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RELATORIO SEMESTRAL DE OUVIDORIA

A Ouvidoria da Administradora de Consorcio Nacional Gazin Ltda — Que atua na Administracdo de grupos de
consorcios atua no tratamento de reclamag¢bes e na utilizacdo de informacdes, desenvolvendo ac¢des de
melhorias nos processos, produtos e servigos prestados, conforme determinagcdo do Conselho Monetdrio
Nacional através da Circular BCB n2 3.503, de 26 de julho de 2010, alterada pela Circular BCB n2 3.778 de 30 de
dezembro de 2015 e moldes da Resolugdo CMN n? 4.433, de 23 de julho de 2015 e na RESOLUCAO BCB n? 28, de
23 de outubro de 2020.

As demandas de ouvidoria sdo recebidas através dos canais de comunicagdo disponibilizados aos
clientes e usudrios através do site da Instituicdo e do Grupo Gazin, bem como, através do e-mail
ouvidoria@gazin.com.br, pela central de atendimento 0800 644 9292 e redes sociais do grupo Gazin.

As demandas sdo submetidas a avaliagdo direta da qualidade do atendimento prestado através de
instrumento disponibilizado aos clientes apds encerramento das mesmas de acordo com a Circular
3.881, de 07 de margo de 2018.

Ndo apenas em detrimento ao atendimento das determinagdes legais, a Ouvidoria demonstra o
comprometimento do Grupo Gazin com as boas praticas do mercado, com respeito aos direitos dos
consumidores e, pela busca constante de aprimoramento e melhoria dos relacionamentos
estabelecidos com os diversos publicos atendidos.

A Ouvidoria realiza o trabalho de recepg¢do e andlise de manifestagdes do publico, gera informagGes e
desenvolve agbes de correcdo e melhorias, que auxiliam para a prevencdo e reversdo de tais
reclamagdes, com o intuito de aumentar o grau de satisfacdo dos clientes e usuarios.

Para que os trabalhos sejam desenvolvidos de forma transparente e atinjam os resultados desejados, a Ouvidoria
mantém um relacionamento cooperativo com os gestores de produtos e servigos, para
que a constante troca de informacgdes seja efetiva para o aprimoramento dos processos.

ORIGEM DAS DEMANDAS

Dentre os canais disponibilizados para contato com a Ouvidoria, abaixo demonstramos a posi¢cdao das
reclamacgdes catalogadas pela Ouvidoria durante o segundo semestre de 2021.
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Por critério de avaliagdo da demanda:
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CONCLUSAO

O presente Relatério demonstra que todos os casos submetidos ao setor de Ouvidoria foram tratados com o
devido zelo e a diretoria julga como adequada a estrutura de ouvidoria e RDR da institui¢do para os clientes e
usuarios que necessitam de atendimento.

Conforme Resolugdo CMN n° 4.433 de 23 de julho de 2015, serdo analisadas sugestdes de melhoria, a partir do
momento em que houver dificuldades na resolugdo de fatos relevantes e que se julguem
necessdrias mudangas.
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