SP PF Improcedente 10/01/2022 14/01/2022 Reclamagédo
20191213-193 Janeiro Ouvidoria SC PF Improcedente 11/01/2022 12/01/2022 Reclamagido
2022033385 Janeiro PF Reclamagdo ndo 19/01/2022 02/02/2022 Reclamagdo
regulada
20191213-194 Janeiro Procedente /7 1/20 Reclamag3o
20191213-195 Janeiro m e 26/0 Reclamag3o
2022061161 Janeiro RDR PF Ndo conclu iva 31/01 2022 14 02/2022 Reclamacdo
YIrna Ermnro@a8"HWA Clri 2022 1) AYRIP0H ¢
i iA STt k_,_)u LW LW | W | _J‘u | | L‘L"!
20191213-196 Fevereiro Ouvidoria PR PF ! Improcedente 03/(52/2022 07/02/2022 Reclamagio
Recl a |
2022075688 | Fevereiro RDR PR PF eclamagdo regulada | )05 15097 18/02/2022 Reclamacio
improcedente
2022094920 | Fevereiro RDR sp PF Reclamagdo regulada |,/ /65 7027 02/03/2022 Reclamagio
procedente
. Cancelada apds ~
2022109127 F RDR P PF 1 2/2022 2022 Recl
022109 evereiro S resposta da IF/AC 8/02/20 08/03/20 eclamagdo
2022115365 | Fevereiro RDR sp PF Reclamacdo regulada |, 55 7027 10/03/2022 Reclamacio
improcedente
2022116764 | Fevereiro RDR RS PF Reclamagdo regulada |, 5 2022 10/03/2022 Reclamacio
improcedente
20191213-197 Margo Ouvidoria SP PF Procedente 03/03/2022 15/03/2022 Reclamagdo
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20191213-198 Margo Ouvidoria RS PJ Improcedente 04/03/2022 15/03/2022 Reclamag3o
20191213-199 Marco Ouvidoria GO PF Improcedente 04/03/2022 14/03/2022 Reclamagido
20191213-200 Margo Ouvidoria SC PF Improcedente 07/03/2022 11/03/2022 Reclamag3o
2022141389 Marco RDR sp PF Reclamagoregulada |7 /035597 21/03/2022 Reclamacio
procedente
2022167220 Marco RDR sC PF Reclamagdo regulada |,/ /6537027 28/03/2022 Reclamagdo
improcedente
20191213-201 Marco Ouvidoria SP PF Improcedente 24/03/2022 30/03/2022 Reclamagido
20191213-202 Margo Ouvidoria SP PF Improcedente 28/03/2022 08/04/2022 Reclamag3o
2022215743 Marco PF Reclamagdo regulada | 563027 14/04/2022 Reclamacio
improcedente
2022215894 Margo Cancelada apbesp 13/04/2022 Reclamacio
2022228741 Abril /2 Reclamag3o
. Reclamacao regulada . =
2022230215 Abril RDR RS | .- 28 Lo 1A e ot /14+05/04/2022 | .18/04/2022, Reclamagio
k_ar‘ ) fg’jﬂl [ wrocedénte ) | 11?“;;)?2) 1‘,{"_1 “18%1
: .
2022233397 Abril RDR MS PF Reclamagdoregulada | ¢ /0 /15092 18/04/2022 Reclamagio
procedente
2022233645 Abril RDR RS PF Reclamagdoregulada | ¢ /015092 20/04/2022 Reclamagio
procedente
2022238854 Abril RDR RS PF Reclamacdo regulada | - /04 15035 26/04/2022 Reclamagdo
improcedente
2022239666 Abril RDR RS PF Reclamagaoregulada | 00 /5022 26/04/2022 Reclamagio
procedente
2022239685 Abril RDR RS PF Reclamagaoregulada | 00 /5092 26/04/2022 Reclamagio
procedente
2022241245 Abril RDR RS PF Reclamagdo regulada | /61 029 26/04/2022 Reclamacio
improcedente
2022243140 Abril RDR RS PF Reclamacdo regulada | 1 /61 029 27/04/2022 Reclamacio
improcedente
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Reclamaca |
2022243531 Abril RDR sC PF ec a;:jgzger:tge” ada |41 /04/2022 27/04/2022 Reclamacio
2022247006 Abril RDR MG PF Rec:;”;fgi: dr:ft”;ada 12/04/2022 27/04/2022 Reclamagio
2022251386 Abril RDR RJ P) Rec:‘;’:gfgig dr:rft”;ada 14/04/2022 02/05/2022 Reclamagcio
2022256195 Abril RDR PR PF Rec'agggzger:fe”'ada 19/04/2022 04/05/2022 Reclamagio
Reclamac3 |
2022256656 Abril RDR RS PF eclamacdoregulada | 150, 5029 04/05/2022 Reclamacio
procedente
Reclamaca |
2022257461 Abril RDR RS PF eci:‘;fgiz dr:ft”eada 19/04/2022 04/05/2022 Reclamacio
20191213-203 Abril Ouvidoria RS PF Procedente 19/04/2022 22/04/2022 Reclamagido
2022260326 Abril Rec:i;;i‘g: dr:ft”;ada 20/04/2022 04/05/2022 Reclamagio
2022274191 Abril m 5 Reclamacgédo
20191213-204 Abril ou 28/04 /2 Reclamagio
_ . . . A 1 a gy - ! /‘ ~
20191213-205 Maio Ouvidoria I{S‘)f ma e;f N TL | ,‘Irgp{c{)ce@b{e) il (13{(}57)2‘042 j :206(05/282% Reclamagdo
20191213-206 Maio Ouvidoria SC PF Improcedente 03/05/2022 09/05/2022 Reclamacgido
Reclamac3 |
2022285652 Maio RDR RS PF eclamacdo regulada | 0 0 5009 17/05/2022 Reclamagio
procedente
Reclamaca |
2022287565 Maio RDR sC PF ecifnrzfgig drsft”eada 04/05/2022 18/05/2022 Reclamagio
20191213-207 Maio Ouvidoria RS PF Improcedente 05/05/2022 09/05/2022 Reclamacgido
20191213-208 Maio Ouvidoria RS PF Improcedente 05/05/2022 09/05/2022 Reclamagio
20191213-209 Maio Ouvidoria PR PF Improcedente 05/05/2022 18/05/2022 Reclamagédo
20191213-210 Maio Ouvidoria SP PF Improcedente 06/05/2022 19/05/2022 Reclamacgio
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Recl a |
2022293488 Maio RDR RS PF eclamacdoregulada | 00 5029 20/05/2022 Reclamacio
procedente
2022296624 Maio RDR MG PF Reclamacdo regulada | - 9 /e /5055 23/05/2022 Reclamacdo
improcedente
20191213-211 Maio Ouvidoria SP PJ Improcedente 12/05/2022 25/05/2022 Reclamagido
20191213-212 Maio Ouvidoria RS PF Procedente 16/05/2022 25/05/2022 Reclamag3o
2022314314 Maio RDR MS PF Reclamagdo regulada | /60 025 31/05/2022 Reclamacio
improcedente
20191213-213 Maio Ouvidoria PR PF Improcedente 23/05/2022 25/05/2022 Reclamagido
20191213-214 Maio Ouvidoria RS PF Procedente 27/05/2022 09/06/2022 Reclamag3o
20191213-215 Junho Procedente 01/06/2022 13/06/2022 Reclamag3o
2022319326 Junho Rec!;magao r:f”"ya 02/06/2022 02/06/2022 Reclamaggo
20191213-216 Junho P nt Reclamacgédo
20191213-217 Junho Ouvidoria S PF Improcedente < 03/06/2022 15/06/2022; Reclamacio
T lna Smnro@ S HA Criives M SPviA] ‘
|\ A CTTITRT oUW AU N Y IYAVE RN LA"T A1
20191213-218 Junho Ouvidoria BA PF ! Improcedente 06/(56/2022 09/06/2022 Reclamacgido
20191213-219 Junho Ouvidoria RS PF Improcedente 08/06/2022 20/06/2022 Reclamacgido
20191213-220 Junho Ouvidoria SP PF Procedente 14/06/2022 28/06/2022 Reclamag3o
20191213-221 Junho Ouvidoria SC PF Improcedente 15/06/2022 27/06/2022 Reclamacgido
20191213-222 Junho Ouvidoria RS PF Improcedente 23/06/2022 06/07/2022 Reclamacgido
20191213-223 Junho Ouvidoria RS PF Improcedente 23/06/2022 06/07/2022 Reclamagido
20191213-224 Junho Ouvidoria PR PF Procedente 23/06/2022 06/07/2022 Reclamacgio
20191213-225 Junho Ouvidoria PR PF Procedente 23/06/2022 27/06/2022 Reclamacgio
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Reclamacdo regulada

2022219247 Junho RDR RS PF 24/06/2022 08/07/2022 Reclamacgédo
procedente
20191213-226 Junho Ouvidoria RS PF Procedente 24/06/2022 07/07/2022 Reclamagido
Reclamacgdo ndo
2022388657 Junho RDR RS PF finalizada pelo Banco 26/06/2022 08/07/2022 Reclamag3o
Central do Brasil
Reclamacgdo nao
2022390218 Junho RDR SP PF finalizada pelo Banco 27/06/2022 11/07/2022 Reclamagdo
Central do Brasil
20191213-227 Junho Ouvidoria RS PF Procedente 28/06/2022 11/07/2022 Reclamagido
20191213-228 Junho Ouvidoria RS PF Improcedente 29/06/2022 12/07/2022 Reclamag3o
20191213-229 Junho Procedente 29/06/2022 12/07/2022 Reclamag3o
20191213-230 Junho Improcedente/ 12/07/2022 Reclamacgédo
20191213-231 Junho m e Reclamacgdo
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Darci Seger
CPF: 150.885.960-49
Diretor responsavel — Ouvidoria — HS Administradora de Consorcio LTDA.

@consér‘cios

Uma empresa do Grupo Herval
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