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RELATORIO DE OUVIDORIA

1. Introducao

Este relatdrio apresenta os resultados das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria entre janeiro e junho de

2022, em atendimento as disposicdes da Resolugcao n° 28 do Banco Central do Brasil, de 23 de Outubro
de 2020.

2. Estatisticas

O atendimento prestado pela Ouvidoria acolhe e da tratamento formal, de ultima instancia, as reclamacdes
dos consorciados nao solucionadas nos canais de atendimentos primarios.

Para atendimento as manifestacdes dos clientes na Ouvidoria, sdao disponibilizados meios gratuitos de
contato, quais sejam:

E-mail: ouvidoria@ancoraconsorcios.com.br;
Telefone: 0800 723 2227
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A Ouvidoria assegurou durante o primeiro semestre de 2022 o tratamento especifico para cada tipo de
demanda recebida.

No primeiro semestre de 2022, a maioria das manifestacdes da Ouvidoria foram recebidas por telefone:

Manifestagoes recebidas na Ouvidoria

TOTAL
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As demandas sao classificadas quanto a sua procedéncia, ou seja, se a reclamacao apresentada pelo
demandante tem fundamentacao legal ou normativa, ou ainda, se tem como causa a nao observancia dos
procedimentos internos da Administradora, sendo classificadas da seguinte forma:

e Procedente: reclamacdes que, apos analise, ha constatacao de descumprimento por parte da

administradora, do Cédigo de Defesa do Consumidor, de legislacdes e normativos de 6rgaos reguladores ou

de clausula contratual firmada entre o cliente e a instituicao:

1) Procedente solucionada; reclamacdes procedentes que, apds analise e procedimentos de regularizacao,

atendem as necessidades do cliente ou usuario;

2) Procedente nao solucionada; reclamag¢des procedentes que, apds analise, ndao atendem as necessidades do

cliente ou usuario.

e Improcedente: reclamac¢des que, apds analise, ndo ha constatacao de descumprimento, por parte da

administradora, do Cddigo de Defesa do Consumidor, de legislacdes e normativos de 6rgaos reguladores ou

de clausula contratual firmada entre o cliente e a instituicao.
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Das manifestacoes tratadas pela Ouvidoria foram classificadas 30 como improcedentes, uma vez que nao foi
identificada qualquer irregularidade por parte da Administradora e 5 como procedentes.

3. Consideragoes finais

Seguimos com o compromisso de prezar sempre pela melhoria continua do atendimento, além da revisao e
aprimoramento dos processos, buscando sempre a melhor jornada e experiéncia para cada consorciado,
garantindo que as manifestacdes sejam apreciadas de forma independente e imparcial.
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