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01 — A CONSCLIC

O Consorcio CONSCLIC nasce da experiéncia de profissionais com mais de 25 anos de
atuacao no setor de consorcios. Criado apds ouvir as necessidades de milhares de clientes
em busca de um produto moderno, flexivel e inteligente, a empresa estabeleceu como
missao “possibilitar aos nossos clientes, a conquista de bens mdveis ou imoveis, para
uso proprio ou investimento, através de um sistema de consdrcios, com exceléncia em
atendimento e opera¢ao, maximizando resultados para a empresa, clientes, parceiros
e colaboradores.”

A visao da CONSCLIC é clara: “ser referéncia em atendimento, oportunidades e inovagao
em Consorcios, em todo o Brasil.”

Com o propdsito de ser “Um Consdrcio unico, voltado para vocé que acredita que é
possivel fazer um consdrcio diferente!”, a administradora fortalece seu compromisso
com um modelo de consércio que se destaca pela diferenciacao e qualidade no servico
oferecido.

Além disso, a CONSCLIC se posiciona estrategicamente na economia regional e nacional,
com foco no futuro e na inovagcao constante de solucdes tecnoldgicas e de seguranca.
Seu objetivo é proporcionar a melhor experiéncia aos clientes, tanto na jornada quanto
no relacionamento com a empresa.



02 - Compromisso com a Transparéncia - Diretoria

Na CONSCLIC, acreditamos que a construcao de relagcdes de confianga com nossos
clientes sé é possivel por meio de uma conduta ética, responsavel e pautada por valores
solidos, sempre guiada pela transparéncia nas praticas empresariais.

Neste contexto, o Relatdrio de Ouvidoria tem por objetivo ser um dos instrumentos de
prestacdao de contas, direcionados ndao apenas aos nossos clientes, mas também aos
orgaos reguladores e a sociedade em geral.

Em razdao do exposto, recomendamos e apoiamos as proposicoes deste relatério e
colocamos a disposicao de nosso publico interno e externo, conforme os seguintes
topicos:

1. A estrutura da ouvidoria da Instituicao é adequada a complexidade dos produtos e
servicos, incluindo o nimero de integrantes, suas funcdes, os sistemas para
captacao e tratamento de reclamacdes, e as rotinas para resolu¢ao das demandas.

2. O contrato social da Instituicao inclui as atribuicdes da ouvidoria, critérios de
designacao e destituicao do ouvidor, seu mandato, e o compromisso de garantir o
funcionamento da ouvidoria com transparéncia, imparcialidade e acesso as
informacdes necessarias.

3. Os membros da ouvidoria foram certificados conforme a Resolugdo 28/2020 do
Banco Central.

4. Nao foram registradas reclamacdes até o momento, pois as atividades da Consclic
comecaram em agosto de 2024, evidenciando a eficacia e transparéncia dos
Servicos.

5. Nao houve necessidade de sugestdes de melhoria, pois o sistema esta funcionando
adequadamente, considerando o porte da administradora e o numero de
consorciados.

Diretoria
Elvira Mannes
Ricardo Fagundes
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03 — Mensagem da Ouvidoria

O Papel da Ouvidoria na Gestao de Atendimento ao Cliente e Melhoria Continua

A ouvidoria na CONSCLIC propde em desempenhar um papel fundamental na gestao de
relacionamento com os clientes, funcionando como um canal estratégico para
comunicacao, feedback e resolucdo de problemas. A atuacdo vai além do simples
atendimento as demandas; é essencial para garantir a satisfacdao do cliente, promover
melhorias continuas e contribuir para a retencao de clientes.

Um dos principais objetivos da ouvidoria é proporcionar um atendimento ao cliente
eficiente e de qualidade, sendo um ponto de contato para clientes que nao tiveram suas
questdes resolvidas em outros canais. Esse atendimento deve ser agil, personalizado e
focado em solucionar os problemas de maneira rapida e eficaz, para que o cliente se sinta
valorizado e ouvido. Em um mundo em que a expectativa por solucdes rapidas e praticas
é cada vez maior, a ouvidoria tem a responsabilidade de ser o ultimo recurso, mas com a
capacidade de resolver situagdes de forma eficaz.

Além disso, a ouvidoria desempenha um papel essencial no feedback. Ao ser um canal
aberto para criticas, sugestdes e elogios, ela oferece a empresa informagdes valiosas
sobre a experiéncia do cliente com seus produtos, servicos e processos. Esse feedback
deve ser analisado ndao apenas para resolver problemas pontuais, mas para identificar
oportunidades de melhoria continua, ajudando a empresa a se adaptar as mudancas nas
necessidades dos clientes e aprimorar constantemente sua oferta.

Solugbes rdapidas sao outro aspecto chave da ouvidoria. Clientes esperam respostas
rapidas, e, quando seus problemas nao sao resolvidos de imediato, ha um risco de
insatisfacao e até mesmo de perda do cliente. A ouvidoria, portanto, deve ser equipada
para tratar esses casos com agilidade e eficiéncia, para evitar que um cliente insatisfeito
se transforme em um ex-cliente. Muitas vezes, a rapidez da solugao é tao importante
qguanto a prdpria solucao em si.

Em relacao a gestdo de relacionamento, a ouvidoria funciona como uma ponte entre a
empresa e o cliente, fortalecendo a confianca e fidelidade. Ela deve ser vista como uma
oportunidade para estreitar os lagos, demonstrando que a empresa valoriza a opiniao

dos seus consumidores. Por meio desse relacionamento, a empresa nao so resolve
L
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problemas, mas também constréi uma reputacao de transparéncia e compromisso com
a qualidade.

A satisfagdo dos clientes esta diretamente ligada a eficacia da ouvidoria. Quando os
clientes percebem que seus problemas sao tratados com seriedade e que suas sugestdes
sdao consideradas para melhorias, a satisfacdo cresce. Empresas que possuem uma
ouvidoria eficaz sdo mais propensas a garantir a lealdade de seus clientes e a aumentar
as taxas de retencdo. A sensacao de que a empresa esta empenhada em oferecer uma
experiéncia de alta qualidade é um fator importante para que o cliente continue optando
por seus servigcos ou produtos.

Por fim, a reten¢do de clientes ¢ um dos maiores beneficios da ouvidoria bem
implementada. Um cliente satisfeito nao so retorna, mas também se torna um defensor
da marca, recomendando-a para outros. Resolver as questdes de maneira eficiente, ouvir
ativamente e implementar mudancas a partir do feedback sdao a¢des que geram valor
para o cliente e fortalecem sua relagdo com a empresa.

Em resumo, a ouvidoria na CONSCLIC é um pilar estratégico na constru¢cao de uma
experiéncia positiva e duradoura para o cliente. Ao oferecer solugdes rapidas, promover
melhorias continuas e fortalecer o relacionamento, a ouvidoria contribui diretamente
para a satisfacdo e a retencao dos clientes, elementos essenciais para o sucesso e a
longevidade das organizacdes no mercado competitivo atual.

Régis Guimardes Garcia
Ouvidor da CONSCLIC
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04 — Canais de Atendimento

A Ouvidoria esta aqui para te ouvir!

Caso a sua manifestacdo nao seja atendida em um dos nossos canais de atendimento ao
cliente convencionais e/ou a resposta ndo seja considerada satisfatéria, procure a nossa
Ouvidoria

Contamos com um time especializado e certificado para prestar atendimento aos
consorciados e utilizar os apontamentos como importante ferramenta de melhoria de
processos, produtos e atendimento.

Prazo para resposta: Conforme Resolucdo N° 28 do Banco Central (23/10/2020) o prazo
estabelecido em 10 dias uteis.

Seguem os canais abaixo:

Telefone: 0800-945-0106
e-mail: ouvidoria@consclic.com.br

Informacdes disponiveis no site: www.consclic.com.br
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mainto:
http://www.consclic.com.br/

05 — Politica de Relacionamento com Clientes

A Politica de Relacionamento com Clientes da CONSCLIC visa garantir que todos os
clientes e usuarios da instituicdo sejam tratados de forma justa, equitativa e em
conformidade com a legislacao vigente. Aqui estao os pontos principais que destacam
seus objetivos e a importancia dessa politica:

Objetivos da Politica:

1. Incentivar o Tratamento Justo e Equitativo: A politica busca promover praticas
gue assegurem o tratamento igualitario para todos os clientes e usuarios, criando
um ambiente de confianca e respeito.

2. Definigao e Distribuicdao de Produtos e Servigos: A instituicdo se compromete a
definir e oferecer produtos e servicos que estejam alinhados ao perfil de seus
clientes, garantindo que as necessidades de cada um sejam atendidas
adequadamente.

3. Mitigacao de Riscos de Conduta: A politica prevé verificacdes de conformidade
para assegurar que as praticas adotadas pela instituicdo nao infrinjam as
regulamentacdes vigentes, evitando condutas ilicitas ou inadequadas.

4. Fortalecimento da Imagem Institucional: A politica tem como objetivo consolidar
a imagem da CONSCLIC como uma instituicao confidvel, segura e competente, o
gue é essencial para a sua credibilidade no mercado.

Importancia da Politica:

A Politica de Relacionamento com Clientes serve como um guia para a conducao das
relacdes com clientes e usuadrios, de forma ética, diligente e conforme a legislacao. Ela é
fundamental para garantir que a instituicdo mantenha altos padrdes de integridade e
confianca em todas as suas interacdes comerciais.

Essa abordagem reflete o compromisso da CONSCLIC com a exceléncia no atendimento,
prevenindo praticas irregulares e promovendo uma experiéncia segura e transparente
para todos os envolvidos.



06 — Quvidoria em numeros

Considerando que as atividades operacionais da CONSCLIC iniciaram em agosto de 2024,
bem como baixo volume de clientes e a politica e exceléncia dos setores de atendimento,
ndao foram identificadas demandas de clientes que chegassem a ouvidoria até o
momento.

Esse cenario sugere que, apesar de a ouvidoria ser um canal importante para o
recebimento de queixas e sugestdes, as praticas de atendimento da empresa parecem
estar funcionando de maneira eficaz, o que se reflete na auséncia de reclamacgdes
formais. Isso também pode indicar que o processo de atendimento ao cliente esta bem
estruturado, e a comunicacao interna, que pode prevenir ou resolver problemas antes
gue cheguem a ouvidoria, esta sendo realizada de forma eficiente.

E importante destacar que, @ medida que a base de clientes da CONSCLIC crescer, a
empresa pode precisar reforcar suas politicas de relacionamento e acompanhar a
qualidade do atendimento, para garantir que a ouvidoria continue funcionando de
maneira eficaz e que as demandas sejam tratadas de forma agil e transparente.
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Este relatdrio esta em consonancia com a legislagcao vigente para o funcionamento de
componente organizacional de ouvidoria pelas administradoras de consércios disposto
e atualizado pelas Resolugdes do BCB N° 28 de 23/10/2020 e N° 368, de 25/01/2024.
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