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Apresentacao Ouvidoria

A Ouvidoria apresenta seu relatério referente as atividades desempenhadas no 22 semestre de 2023
em comparacdo ao 22 semestre de 2022, em atendimento as Resolu¢des n? 28/20 e 368/24 do
Banco Central do Brasil.

Neste relatério sdao abordados os pontos mais relevantes das atividades realizadas pela Ouvidoria, as
atribuicdes que sao desempenhadas, os procedimentos de atendimento e tratamento das
ocorréncias cabendo destacar sua atuacao no aprimoramento dos servicos prestados pela empresa e
as acoes programadas para o préximo periodo.
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A Ouvidoria

O grupo Porto optou pelo componente Unico de Ouvidoria, instituido inicialmente na sua
Seguradora — Porto Seguro Companhia de Seguros Gerais — em maio de 2005, e que atua de forma
efetiva em nome de todas as demais empresas.

O profissional que desempenha essa funcdo (“Ouvidor”) é pessoa de amplo transito na empresa e
a exerce de forma plena. Executa esse papel com garantia absoluta de imparcialidade e de acesso
as informacdes necessarias a busca de solucdes aos clientes.

O Ouvidor trabalha ainda com respaldo da Alta Administracao da Porto, o que garante maior
comprometimento com os objetivos da Ouvidoria, bem como que assim possa agir com eficiéncia
e eficacia na defesa dos direitos dos clientes perante as empresas componentes.

A Ouvidoria Corporativa do grupo Porto tem suas atividades pautadas pelos preceitos definidos
nos normativos emitidos pelos diversos Orgdos reguladores, no Cédigo de Defesa do Consumidor
e legislacao correlata, nas condicOes das operacdes dos produtos e servicos comercializados e nas
convencgdes de melhores praticas de governancga corporativa.
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Atuacao da Ouvidoria

A Ouvidoria das empresas: PORTOSEG S.A. Crédito, Financiamento e Investimento, da Administradora de
Consorcio e da Empresa Portopar DTVM Ltda., atua na defesa dos direitos dos clientes e usuarios de
nossos produtos e servicos, no esclarecimento de seus deveres e na prevencao e solucao de conflitos,
garantindo uma avaliacao justa e imparcial as suas demandas, viabilizando um canal de comunicacao
direto entre cliente e empresa, atuando como segunda instancia administrativa no tratamento de suas
reclamacdes. Nossa intencao € a de mediar os legitimos interesses dos reclamantes junto as areas
reclamadas na busca de solucdes definitivas.

Esclarecemos que todas as reclamacoes recebidas sao encaminhadas as areas responsaveis pelo assunto,
para conhecimento, adocdo de providéncias cabiveis e ajustes de processos e/ou fluxos que ja possam
ser corrigidos de imediato. A area retorna a Ouvidoria com a solucao apresentada que, por sua vez,
analisa se esta solucao de fato é a mais adequada a situacao e principalmente, ao cliente.

Todo esse processo retroalimenta a operacao para a melhoria em produtos e servicos, como intuito de
melhorar cada vez mais a experiéncia do cliente.
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Critérios utilizados para a classificacao das reclamacoes

Para o adequado entendimento dos casos, devem ser observadas as seguintes definicdes, em relacao aos
conceitos respectivos.

= Procedente solucionada: é a reclamacao originada por fatores insitos as atividades, procedimentos ou
sistemas utilizados nas operacdes e negdcios da empresa, a qual, uma vez feita pelo cliente ou proponente,
recebeu tratamento pela empresa, resultando no atendimento do pleito do cliente.

= Procedente nao solucionada: é a reclamacao originada por fatores insitos as atividades, procedimentos ou
sistemas utilizados nas operacdes e negdcios da empresa, a qual, uma vez feita pelo cliente ou proponente,
recebeu tratamento pela empresa, mas nao resultou o efetivo atendimento/solucao.

= Improcedente: é a reclamacdao que, apds o devido tratamento pela empresa, constatou-se ndao haver
embasamento fatico ou legal que a sustentasse, ou, uma vez existindo elementos que justificassem a
reclamacao, nao havia nenhuma responsabilidade da empresa quanto ao evento.
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Canais de Acesso a Ouvidoria PortoBank

A Ouvidoria funciona de segunda a sexta-feira, no horario das 8h15 as 18h30. Pode ser contatada por:

= Telefone: 0800 727 1184;

= |nternet: no sitio eletronico www.portoseguro.com.br/fale-conosco/ouvidoria

= Carta: no endereco Rua Guaianases, 1.238 - 22 Andar | lado A — Sdo Paulo/ SP - CEP: 01204-002, aos

cuidados da Ouvidoria.


http://www.portoseguro.com.br/fale-conosco/ouvidoria
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Painel da Ouvidoria - Empresas Financeiras

Houve variacdao de 75% nas reclamagdes de Ouvidoria das Financeiras. No 22 semestre de 2023, as
reclamacgdes procedentes representaram 40% das Ouvidorias das Financeiras, houve variacao no volume de
reclamacdes procedentes de 111%, quando comparado com o 22 semestre de 2022 (102 x 215). As
reclamagdes improcedentes representaram 60%, com variagao de 57% no volume das reclamacdes
improcedentes, quando comparado ao 22 semestre de 2022 (205 x 321).

2022 - 2° sem Repres.
Q Financeiras Parecer Procedente 102 133% ‘ Variagdo Parecer
Parecer Improcedente 205 - 7 N o
2022-22sem 307 ST %
2023 - 22 sem 536 2023 - 22 sem Repres. Parecer Procedente 102 215 A 111%
Variagéo - 22 sem AN 75% Parecer Procedente 215 -6 Parecer Improcedente 205 321 A\ 57%
Parecer Improcedente 321 -

A comparacao foi realizada considerando a base das reclamacdes da Ouvidoria do 22 semestre de 2022 x 22 semestre de 2023.
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Variacao das reclamacoes por segmento

No segmento Cartao de Crédito a variacao das reclamacdes foi de 36% (307 x 536). Na Administradora de Consércio,

a variacao das reclamacodes foi de 234% (56 x 187) e na empresa de Financiamento, a variacao das reclamacdes foi de
180% (5 x 14).

Parecer Procedente Parecer Improcedente Total
M 2022 2023 Variacdo 2022 2023 Variacdo 2022 2023 Variacdo
Porto Seguro (Financeiras)® 102 215 A 111% 205 321 AN 57% 307 536 AN 75%
Cartdo De Crédito 82 118 N 44% 164 217 AN 32% 246 335 AN 36%
Consorcio 19 91 AN 379% 37 96 AN 159% 56 187 AN 234%
Financiamento 1 6 AN 500% 4 8 A\ 100% 5 14 AN 180%

I Porto Seguro Financeiras = Cartdo de Crédito + Financiamento +Consércio

A comparacao foi realizada considerando a base das reclamag¢des da Ouvidoria do 22 semestre de 2022 x 2° semestre de 2023.
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Parecer do Ouvidor - Evolucao

Todas as reclamacdes sao analisadas criteriosamente por uma equipe de profissionais da Ouvidoria e ao final sao submetidas ao
parecer do Ouvidor. A drea responsavel retorna a Ouvidoria com a solucdo apresentada que, por sua vez, analisa se esta solucao de fato
€ a mais adequada a situacao e principalmente, ao cliente. Demonstramos abaixo, a evolucao de nossos pareceres as demandas dos
clientes que recorreram a Ouvidoria nos ultimos trés anos e o grafico representando os pareceres por segmento.
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Variacao da evolucao do % de Ouvidoria

A OUVIDORIA CORPORATIVA é um canal de solucdao de reclamacdes cujo objetivo é analisar casos ja atendidos pelo Servico de
Atendimento ao Cliente (SAC) e ndo solucionados satisfatoriamente do ponto de vista do cliente. No 22 semestre de 2023, 1,59%
dos clientes das financeiras que reclamaram anteriormente nos canais habituais optaram em recorrer a Ouvidoria. Vale ressaltar
que 98,41% das reclamacdes foram solucionadas no canal de SAC. No 22 semestre/23 o indice/1.000, do produto Cartdo de
Crédito foi 0,6177, do produto Financiamento foi 0,5711 e do produto Consércio foi 1,0950.

Variacao da evolucao do % de Ouvidoria
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Prazos e solucoes das reclamacoes

A Ouvidoria atua em conjunto com as demais areas da empresa para garantir a solucao definitiva ao cliente no menor
tempo possivel. No 22 semestre de 2022, 100% das reclamacgdes foram tratadas dentro do prazo regulamentar
concedido pelo Banco Central do Brasil. Ja no 22 semestre de 2023 99,8% das ocorréncias foram tratadas no prazo,

sendo 1 ocorréncia tratada fora do prazo.
Banco Central Financeiras

Prazo de solugdo: 10 dias uteis (Qtd. ocorréncias)
2023 - 22 sem

Banco Central Financeiras
Prazo de solugdo: 10 dias uteis (Qtd. ocorréncias)
2022 - 22 sem
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Canais de acesso utilizados pelos clientes PortoBank

Em levantamento realizado sobre o perfil dos clientes do Canal de Ouvidoria no 22 semestre de 2023, observou-se que
o atendimento telefénico permanece sendo o principal canal mais utilizados pelos clientes, seguido do formulario de
ouvidoria no site da Porto e e-mail.

Banco Central Financeiras 2022 - 22 sem Banco Central Financeiras 2023 - 22 sem
Canais de Acesso Volume D% Canais de Acesso Volume %%
Atendimento Telefénico 197 i 64,2% Atendimento Telefénico 367 R 68,5%
Site institucional 62 R 20,2% Site institucional 115 2] 21,5%
E-mail 43 B 14,0% E-mail A6 B 8,6%
Atendimento Presencial 3 | 1,0% Consumidor.gov 7 | 1,3%
Consumidor.gov | 0,3% Central de Atendimento 1 | 0,2%
Central de Atendimento 1 | 0,3% 0,0%
Total 307 100% Total 536 100%
* Por odem decrescente de ocorréncias * Por odem decrescente de ocorréncias
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Pesquisa de Satisfacao - Resolucéo 4.860/20 do Banco Central PortoBank
(Cartao + Financiamento)

22 sem. 2022
SOLUCﬁO DA OUVIDORIA QUALIDADE NO ATENDIMENTO
76%
o -
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22 sem. 2023
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Recomendacoes da Ouvidoria para aperfeicoamento dos processos e servicos

No 22 semestre de 2023, a Ouvidoria acompanhou as ac¢des do produto e atuamos de imediato, quando
necessario. Continuaremos acompanhando a evolucao no 12 semestre de 2024.
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Obrigado!

Paulo Carvalho
Ouvidor
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