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Este relatório, está conforme princípios regulatórios e valores essenciais da
organização, destaca o papel crucial da Ouvidoria na promoção da
transparência e melhoria contínua dos serviços aos clientes. Aborda temas
levantados pelos consumidores, ações em resposta às demandas e
recomendações para aprimoramento dos processos internos, no 1º
semestre de 2024

INTRODUÇÃO
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Neste semestre, o principal objetivo da
Ouvidoria foi dar suporte ágil e eficaz aos
nossos clientes, colocando-os no centro de
nossas ações. Nosso compromisso em melhorar
continuamente sua experiência impulsiona
nossos esforços em direção à melhor solução,
qualidade e progresso digital.
A Ouvidoria segue sendo mais do que um
simples canal de relacionamento com o cliente.
Ela desempenha um papel crucial e
independente, sendo a última instância de
atendimento, sempre em busca da solução e da
plena satisfação dos clientes.

MENSAGEM DA OUVIDORIA

ACOLHER O 
CONSORCIADO 
E ENCONTRAR 

SOLUÇÕES.

Relatório Semestral de Ouvidoria 1S’2024

4

|  
|  

|



A Reserva Administradora de Consórcio é uma
empresa especializada na organização e
administração de grupos para a aquisição de bens
(móveis e imóveis), que conta com toda a
transparência administrativa e seriedade para
atender clientes e parceiros de forma responsável. 

Contamos com a tecnologia de ponta alinhada a
consultores especializados e constantemente
atualizados. É dessa maneira que proporcionamos
a melhor experiência desde a escolha do plano
até a contemplação.

MISSÃO

VISÃO

VALORES

A RESERVA
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OUVIDORIA E
MISSÃO
A Ouvidoria Reserva é composta por 03 colaboradores, devidamente certificados,
capacitados para realizar o atendimento das demandas dos clientes. 

O atendimento é realizado por telefone, e-mail ou através do formulário em nosso
site. A Ouvidoria está comprometida em mediar conflitos e defender os interesses
dos consumidores que não se sentiram plenamente satisfeitos após utilizar os canais
primários de atendimento.

Nossa missão, alinhada ao propósito da Reserva Consórcios, é atender cada
cliente de forma diferenciada, oferecendo as melhores soluções de maneira
sustentável. Nosso foco é na melhoria contínua para garantir a melhor experiência
e alcançar a excelência.

TRANSFORMANDO CRÍTICAS 
EM DEGRAUS PARA O CRESCIMENTO!
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NOSSA
ESTRUTURA
A Ouvidoria da Reserva Consórcios,
sob a supervisão direta da Diretoria
Administrativa e da Gerência de
Ouvidoria, desempenha um papel
crucial na estrutura organizacional,
garantindo eficácia operacional e
reforçando nosso compromisso com
transparência e qualidade no
atendimento ao cliente.
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DIRETORIA
ADMINISTRATIVA

 

GERÊNCIA DE
OUVIDORIA

MELHORIA
CONTÍNUA

CANAIS
REGULATÓRIOS

EXPERIÊNCIA DO
CONSORCIADO



Oferecemos múltiplos canais de atendimento: telefone, e-mail, site e presencial.
Buscamos constantemente aprimorar nossos serviços, visando a satisfação plena dos nossos clientes.

CANAIS DE 
ATENDIMENTO

0800 101 0102 
ouvidoria@consorcioreserva.com.br

OUVIDORIA

Suas dúvidas respondidas pela Reserva 
em nosso site. 

DÚVIDAS FREQUENTES

(11) 3090-3951 
sac@consorcioreserva.com.br

SAC 

https://www.consorcioreserva.com.br/
Preencher o formulário e nossa equipe
entrará em contato.

SITE 
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TREINAMENTO E
DESENVOLVIMENTO

U N I V E R S I D A D E
R E S E R V A

Treinamento para Colaboradores e

Representantes/Parceiros Comerciais . 

P L D

PREVENÇÃO À LAVAGEM DE DINHEIRO E

AO FINANCIAMENTO DO TERRORISMO.

L G P D
FUNDAMENTOS DA LEI GERLA DE

PROTEÇÃO DE DADOS. 
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TOTAL DE 77 
1S | 2024

TOTAL DE 131
1S | 2023

REDUÇÃO DE

41,22%
EM RELAÇÃO AO

MESMO PERÍODO NO
ANO ANTERIOR.

DADOS DO 1º
SEMESTRE DE 2024

OUVIDORIA 0800, E-MAIL, FORMULÁRIO WEB E BACEN

DIVERGÊNCIA NA VENDA

ATENDIMENTO

CRÉDITO

1º

3º
2ºASSUNTOS +

RECLAMADOS
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TEMPO MÉDIO DE
ATENDIMENTO

0

100 AGILIDADE 
QUE FAZ A 
DIFERENÇA

A Ouvidoria, em colaboração com
as demais áreas do Consórcio
Reserva, empenha-se em
proporcionar devolutivas para as
questões dos consorciados,
respondendo 100% das demandas
dentro do prazo regulamentar de
10 dias úteis. 
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SÃO 
PAULO 

ANÁLISE POR UF -18,92%

1S | 2023 1S | 2024

Identificamos que o estado com maior
número de demandas foi São Paulo.
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Ao compararmos o volume total de demandas
no estado de São Paulo com o mesmo período

do ano anterior, identificamos uma redução de
18,92% no número de acionamentos.
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CLASSIFICAÇÃO DAS
RECLAMAÇÕES 
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É importante ressaltar
que no último semestre
houve uma redução
significativa de 50% na
quantidade de demandas
julgadas procedentes no
canal do BANCO
CENTRAL. 

-50%

2022 - 2º SEM 2023 - 1º SEM 2023 - 2º SEM 2024 - 1º SEM
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MELHORIAS
Por meio das reclamações recebidas,
monitoramos os principais problemas e
realizamos análise aprofundada da causa raiz
dos ofensores.

O processo conta com a colaboração das
áreas internas para estabelecer medidas
corretivas que aprimoram os nossos serviços.

Destacamos o lançamento do APP Consórcio
Reserva, já disponível na Google Play Store e
App Store, facilitando ao cliente a gestão de
suas cotas
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Diretor responsável pela Ouvidoria: Paulo Sérgio Silveira Bousquet

RESERVA ADMINISTRADORA DE CONSÓRCIO LTDA

PAULO SERGIO SILVEIRA 

BOUSQUET:33584346720

Assinado de forma digital por PAULO SERGIO SILVEIRA 
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