


Missao da Ouvidoria

A Ouvidoria tem como missao cuidar bem dos nossos
clientes, oferecendo aqueles que nao ficaram
satisfeitos com a solucao apresentada por outros

canais de atendimento, uma escuta empatica, a fim

de solucionar conflitos de maneira ética e imparcial
e dentro do prazo regulamentar.



Canais de acesso a OQuvidoria

As ocorréncias de Ouvidorias podem ser recebidas por meio de canais diretos e indiretos:

Os [\ AN {3 [ S que recepcionam as demandas registradas pelos clientes
diretamente a Ouvidoria, sao:
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Central de Ouvidoria “Exclusiva” CAS — Central de Central de SMS Surdo

0800 702 4240 Atendimento ao Surdo envio da palavra CSSAC para
0800 702 4260 o numero 29734
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Mobile Website Carta, e-mail e telefone Presencial |
*Suspenso durante a pandemia




Canais de acesso a OQuvidoria

As ocorréncias de Ouvidorias podem ser recebidas por meio de canais diretos e indiretos:

Os o\ [AAER b1 H{=[0k) sao parceiros, orgaos de defesa do consumidor e drgaos

reguladores, por onde os clientes também podem registrar ocorréncias que serao
enderec¢adas a Ouvidoria:
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Banco Central do Brasil PROCON SUSEP

RDR - Sistema de Registro de Telefone Procon (0800 777 6266), Carta, Telefone
Denuncias, Reclamacodes e Pedidos Carta, E-mail, SINDEC,

de Informacdes Proconsumidor




Origem das reclamacgoes — 2° semestre 2020

64% das ocorréncias foram registradas

pelos canais diretos da Ouvidoria, que
estao preparados para acolher e tratar as
demandas dos clientes.

B Canais Indiretos [l Canais Diretos




Reclamacoes no periodo — 2° semestre 2020
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Reclamacoes no periodo — 2° semestre 2020
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—% de clientes ativos com reclamacgdes procedentes é de 10 dias uteis.




Indice de
efetividade da
Ouvidoria

O indice de efetividade é calculado com
base na quantidade de demandas
recebidas pela Ouvidoria, a quantidade de
multas aplicadas pelo Procon e Acdes
Judiciais.

O indicador reflete a porcentagem de
demandas tratadas pela Ouvidoria que
repercutiram em outras instancias.

Dos registros de Ouvidoria no
2° semestre de 2020:

96,6%

foram solucionados

apenas 1,4% repercutiram em
outras instancias.



4 d d Dos registros de Ouvidoria no
Indice de 2° semestre de 2020:

efetividade da
Ouvidoria

4 Houve um aumento 49% no volume
[ - geral, no comparativo com o
\

O indice de efetividade é calculado com mesmo periodo de 2019.

base na quantidade de demandas
recebidas pela Ouvidoria, a quantidade de
multas aplicadas pelo Procon e Acdes
Judiciais.

O indicador reflete a porcentagem de
demandas tratadas pela Ouvidoria que
repercutiram em outras instancias.
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do conflito

Destaque para o Sudeste, que

concentra 55% das solicitagoes
feitas a Ouvidoria no periodo.




Cenario pandemia: COVID19

Contexto

Em funcdo da pandemia, visando a saude de clientes, colaboradores e parceiros, a partir de
marco de 2020 a empresa adotou trabalho homeoffice para todas as areas.

Em 16/03/2020 houve a suspensao do atendimento presencial pela Ouvidoria, na sede da
empresa, com o fechamento provisorio do espaco reservado para atendimento aos clientes.

Na mesma linha, os orgaos de defesa do consumidor, em sua maioria, também suspenderam o
atendimento presencial e a realizacao de audiéncias presenciais, impactando numa reducao de
56% nas demandas recebidas pela Ouvidoria oriundas dos Procons. Em contrapartida, essa
mudanca refletiu no aumento de 33% de reclamagoes nos canais diretos.




Cenario pandemia: COVID19
Adaptacao

Para se adaptar ao novo contexto, a Ouvidoria elaborou uma metodologia diferenciada para as
reclamacdes, cujo objeto se refere a pandemia da COVID-19: todas as ocorréncias nesse sentido foram
consideradas e controladas de forma apartada, com o objetivo de conhecimento do perfil das

reclamacdes e dos clientes, além da apreciagao dos casos em conformidade com a situacao atual e os
critérios adaptados as circunstancias, nos termos do art. 42, caput do Cddigo de Defesa do
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Consumidor.
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61%

‘-11% l, -21%

Demonstrativo da quantidade total de
demandas considerando o marco da
pandemia no Brasil, em marco de 2020.




DESTAQUE: atividades Ouvidoria em 2020

A Quvidoria possui uma série atividades ordinarias, como analise de dados das ocorréncias, elaboracao de relatorios
mensais, pontos de controles com as areas, realizacdo de recomendacdes e apontamentos de melhoria, interlocucdes
com orgdos reguladores, de fiscalizacdo e de defesa do consumidor, representacao institucional e outros.

Dentre as atividades desempenhadas pela Ouvidoria em 2020, destacamos:

Alteracao do numero do telefone exclusivo Procon para 0800-7PROCON, com a intencdo de facilitar a

memorizacao do novo numero de contato.

30 novos cadastros das empresas do Grupo na plataforma SINDEC, utilizada pelos PROCONS, tornando a
empresa mais acessivel aos seus consumidores.

Inclusao dos indicadores de Ouvidoria na meta corporativa — VOC (Voice of Costumer), reforcando nosso

compromisso em cuidar bem do cliente.

Relacionamento Institucional com o BCB, PROCON - prezando pelo cumprimento do Direito do Consumidor, a
Ouvidoria mantém relacionamento institucional com orgaos reguladores, de fiscalizacao e de defesa do
consumidor.

Treinamentos com os atendentes da central exclusiva de Ouvidoria — com o intuito de manter um atendimento

de exceléncia, a Ouvidoria realiza periodicamente treinamentos de capacitacao e reciclagem voltados aos
representantes de Ouvidoria.




DESTAQUE: projetos implementados em 2020

Com o objetivo de melhorar a comunicacdo com o cliente, no desafiador cendrio de pandemia da COVID-19, a
Ouvidoria implementou importantes projetos, dos quais se destacam:

Comunicacao com os clientes via WhatsApp: o projeto tem como escopo a implementacdo do
WhatsApp no envio de resposta aos clientes que registram ocorréncias via Central de Ouvidoria, web e
app, para facilitar a comunicacdo com os clientes trazendo mais tecnologia aos atendimentos,
tornando o vinculo com o cliente mais agil e digital.

Ampliacdo da régua de Comunicagdao Humanizada: ampliamos a comunicacdo via telefone com os
clientes, para reclamacdes que atendem critérios de criticidade pré-determinado, durante o intervalo
entre o registro da reclamacdo e a resposta conclusiva, com a finalidade de entender a real
necessidade dos clientes e acolhendo-os de forma personalizada para concluir a demanda com
agilidade e de maneira eficaz.




DESTAQUE: projetos implementados em 2020

Com o objetivo de melhorar a comunicacdo com o cliente, no desafiador cendrio de pandemia da COVID-19, a
Ouvidoria implementou importantes projetos, dos quais se destacam:

PROCon-line: projeto da Ouvidoria que tem como objetivo a realizacao online de Audiéncias do
Procon, por meio das plataformas digitais, como forma de adaptacdo ao cenario de pandemia e
distanciamento social, para continuidade dos atendimentos da Ouvidoria.

A implementacdo gerou ainda mais interacdo entre Ouvidoria, consumidor, Procons e areas técnicas,
gue atuaram juntos na resolucao dos conflitos.

Como resultado do projeto, tivemos aumento de acordos firmados em audiéncia, maior aproximagao
da empresa com o consumidor e com os Procons e, ainda, a reducdo de custos administrativos.

Esse novo modelo de atendimento foi premiado pela ABRAREC — Associacao
Brasileira das Relacdes Empresa-Cliente com o prémio Ouvidorias Brasil, a
maior premiacao de reconhecimento das instituicdes de Ouvidoria do Pais.




PREMIACOES 2020

Nosso trabalho e dedicacdo aos clientes foram novamente reconhecidos:

Vencedor: Premio Ouvidorias Brasil

Fomos mais uma vez vencedores do Prémio Ouvidorias Brasil, este ano com
0 case ProcON-LINE, que implementou a realizacao de audiéncias virtuais
com o0s Procons, por meio das plataformas digitais, durante a pandemia. O
prémio, um dos mais celebrados da categoria, nao se restringe ao mercado
segurador e contempla as Ouvidorias publicas e privadas de todo o pais.

Finalista: Premio Atendimento ABRAREC

Somos finalistas do prémio atendimento ABRAREC, com o case Ouvidoria em
tempos de pandemia: Atendimento Ouro.

O resultado da premiacdo sera divulgado em 15 de marco de 2021.




Relatorio de OUVIDORIA

Caixa Consorcios

22 semestre 2020

Brasilia, marco de 2021.



