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OUVIDORIA

Relatorio Semestral

(Julho a Dezembro de 2023)

BANCO GM S.A. )
GMAC ADMINISTRADORA DE CONSORCIOS

LTDA.
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Este relatorio foi desenvolvido em cumprimento a Resolu¢cdo CMN n.° 4860/20 e a Resolucéo
BCB n°®028/20, acercadas atividades de Ouvidoriadas empresas Banco GM S.A. e da GMAC
Administradora de Consércios Ltda. referente ao periodo de 01.07.2023 a 31.12.2023.

Apresentacéao

A Ouvidoriado Banco GM S.A. e da GMAC Administradora de Consoércios Ltda. foi instituida
com o intuito de funcionar como Ultima instancia de atendimento nas demandas de clientes
através da mediacdo de conflitos que ndo foram resolvidos nos canais primarios da
Instituicdo.

A atuacdo da Ouvidoria é pautada na imparcialidade e na autonomia para recomendar a
melhor solucéo, identificar os principais problemas e contribuir na correcao de condutas e no
aperfeicoamento de produtos e servi¢os, sempre alinhados com as diretrizes da Instituigéo,
a busca da exceléncia operacional e o fortalecimento do compromisso com nosso cliente.

Estrutura da Equipe

A estrutura de pessoal da Ouvidoria € composta pelo Diretor de Ouvidoria e a Ouvidora
responsavel pelo registro, pelo acompanhamento e pela tratativa das demandas até a sua
concluséo.

Todos os integrantes da equipe de Ouvidoria responsaveis pelo atendimento possuem
Certificagdo em Ouvidoria Financeira pela Federacéo Brasileira de Bancos.

Canais de Divulgacao

Seguindo a regulamentacfes vigentes, a Instituicdo da ampla divulgacao sobre a existéncia
da Ouvidoria, suas atribuicoes e formas de acesso, inclusive nos canais de comunicacao
utilizados para difundir nossos produtos e servigos.
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Estrutura de Atendimento

Os clientes podem acessar a Ouvidoria por meio dos seguintes canais:

Telefone: 0800 722 6022
De 22 a 62 feira, das 9:00h as 17:00h
Exceto feriados nacionais

Correio:

Banco GM — Ouvidoria

Av. Indianopolis, n° 3.096 - Bloco B - 1° andar
Planalto Paulista - Sdo Paulo — SP

CEP: 04062-003

Os atendimentos prestados pela Ouvidoriasdo identificados por meio de nimero de protocolo
e registrados em um sistema interno de atendimento, que assegura o controle atualizado das
demandas, evidenciando o histérico de atendimento e as providéncias adotadas até a
conclusao final.

As demandas de Ouvidoriasao respondidas por e-mail, exceto nos casos em que o cliente
especificar outro meio de preferéncia.
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Classificacao dos contatos nos canais de Ouvidoria:

Demanda:

o Solicitacdes registradas por clientes que ja passaram pelos canais primarios, cuja
solucao nao foi satisfatoria, que estejam fora do prazo de conclusdo previamente
informado, e que, conforme regulamentacdo, se enquadram como Demandas de
Ouvidoria, que sao direcionadas para verificagcdo interna das é&reas, com
acompanhamento e suporte da Ouvidoria na solucéo.

Informacéo:

o Solicitagdes registradas por clientes que ja passaram pelos canais primarios, cuja
solug&o néo foi satisfatoria ou que estejam forado prazo de concluséo previamente
informado, e que, conforme regulamentacdo, se enquadram como Demandas de
Ouvidoria, porém sdo reclamacdes solucionadas durante o atendimento telefénico
realizado pela Central de Atendimento de Ouvidoria, sem a necessidade de
direcionamento para a verificagdo das areas.

Direcionamento:

o Solicitagdes realizadas no canal de Ouvidoria, porém sem registro prévio nos canais
primarios ou referentes areclamacdes abertas que ainda estao dentro dos prazos de
tratativa. Nesses casos, 0s clientes sdo orientados a procurar o canal de atendimento
adequado ou a aguardar o prazo de respostainformado pelo canal que lhe prestou o
atendimento.

Classificacao das Demandas de Ouvidoria:

Procedente:

o Solicitagbes que poderiam ter sido solucionadas nos canais primarios, porém nao
foram; quando se constata falha operacional ou ainda situagées em que ha indicios
de pratica que ndo atendeu inteiramente as leis, regulamentagfes e/ou ao contrato
gue formaliza a aquisicdo do produto ou servico.

Improcedente:
o Solicitagbes em que ndo foram constatados desvios operacionais, ndo ha

desalinhamento em relagdo a requisitos legais, regulatérios e/ou aos dispositivos
contratuais que formalizam a aquisicdo do produto ou do servico.
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Relatdorio Semestral

Durante o 2° semestre de 2023, asseguramos o tratamento e a conclusdo de 100% das
solicitagdes registradas na Ouvidoria dentro do periodo estabelecido pelo Regulador.

Tipo de Contato Jul Ago Set Out Nov Dez Total
QOuvidoria / Demanda 17 13 9 16 16 11 82
Ouvidoria Informacgdo 6 7 2 5 2 2 24
Ouvidoria Direcionamento 20 103 65 69 56 89 472
Total 113 123 76 90 74 102 578

|.Demandas de Ouvidoria Banco GM S.A.: Financiamento/Leasing

Tipo de Contato Jul Ago Set Out Nov Dez Total
Ouvidoria / Demanda 4 5 5 4 7 5 30
Ouvidoria Informag&o 0 3 1 1 0 0 5
Ouvidoria Direcionamento 21 31 21 22 18 25 138
Total 25 39 27 27 25 30 173

Classificagdo

Improcedente 3 7 5 2 1 24
Procedente 1 1 1 3 1 4 11
Total 4 8 3] 5 7 5 35
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[I.GMAC Administradora de Consorcios Ltda

Tipo de Contato Jul Ago Set

Out Nov Dez Total
Ouvidoria / Demanda 11 8 4 11 7 5 46
Ouvidoria Informacao 5 4 1 4 1 2 17
Ouvidoria Direcionamento 44 57 34 42 31 51 259
Total 60 69 39 57 39 58 322
Classificagdo Jul Ago Set Out Nov Dez Total
Improcedente 12 10 3 9 3 5 42
Procedente 4 2 2 6 5 2 21
Total 16 12 5 15 8 7 63
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lll.Demandas de Ouvidoria Nao Clientes
Tipo de Contato Jul Ago Set Out Nov Dez Total
Ouvidoria / Demanda 2 0 0 1 2 1 6
Ouvidoria Informagéo 1 0 0 0 1 0 2
Ouvidoria Direcionamento 25 15 10 5 7 13 75
Total 28 15 10 6 10 14 83
Classificagdo Jul Ago Set Out Nov Dez Total

Improcedente 1 0 0 0 2 1 4
Procedente 2 0 0 1 1 0 4
Total 3 0 0 1 3 1 8

**Nao clientes — solicitacdes recebidas nos canais de Ouvidoria referentes a pessoas que
ndo possuem contrato de financiamento ou consaorcio ativos.

Neste periodo nao tivemos nenhuma demanda sobre Mercado de Valores Mobiliarios.
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Pesquisa de Satisfacao

Em atendimento a Resolucao CMN n°4860/2020, aplicamos pesquisa de satisfacdo para os
clientes a fim de medir o indice de satisfagdo com o atendimento e a solucéo apresentada.

A nota apurada no 2° semestre de 2023 foi de 1,35 tendo sido a pesquisa aplicada aos
clientes no periodo de 01.07.2023 a 31.12.2023.

Embora tenhamos tomado ac¢des para incentivar o cliente a responder a pesquisa, o0 volume
de respondentes foi inferior ao semestre anterior, além disso, comparando os dois semestres
observamos uma reducdo na nota, mesmo prestando atendimento de forma conclusiva.

Comentéarios relevantes da Ouvidora sobre o periodo:

Neste periodo de 01.07.2023 a31.12.2023 tivemos umareducédo no volume dos contatos e,
consequentemente, no volume das reclamagdes, quando comparado ao primeiro semestre
de 2023. Areducéo decorre do fato de que no periodo anterior foram reportados os numeros
de chamados abertos em razéo daconsultaao Sistema de Valores a Receber disponibilizado
pelo Banco Central do Brasil. Com a solugéo destes casos, ocorreu uma queda no volume
de contatos e reclamacoes.

Séao Paulo, 28 de Fevereiro de 2024.

Paulo Henrique L. Noman Ana Celina Silva
Diretor Ouvidor Ouvidora
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