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Mensagem da Ouvidoria

O primeiro semestre de 2026 foi marcado pela expansdo da operacdo do Consodrcio Reserva,
com crescimento da carteira de cotas ativas e ampliacdo das interacdoes com os consorciados.

O periodo também apresentou avancos na comunicacdo ao longo da jornada e na
experiéncia dos consorciados, evidenciados nos resultados dos canais publicos de
relacionamento. No Reclame AQUI, a evolucdo dos indicadores demonstrou maior
resolutividade e melhora na percepcdo dos consumidores.

No Ranking de Reclamacoées do Banco Central, divulgado em 30 de julho de 2026, o Consdrcio
Reserva encerrou o primeiro semestre na 3* colocacdo, apds ocupar o 2° lugar no segundo
semestre de 2025 e o 1° lugar no primeiro semestre de 2025, consolidando uma melhora pelo
segundo semestre consecutivo.

Esses resultados reforcam a importéncia do acompanhamento das manifestagdes, da atuagdo
preventiva e do aprimoramento continuo dos processos e das informacoes disponibilizadas aos
consorciados.

Nesse contexto, a Ouvidoria fortalece sua atuacdo como elo entre os clientes, as dreas
internas e a rede de representantes, transformando a escuta em diagndsticos, recomendacoes
e acoes de melhoria.

Seguimos comprometidos com uma atuacdo pautada pela responsabilidade institucional,
transparéncia, imparcialidade e melhoria continua, contribuindo para uma jornada cada vez
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mais clara, segura e consistente.
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A Reserva

A Reserva Administradora de Consdrcios atua de
forma consolidada no mercado, com foco na formacdo e
administracdo de grupos para aquisicdo de bens mdveis,
imdveis e servigcos. Com mais de 50 anos de experiéncia, a
empresa mantém seu compromisso com a transparéncia,
a ética e a exceléncia no relacionamento com clientes e
parceiros.

A atuacdo da Reserva é orientada por principios de

governanca e melhoria continua, acompanhando a

evolucdo do mercado e as necessidades dos consorciados.

Esse posicionamento sustenta uma estrutura

organizacional  sdlida, voltada & seguranca, d

confiabilidade dos processos e d qualidade dos servicos
prestados.

Missao

A Ouvidoria do Consércio Reserva atua como
instrumento estratégico de mediacdao e resolugcao de
conflitos, assegurando que cada demanda seja analisada
com

imparcialidade, transparéncia e responsabilidade

institucional.

Como instancia final de atendimento, a Ouvidoria busca
interesses dos
administradora, contribuindo para o fortalecimento da

conciliar os consorciados e da

confianca, para a prevencao de conflitos e para o
aprimoramento continuo dos processos internos.

Sua atuacao é fundamentada nos seguintes pilares:

e Escuta qualificada e
minuciosa de cada caso;

resolutividade, com analise

e Transparéncia e conformidade, em observancia as
normas do Banco Central do Brasil e as boas praticas
de governanga;

e Melhoria continua, a partir do monitoramento das
demandas e da identificacdo de oportunidades de
aprimoramento.

Mensagem da Ouvidoria Canais Internos

Resultados Melhoria Continua

Atuacao em 5 etapas

i

Ouvir

Receber cada manifestacdo com atencao,

respeito e sigilo.

Compreender

Entender o contexto, analisar os fatos e

identificar as causas raiz.

Mediar

Dialogar com as areas envolvidas para

construir solucdes justas e equilibradas.

Recomendar

Propor melhorias e ajustes para prevenir

recorréncias e fortalecer processos.

Acompanhar

Monitorar os resultados e garantir
a efetividade das acdes adotadas.
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Canais Internos

(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 solicitacdo 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.

Para proporcionar um atendimento acessivel, eficiente e de

qualidade, disponibilizamos  multiplos canais de
comunicacdo que permitem aos consorciados entrar em
contato da forma mais conveniente as suas necessidades.
Nosso compromisso é oferecer suporte dgil e transparente,
aprimorando continuamente a experiéncia do cliente por

meio de processos otimizados e solucoes efetivas.

A Ouvidoria do Consdrcio Reserva exerce papel essencial
na mediacdo de conflitos, atuando como canal de ultima
instdncia para demandas que jd passaram pelos
atendimentos  primdrios.  Mantemos  investimentos
constantes na melhoria das ferramentas de contato,
garantindo que cada solicitacdo seja analisada com

atencdo, eficiéncia e imparcialidade.

Por meio do atendimento telefénico, os consorciados tém
acesso direto a nossos especialistas, que podem esclarecer
duvidas, fornecer informagdées e acompanhar a evolugdo
das demandas. Priorizamos um atendimento humanizado,
com foco na transparéncia e na solucdo adequada de
cada caso.

Nosso canal de atendimento via e-mail oferece um meio
prdtico e formal para registro de solicitagdes. Todas as
mensagens sdo avaliadas pela equipe, assegurando
respostas claras, fundamentadas e alinhadas as diretrizes
da drea.

Pensando na comodidade dos nossos clientes, disponibilizamos
em nosso site um formuldrio online por meio do qual os
consorciados podem registrar suas solicitacdes de forma rdpida
e prdtica. Com apenas alguns cliques, € 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 Consdrcio Reserva, disponivel para Android e iOS, seque
proporcionando aos consorciados uma gestdo prdtica de suas
cotas, permitindo o acompanhamento de informacoes
financeiras e o acesso direto ao suporte. Essa ferramenta
consolidada reforca a modernizagcdo dos nossos servigos,
garantindo mais agilidade e autonomia aos clientes.
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Resultados - Ouvidoria

Demandas por regiao

13 estados

sem reclamacao

LEGENDA

OUVIDORIA

RDR

A distribuicdo das demandas por regido e unidade
federativa amplia a compreensdo sobre o perfil das
manifestacoes e permite acompanhar
concentragdes, variagdes e novas ocorréncias ao

longo do periodo.

No primeiro semestre de 2026, o Sudeste
concentrou o maior volume de registros, com
destaque para o estado de Sdo Paulo. As demais
regidoes apresentaram participacdo distribuida entre
0s canais analisados.

O RDR permaneceu como principal origem das
manifestacdoes, enquanto a Ouvidoria continuou
exercendo seu papel como instdncia especializada
de andlise e tratamento das demandas.

A leitura territorial deve ser realizada em conjunto
com a distribuicdo da carteira, o alcance da
operacdo e as caracteristicas de cada localidade,
evitando que o volume absoluto seja interpretado
isoladamente como indicador de maior insatisfacdo.

A consolidagcdo por regido contribui para a
identificacdo de temas recorrentes, o
direcionamento de andlises e o desenvolvimento de
acoes especificas de orientacdo, prevencdo e

acompanhamento.

Resultados - Banco Central

No resultado divulgado em 30 de julho de 2026,
referente ao primeiro semestre, o Consdrcio Reserva
encerrou na 3* colocacdo no Ranking de
Reclamacoes do Banco Central.

A posicdo representa uma melhora pelo segundo
semestre consecutivo, apds a empresa ocupar o 1°
lugar no primeiro semestre de 2025 e o 2° lugar no
segundo semestre de 2025.

No periodo, o Banco Central considerou 51
reclamacoes, sendo 32 procedentes. A leitura desse
resultado subsidia o aprofundamento das andlises, o
tratamento das causas recorrentes e o)
aperfeicoamento das comunicacdoes ao longo da

jornada do consorciado.

e A seguir

Evolucao da
percepcao do consumidor

—_—

Indicadores mensais, comparativo
semestral e reconhecimentos

alcancados no periodo,
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Evolucao da percepcao Reconhecimento

do consumidor do periodo

Essa trajetdéria também se conecta a um importante marco institucional: pelo segundo

1° V RE DE 2026 :
FECHAMENTO ano consecutivo, o Consdrcio Reserva estd entre as empresas indicadas ao Prémio
JAN/2026 FEV/2026 MAR/2026 ABRIL/2026 MAI0/2026 JUN/2026 IESEMES TREIDEE026 Rec| AOUI
66’9 70’7 71 7 73’7 74’ 76’8 O\ Voltaria: Seielinc Q )
PER S » { &N 2N 2 . 81,5%
o ___0.___0___0___ - Q@S %‘&10/ Em 2026, a empresa também passou a integrar o Guia das Melhores Empresas para o
1 /0 : : . ~ :
__ T Consumidor, ampliando o reconhecimento de sua atuacdo no relacionamento com os
Solucao: 70,0% Solugao: 75,1% Solugao: 75,4% Solugéo: 75,4% Solucéo: 79,8% Solugao: 81,5% _ ﬁ .
Voltaria: 50.0%  Voltaria: 47.0%. Voltaria: 44.0% Voltaria: 44,0% Voltaria: 47,0% Voltaria: 50,1% : 7’72 clientes.

CONSORCIO

Ao longo do primeiro semestre de 2026, a reputacdo da Reserva apresentou crescimento continuo,
passando de 66,9 pontos em janeiro para 76,8 pontos em junho.

No fechamento semestral, o indice de solugdo avancou de 55,6% para 84,1%, enquanto a nota média B L o  [famin
passou de 5,50 para 7,72. O percentual de consumidores que declararam que voltariam a fazer negdcio —
5 ' 0 0 2 '
tambéem evoluiu, passando de 51,2% para 81,5%. Guia das Melhores
Empresas para o |
Os resultados demonstram maior resolutividade no tratamento das manifestacoes e melhora na percepc¢ado Consumidor 2026 | PREMIO

Compare & eseolha empresas com base
na reputagio e no ndice de solugas
garantido pelo Reclame AGUL

dos consumidores, mantendo-se o acompanhamento continuo dos indicadores de experiéncia.

- Reputasio piblica = Indicadas a6 Prémio . Destague no Guia
q‘j -‘J Empresas com histdnico 4 Marcds aprovadas Empesas que S¢ destatam
AW do bom stendiments o ek pblice & gisl I . na experiineis do consumidar
i S CENENinks 3 Primio M 513 Cabegria

Recleme AGUL

wonhega as empresas que mais resolvem problemas

S a

B Tecosloga P Sapetrreer sy & wepned B Erdsbpramands D Mlosdls Mais categoeias w n Firar

Ovdenar: Mais relevanies -

o Indice dir solugio
Consércio Reserva 829
0 Consdrcioc-GrandesOperaQaes v @
reclamagdes resobadas
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Melhoria Continua

A melhoria continua é um compromisso compartilhado entre a Ouvidoria e
toda a empresa, com foco na evolugdo da jornada do consorciado. A andlise
das manifestacoes permite compreender as principais dificuldades
enfrentadas pelos clientes, identificar pontos de atencdo nos processos e
direcionar oportunidades de aprimoramento as dreas responsdveis.

Nesse contexto, a Ouvidoria atua como elo entre a experiéncia relatada pelo
consorciado e o0s processos internos da Reserva, transformando
manifestacoes individuais em aprendizados para a organizacdo. O
acompanhamento dos temas recorrentes contribui para revisar
comunicacoes, aperfeicoar procedimentos e fortalecer a integracdo entre as
dreas envolvidas no relacionamento com o cliente.

Mais do que tratar demandas, esse trabalho busca prevenir novas
ocorréncias e proporcionar uma jornada mais clara, segura e coerente em
todos os pontos de contato com a empresa. Assim, a escuta do consorciado
torna-se parte essencial da evolucdo dos servicos e das decisdes da
Reserva.

Mensagem da Ouvidoria A Reserva (Canais Internos Resultados Ql\/lelhoria Continua
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A Ouvidoria do Consorcio Reserva atua
com transparéncia, imparcialidade e
compromisso com a melhoria continua da
experiéncia dos consorciados.

Sua voz é essencial para construirmos
relacionamentos cada vez mais solidos.
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0800 101 0102

ouvidoria@consorcioreserva.com.br

{
\

WWW.consorcioreserva.com.br

©

Avenida Sagitario, 138, Edificio Torre City, Bloco
I, Sitio Tamboré/Alphaville, CEP 06473-073
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