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Mensagem da Ouvidoria

O avanco tecnoldgico e a moderniza¢gdo continua dos NOSSOS processos
internos resultaram em melhorias expressivas na forma como
analisamos e solucionamos as solicitacdes recebidas. Investimos de
forma consistente na capacitacdao da equipe e no fortalecimento da
comunicacdo com clientes e parceiros, priorizando sempre a clareza, a
transparéncia e a agilidade em cada interacao.

Nosso compromisso permanece firme: evoluir constantemente,
consolidar a relacdo de confianca com os consorciados e assegurar que
cada demanda seja tratada com a seriedade e o respeito que eles
merecem.

No primeiro semestre de 2025, a Ouvidoria do Consorcio Reserva
reafirmou sua atuagao como um canal estratégico e independente,
dedicado ndo apenas a resolucdo de conflitos, mas também a
identificacdo de oportunidades de melhoria em nossos servicos.
Mantivemos o foco em oferecer suporte humanizado e respostas rapidas,
transformando cada contato em uma oportunidade de aprendizado e
crescimento.

Cada demanda analisada contribuiu para aprimorar nossos fluxos e
fortalecer nossa missao de escuta ativa, garantindo que as solucdes
aplicadas gerem impactos positivos e duradouros na experiéncia de
NOssOs consorciados.

Seguimos transformando desafios em oportunidades e reafirmamos
nosso papel essencial dentro da organizacao, contribuindo para a solidez
e credibilidade do Consorcio Reserva.
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A Reserva

A Reserva Administradora de Consdércios € uma empresa
consolidada no mercado, especializada na formacao e
administracdo de grupos para aquisicdo de bens moveis,
imoveis e servicos. Com mais de 50 anos de experiéncia, a
Reserva mantém um compromisso inabalavel com a
transparéncia, seriedade e exceléncia no atendimento aos
seus clientes e parceiros.

Por meio de uma atuac¢do pautada na credibilidade e
inovacdo, oferecemos soluc¢des personalizadas,
acompanhando as necessidades do mercado e dos
consorciados. Nossa missao é simplificar e tornar mais
acessivel a realizacdo de sonhos, proporcionando uma
experiéncia segura e eficiente desde a adesdo ao
consorcio até a contemplagao.

Ter uma reserva

protegida, intocavel
e gue sirva para
Um futuro mais
tranquilo.
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Missao

A Ouvidoria do Consorcio Reserva € mais do que um canal
de atendimento - ela é um instrumento estratégico de
mediacdo e resolucdo de conflitos, garantindo que cada
consorciado tenha sua demanda analisada com
imparcialidade e transparéncia. Atuamos como a ultima
instancia de atendimento, sempre buscando solucbes que
conciliem os interesses da administradora e de seus
clientes.

Nosso compromisso esta alicercado nos seguintes pilares:

Escuta ativa e resolutividade: Atendimento
especializado, analise minuciosa de cada caso e retorno
agil ao consorciado.

Transparéncia e conformidade: Atuacdo em
conformidade com as normas do Banco Central do Brasil
e 0s principios de boas praticas de governanca.

Melhoria continua: Monitoramento das demandas
para identificar padrdes, propor ajustes nos processos e
elevar a qualidade dos servicos prestados.

Além de atuar na mediacdo de reclamacdes e sugestdes, a
Ouvidoria desempenha um papel fundamental na
prevencao de conflitos, oferecendo insights valiosos para
0 aprimoramento da jornada do cliente dentro do
Consorcio Reserva.

Estrutura

Resultados

Melhoria Continua

Para garantir sua eficacia e autonomia, a Ouvidoria esta
inserida na estrutura organizacional da Reserva
Consorcios sob a supervisao direta da Diretoria
Administrativa e da Geréncia de Ouvidoria. Esse
posicionamento reforca seu carater estratégico,

assegurando a integridade e credibilidade das analises

realizadas.

A equipe da Ouvidoria é composta por

profissionais altamente qualificados,

devidamente certificados e preparados
para oferecer suporte especializado aos
consorciados. O atendimento ocorre por

meio de diversos canais, garantindo
acessibilidade e conveniéncia aos

clientes.

LEGENDA

DA - Diretoria Administrativa
GO - Geréncia de Ouvidoria
CR - Canais Regulatorios

MC - Melhoria Continua

EC - Experiéncia do
Consorciado

CR

MC

DA

EC
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Canais internos

Para proporcionar um atendimento acessivel, eficiente e de
qualidade, disponibilizamos multiplos canais de comunicagao
para garantir que nossos consorciados possam entrar em
contato da forma que for mais conveniente para suas
necessidades. Nosso compromisso é oferecer suporte agil e
transparente, aprimorando constantemente a experiéncia do
cliente com processos otimizados e soluc¢des rapidas.

A Ouvidoria do Consorcio Reserva desempenha um papel
essencial na intermediacdo de conflitos, atuando como um
canal de Ultima instancia para a resolucao de demandas dos
consorciados que ja passaram pelos Nossos canais primarios
de atendimento. Além disso, estamos sempre investindo na
melhoria continua de nossas ferramentas de contato,
garantindo que cada solicitagdo seja analisada com cuidado,
eficiéncia e imparcialidade.

Mensagem da Ouvidoria

Através do nosso atendimento telefénico, os consorciados
podem entrar em contato diretamente com um de nossos
especialistas para esclarecer duvidas, solicitar informac¢des
ou acompanhar suas demandas. Garantimos um
atendimento humanizado, focado na transparéncia e na
solucdo de cada caso.

Nosso canal de atendimento via e-mail proporciona um meio
pratico e eficiente para que os consorciados possam registrar
suas solicitacdes de forma oficial. Todas as mensagens sao
analisadas por nossa equipe, garantindo um retorno
detalhado e fundamentado.

Pensando na comodidade dos nossos clientes,
disponibilizamos um formulario online no site da empresa,
onde os consorciados podem registrar suas solicitacdes de
forma rapida e pratica. Com apenas alguns cliques, é possivel
abrir um chamado e acompanhar o andamento da demanda
em tempo real, garantindo mais transparéncia e agilidade no
atendimento.

Aplicativo - Gestao Simplificada na Palma da Mao

O APP Consorcio Reserva, disponivel para Android e iOS,
segue proporcionando aos consorciados uma gestao pratica
de suas cotas, permitindo o acompanhamento de
informacdes financeiras e o acesso direto ao suporte. Essa
ferramenta consolidada reforca a moderniza¢do dos nossos
servi¢os, garantindo mais agilidade e autonomia aos clientes.

A Reserva @Canaislntemos Resultados Melhoria Continua

(11) 3090-3951

Atendimento especializado para suporte geral,
duvidas sobre contratos, pagamentos e servicos do
consorcio.

0800 101 0102

Canal exclusivo para consorciados que ja buscaram
atendimento pela central de relacionamento e nao se
sentiram plenamente satisfeitos com a resposta
recebida.

Atendimento de segunda-feira a quinta-feira das 08:00
as 18:00 e sexta-feira das 08:00 as 17:00.

ouvidoria@consorcioreserva.com.br
Registre sua solicitacao de forma pratica e segura.
Nossa equipe analisara sua demanda com atencao e
transparéncia, garantindo um retorno detalhado e
imparcial.

www.consorcioreserva.com.br/ouvidoria
Acesse o formulario online para registrar sua
solicitacao.
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Resultados
VOLUME DE ATENDIMENTO

Ao longo do 1° semestre de 2025, a Ouvidoria analisou (Ouvidoria + Bacen)
de forma aprofundada as principais razdes de contato 128

dos clientes, proporcionando uma visao clara das
demandas e dos pontos que exigem aprimoramento
NOS processos internos.

102

A categorizacdo das reclamacdes permitiu identificar
com precisao os temas recorrentes, direcionando
acdes estratégicas para melhorar a experiéncia do
cliente. Com base nesses indicadores, seguimos
aperfeicoando fluxos, ajustando procedimentos e
reforcando a comunicac¢ao, de modo a garantir
atendimentos mais ageis, claros e eficazes.

252024 1S 2025

Mantemos o compromisso de transformar cada
interacdo em uma oportunidade de evolucgao,
fortalecendo a relacao entre o Consorcio Reserva e
seus consorciados com transparéncia e eficiéncia.

No canal interno da Ouvidoria, ap6s analises
detalhadas, nao foram identificadas demandas

procedentes. J& nas manifestacdes registradas junto
ao Banco Central, os resultados confirmam a
efetividade dos processos adotados: 26 demandas
julgadas procedentes, 9 ndo conclusivas, 9

improcedentes e 3 canceladas. Esses numeros @
RDR  OUVIDORIA

LEGENDA

refletem nosso alinhamento com a conformidade
regulatoria e reforcam o compromisso de tratar cada
manifestacao com rigor técnico e imparcialidade.
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PRINCIPAIS TEMAS RECLAMADOS NA OUVIDORIA
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——— Por meio da analise constante das manifestacdes recebidas, a Ouvidoria
| — = reforca seu papel estratégico no monitoramento dos principais desafios
' enfrentados pelos consorciados. A identificacdo precisa das causas raiz nos
permite desenvolver solucdes que vao além da correcao de falhas pontuais,
. promovendo a evolucdo continua dos processos internos e a melhoria da
experiéncia do cliente.

A melhoria continua permanece como um pilar essencial, sustentada pelo
trabalho colaborativo com diversas areas da empresa. A partir das
informacdes extraidas das demandas, implementamos a¢fes corretivas,
— ajustes estratégicos e iniciativas que aumentam a eficiéncia operacional,
= = fortalecendo a transparéncia e a confianca no relacionamento com nossos
= clientes.

—————— Nesse cenario, seguimos investindo no fortalecimento de ferramentas digitais
— ——== ja consolidadas, como o APP Consoércio Reserva, que proporciona autonomia
—— e agilidade na gestdo das cotas. Solucdes como essa representam nossa
busca por inovacdo, acessibilidade e praticidade, alinhadas as necessidades e
expectativas dos consorciados.

Nosso compromisso € transformar cada oportunidade de melhoria em um
avanco concreto, mantendo o foco na exceléncia do atendimento e na plena
satisfacdo de nossos clientes.
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