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Parecer da Ouvidoria

Em cumprimento as Resolu¢des do Conselho Monetério Nacional n° 4.860/20 e n°
28/20 do Banco Central do Brasil, apresentamos o relatério semestral da Ouvidoria
do Conglomerado Financeiro Volkswagen acerca das atividades da area na data
base de 31 de dezembro de 2021.

Destacamos 0 compromisso da diretoria das empresas que compdem o
Conglomerado Financeiro Volkswagen com a eficacia do desempenho da Ouvidoria
e com o cumprimento de sua missao.

Com relacdo as reclamacgbes registradas na Ouvidoria, constatamos que 0S
processos solicitados envolviam ajustes operacionais, 0s quais foram reportados as
areas de negocio para implantacdo das medidas corretivas, visando mitigar o risco
com 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 demonstragdes contabeis da
instituicao.

Katia Cristina Botelho
Ouvidora
Conglomerado Financeiro Volkswagen
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Apresentacao

A Ouvidoria do Conglomerado Financeiro Volkswagen, foi instituida com o propdésito
de ampliar os canais de comunicacao e 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 é pautada na imparcialidade e autonomia para recomendar
a melhor solugdo que atenda as necessidades do cliente, por meio da mediacéo de
conflitos.

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

acessa-lo, € necessario informar o protocolo fornecido pelos canais primarios de
atendimento.

Estrutura (pessoal, tecnoldgica, operacional)

A estrutura de pessoal da Ouvidoria € composta pelo Diretor de Ouvidoria, 0
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 esta 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

A Ouvidoria do Conglomerado Financeiro Volkswagen é amplamente divulgada por
meio dos seus canais de comunicacdo (site, informativos e jornais de veiculacao
junto as propagandas do Banco e Consorcio Nacional Volkswagen) e das
correspondéncias enviadas aos clientes finais, disponibilizando o acesso gratuito
por telefone.

Canal de Contato com a OQuvidoria

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, sédo aptos e certificados através de curso de capacitacdo realizado em
entidades de reconhecida capacidade técnica e submetidos a atualizacdo periddica
dos conhecimentos sobre Codigo de Defesa do Consumidor, Etica e Mediagdo de
Conflitos.
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Sistema de Atendimento

Os atendimentos prestados pela Ouvidoria sao identificados por meio de nimero de
protocolo e as demandas de Ouvidoria sao registradas em um sistema interno e
exclusivo de atendimento que assegura o controle atualizado das reclamacdes por
cliente, evidenciando o historico de atendimento e as providéncias adotadas até a
conclusao formal da demanda dentro do prazo regulamentar de 10 dias uteis.

Relatorio Semestral

Em atendimento as Resolu¢cbes do Conselho Monetario Nacional n°® 4.860/20 e n°
28/20 do Banco Central do Brasil, disponibilizamos as informagfes quantitativas e
gualitativas da Ouvidoria do Conglomerado Financeiro Volkswagen referentes a sua
atuacao durante o 2° semestre de 2021.
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1. Demandas de Ouvidoria

A Ouvidoria registrou 351 solicitacBes 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.

Demandas de OQuvidoria

2021 2021
12Sem 29Sem

Fonte: Relatério Consolidado Demandas de Ouvidoria



VOLKSWAGEN FINANCIAL SERVICES

FINANCIAMENTOS. CONSORCIO. SEGUROS. MOBILIDADE.

1.1. Tempo de Resposta

Das ocorréncias registradas na Ouvidoria no periodo de julho a dezembro de 2021,
100% das demandas foram concluidas dentro do prazo regulamentar, sendo 98%
atendidas até 10 dias Uteis e 2% no prazo adicional de prorrogacao, permitido pelo
orgao regulador..

TEMPO DE RESPOSTA

M Até 5dias Uteis

M De 6 a 10dias
lteis

M Prorrogacao +
10 dias uteis

1.2 Classificacdo das Demandas de Ouvidoria

Das ocorréncias registradas no 2° semestre de 2021, 50% foram classificadas pela
Ouvidoria, como procedentes e 50% improcedentes, considerando os critérios
abaixo:

Critérios para classificagdo das demandas

= Procedente — Quando a solucéo poderia ter sido dada pelos canais de atendimento convencionais ou quando se constata desvio operacional
referente a descumprimento de prazos e/ou informacdes incorretas prestadas ao cliente e descumprimento das condicdes estabelecidas em
contrato.

= Improcedente — Quando a solucdo apresentada pelos canais de atendimento é mantida e ndo é constatado desvio operacional e/ou
irregularidade.

= Solucionada - reclamacdes atendidas e resolvidas pela Ouvidoria

= Na&o Solucionada — reclamag6es atendidas pela Ouvidoria, porém, ndo sendo possivel a conclusdo do atendimento por dependéncia de
fatores externos.



Classificacdo demandas de Ouvidoria

PROCEDENTE IMPROCEDENTE PROCEDENTE NAO
SOLUCIONADA

19Sem 2021 ==@==20Sem 2021

1.3 indice de Resolubilidade

A Ouvidoria do Conglomerado Financeiro Volkswagen, empenhada em oferecer
agilidade e qualidade no servico prestado ao cliente, assegurou o tratamento e
concluséo de 100% das demandas registradas na area.

2. Pesquisa de Satisfag&do Ouvidoria

Em atendimento a Circular 3.881/2018, a Ouvidoria aplica pesquisa com os clientes,
cujas demandas foram concluidas, a fim de medir o indice de satisfacdo com o
atendimento e solugcao apresentados.

A nota apurada no 2° semestre de 2021, de acordo com a escala de satisfacdo foi
3,48 (NEUTRO).

Escala de satisfacéo:
1.extremamente insatisfeito; 2. Insatisfeito; 3. Neutro; 4. Satisfeito; 5. Extremamente satisfeito.
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3. Ac0es e oportunidades de melhoria identificadas pela Ouvidoria

Por meio do tratamento e analise das demandas registradas no 2° semestre de
2021, 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.

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.

Ouvidoria

Conglomerado Financeiro Volkswagen

Consorcio Nacional Volkswagen — Administradora de Consorcio Ltda.
Banco Volkswagen S.A.

Rua Volkswagen, 291 -- 4° andar -- CEP: 04344-900 -- Parque Jabaquara -- Sao Paulo/SP (CPI: 8049)



