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Este relatério tem por objetivo apresentar o acompanhamento sistemdatico das
principais afividades relacionadas a Ouvidoria da Toyota Administradora de
Consoércios do Brasil Ltda., em atendimento a Resolugcdo BCB n° 28 de 23/10/2020.

Este relatério estd dividido em 3 secoes:

1. Mensagem da Ouyvidoria

2. Andlise acerca da atuacdo da Ouvidoria

3. Andlise Estatistica
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1. Mensagem do Ouvidor

Este relatdrio foi desenvolvido em atendimento & Resolugdo BCB n° 28 de
23/10/2020.

A Ouvidoria tem papel colaborativo, visando ao constante desenvolvimento
do atendimento ao cliente.

Apresentamos a seguir o atendimento prestado pela Ouvidoria que buscou
de forma tfransparente demonstrar uma atuacdo imparcial e de cardter
mediador, visando o aprimoramento da prestacdo dos servicos e produtos da
TAC.

A Quvidoria recebeu 9 registros de reclamacdes referentes ao consércio,
houve apenas 1 caso classificado como procedente, todos atendidos dentro
prazo regulamentar.
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2. Andlise Acerca da Atuacdo da Quvidoria
a. Adequacdo da Estrutura de Ouvidoria

A estrutura da Ouvidoria é compartiihada entre Banco Toyota do Brasil S.A.
(“BTB"”) e Toyota Administradora de Consorcios do Brasil Ltda (“TAC”), e é
compativel e suficiente para o atendimento da atual demanda da TAC.

b. Cumprimento das disposicdes relativas a obrigatoriedade da Certificacdo
em Quyvidoria:

A Ouvidoria do BTB que atende a TAC € composta de pessoas qualificadas e
preparadas para o desempenho da funcdo, conforme disposto na Resolucdo
BCB n° 28 de 23/10/2020, sendo a ouvidora certificada em Ouvidoria, desde
abril/2012 e recertificada em fevereiro/2022, em curso promovido pela ABO -
Associacdo Brasileira de Ouvidores, conforme exigido pela referida resolucdo.

c. Critérios de Classificacdo das Reclamacodes
As reclamacodes recebidas sdo classificadas conforme segue:

A - Improcedente: a reclamacdo ¢é julgada improcedente quando, com
base na legislacdo vigente e nas cldusulas contratuais, ndo pode ser
atendida por ndo se demonstrar justificavel.

B - Procedente Solucionada: a reclamacdo é julgada procedente
solucionada quando, apos ser analisada pela Ouvidoria, for constatada que
ela tem fundamento e que pode ser solucionada dentro do prazo
regulamentar (até 10 dias Uteis).

C - Procedente Ndo Solucionada: a reclamacdo é julgada procedente ndo
solucionada, apds ser analisada pela Ouvidoria, e ser constatada que ela tem
fundamento e que, por motivos alheios e extraordindrios, ndo pdde ser
solucionada dentro do prazo regulamentar, como por exemplo, aquela cuja
solucdo dependa de procedimentos realizados por érgdos publicos e que
serd solucionada em data futura, obedecendo-se os prazos e procedimentos
de cada oérgdo.

d. Proposicdes encaminhadas pela Ouvidoria ao Diretor Responsdavel:

Nos registros avaliados foram em sua maioria de teor informativo, exigindo
ratificar as informacodes j& prestadas no atendimento do primeiro nivel.

Apenas um caso foi classificado como procedente, envolvendo atendimento
iregular do Call Center, ndo relacionado diretamente ao produto consdrcio
e suas condicoes.

N&o houve nenhum caso classificado como “ndo solucionado” e nem registro
de atendimento fora do prazo regulamentar.
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3. Andlise Estatistica

No semestre encerrado em 30/06/2024 foram registradas 9 reclamacdes de
consércio.

Com base nos questionamentos dos clientes e nas respostas apresentadas
pelos departamentos envolvidos em cada registro, a Ouvidoria considerou as
8 reclamacdes como “Improcedentes”, sendo apenas 1 classificada como
procedente
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