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Parecer da Quvidoria

Em cumprimento as Resolucbes do Conselho Monetario Nacional 4.433/15,
4.629/18 e Circular 3.501/10 do Banco Central, apresentamos o relatério semestral
da Ouvidoria do Conglomerado Financeiro Volkswagen acerca das atividades da
area na data base de 31 de dezembro de 2017.

Destacamos o compromisso da diretoria das empresas Banco Volkswagen S.A e
Consorcio Nacional Volkswagen — Administradora de Consorcio Ltda, com a eficacia
do desempenho da Ouvidoria e com o cumprimento de sua missao, cuja atuacao é
pautada na transparéncia e imparcialidade.

Com relacdo as reclamacgbes registradas na Ouvidoria, constatamos que 0S
processos solicitados envolviam ajustes operacionais, 0s quais foram reportados as
areas de negécio para implantacdo das medidas corretivas, visando mitigar o risco
de novas reclamacdes e garantir a satisfacdo dos nossos clientes.

N&o registramos, no periodo em referéncia, fato relevante* envolvendo as empresas
gue compdem o Conglomerado Financeiro Volkswagen.

*define-se como fato relevante, existéncia ou evidéncia de erro ou fraude representada por inobservancia de normas legais e

regulamentares, fraudes de qualquer valor praticadas pela administracdo da instituicdo, fraudes relevantes praticadas por
funcionérios da entidade ou por terceiros e erros que resultassem em incorregdes relevantes nas demonstracdes contabeis da
instituicao.

Katia Botelho
Ouvidoria
Conglomerado Financeiro Volkswagen
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Apresentacao

A Ouvidoria do Conglomerado Financeiro Volkswagen, foi instituida com o propdésito
de ampliar os canais de comunicagéao, fortalecer o relacionamento com o cliente e
ser mais um instrumento efetivo de gestao e transformacao institucional contribuindo
para o aperfeicoamento continuo dos produtos, processos e servicos a partir das
demandas recebidas por esta area.

A atuacdo da Ouvidoria € pautada na imparcialidade e autonomia para recomendar
a melhor solugéo que atenda as necessidades do cliente e da instituigdo, por meio
da mediacé&o de conflitos.

A Ouvidoria € um componente organizacional de Ultima instancia, portanto, para

acessa-lo, é imprescindivel informar o protocolo de atendimento fornecido
previamente pelo SAC (Servi¢o de Apoio ao Consumidor).

Estrutura (pessoal, tecnolégica, operacional)

A estrutura de pessoal da Ouvidoria € composta pelo Diretor de Ouvidoria, o
Ouvidor e especialistas responsaveis pelo registro e tratamento formal das
reclamacdes até a sua concluséo.

A estrutura tecnoldgica e operacional da Ouvidoria do Conglomerado Financeiro
Volkswagen estd adequada para atender as exigéncias legais e regulamentares,
levando-se em consideracdo a natureza dos servigcos e dos clientes da instituicao.
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Canais de Divulgacao

Conforme determinam as Resolucdes 4.433/15, 4.629/18 e Circular 3.501/10, a
Ouvidoria do Conglomerado Financeiro Volkswagen é amplamente divulgada
através dos seus canais de comunicacgao (site, informativos e jornais de veiculagdo
junto as propagandas do Banco e Consorcio Nacional Volkswagen) e das
correspondéncias enviadas aos clientes finais, disponibilizando o acesso gratuito
por telefone (0800).

Canal de Contato com a Ouvidoria

Telefone | 0800 701 2834
De 22 a 62 feira, das 8 as 17 horas
Exceto feriados nacionais

Certificacao e atualizacao

Todos os integrantes da equipe de Ouvidoria, responsaveis pelo tratamento das
reclamacdes, sao aptos e certificados através de curso de capacitacdo realizado em
entidades de reconhecida capacidade técnica e submetidos a atualizacao periddica
dos conhecimentos sobre Codigo de Defesa do Consumidor, Etica e Mediacdo de
Conflitos.
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Sistema de Atendimento

Os atendimentos prestados pela Ouvidoria sdo identificados por meio de niumero de
protocolo e as demandas de Ouvidoria sao registradas em um sistema interno e
exclusivo de atendimento que assegura o controle atualizado das reclamagdes por
cliente, evidenciando o histérico de atendimento e as providéncias adotadas até a
concluséo formal da demanda.

Relatorio Semestral

Em conformidade com a Resolugdo 4.433/15, Resolucdo 4.629/18 e Circular
3.501/10, disponibilizamos as informacfes quantitativas e qualitativas da Ouvidoria
do Conglomerado Financeiro Volkswagen referentes a sua atuacdo durante o 2°
semestre de 2017.

1. Demandas de Ouvidoria

No 2° semestre de 2017, a Ouvidoria registrou 628 solicitacdes de clientes que
recorreram a area com numero de protocolo fornecido previamente pelos canais de
atendimento primario, na busca de suporte complementar para solucdo de suas
necessidades.
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Quantidade de demandas de Ouvidoria
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Fonte: Relatério Consolidado Demandas de Ouvidoria

1.1 Demandas de Ouvidoria | Tempo de Resposta

Das ocorréncias registradas na Ouvidoria no periodo de julho a dezembro de 2017,
100% das demandas foram concluidas dentro do prazo regulamentar, sendo: 94%
atendidas em até 10 dias Uteis e 6% concluidos no prazo adicional de 10 dias uteis,
conforme prorrogacéo prevista na Res. 4433/15.
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1.2 Demandas de Ouvidoria por natureza | PF e PJ

Do total de demandas registradas na Ouvidoria durante o 2° semestre de 2017, 87%

representaram solicitacdes encaminhadas por clientes Pessoa Fisica e 13% por
Pessoa Juridica.

<

Pessoa Fisica Pessoa Juridica

1.3 Indice de Resolubilidade

A Ouvidoria do Conglomerado Financeiro Volkswagen, empenhada em oferecer
agilidade e qualidade no servico prestado ao cliente, assegurou o0 tratamento e

conclusdo de 100% das demandas registradas na area durante o 2° semestre de
2017.
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2. AcoOes e oportunidades de melhoria identificadas pela Ouvidoria

Por meio do tratamento e analise das demandas registradas no 2° semestre de
2017, a Ouvidoria promoveu a divulgacdo das medidas corretivas e/ou
oportunidades de aprimoramento as areas de negdcio, a fim de contribuir para a
melhoria continua dos processos, produtos e procedimentos internos.

Ainda, em atendimento a Resolucdo 4.433/15, Resolucdo 4.629/18 e Circular
3.501/10, os resultados das medidas adotadas pela instituicdo para melhoria da
experiéncia e consequente satisfacdo dos clientes, foram reportados aos diretores,
por meio de comité especifico, cuja periodicidade é semestral.

A Ouvidoria do Conglomerado Financeiro Volkswagen, atua alinhada com as
diretrizes da instituicdo, na busca da exceléncia operacional, da satisfagdo com o
servigo oferecido e do fortalecimento do compromisso com o cliente.
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