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RELATORIO DE OUVIDORIA

| - Do Relatério

A) Objetivo:
O presente relatdrio foi concebido com o objetivo de registrar o desenvolvimento dos
trabalhos da Ouvidoriano Banco Honda no periodo de 1/07/2022 a 31/12/2022, bem como o
cumprimento das determinages legais e em conformidade coma legislagdo vigente.

B) Abrangéncia:
Consdrcio Honda.
Banco Honda.

Il - Da Ouvidoria
A) Instituicdo:

A Ouvidoriafoiinstituida no Banco Honda em 30 de setembro de 2007 e posteriormente em
31de dezembro de 2007 no Consdrcio Honda.

Atualmente esta subordinada a Supervisao e Geréncia do Departamento Juridico, ambos
subordinados a Diretoria.

Juntamente com a implantagdo do componente organizacional da Ouvidoria foi constituido
o Comité Ouvidoria. Em01/06/2017,houve atransferéncia do componente de Ouvidoria para
0 Departamento Juridico de modo que o Comité de Ouvidoria passou a ser realizado em
conjunto como Comité Juridico.

Atualmente o Comité redne-se trimestralmente com o corpo gestor do Banco Honda e do
Consdrcio Honda. Integramas reunifes periddicas parareporte das atividades de Ouvidoria:

Participantes do Comité com o Corpo Gestor

Presidente do Banco Honda e Consdrcio Honda

Gerente de Compliance

Gerente Financeiro

Gerente Gestdo deClientes

Supervisor Departamento Juridico

Ouvidor

Além da reunido trimestral em conjunto coma Comissao Juridica, mensalmente a Ouvidoria
apresentareporte das atividades desempenhadasaos gestores da empresa.

B) Objetivo:

Pagina2de 8



i)
HONDA Ouvidoria

Servicos Financeiros H
' onda

Os objetivos da Ouvidoria da Honda Servicos Financeiros estdo em consonancia com a
legislacdo vigente, foramaprovadospelo Comité de Atendimento e Ouvidoriadeformaa:

1. Assegurar a estrita observancia das normas emanadas pelos érgdos reguladores e CDC
(Cédigo de Defesa do Consumidor);

2. Ser um canal de comunicacdo dos clientes com o corpo gestor do Banco Honda e do
Consdércio Honda;

3. Assegurar que possiveis falhas nos processos internos e/ou na adoc¢do de providéndas
relacionadas ao atendimento aos clientes sejam efetivamente avaliadas e sanadas;

4. Atuar como indutor de melhorias nos processos internos a partir das manifesta¢des
realizadas pelos clientes junto a Ouvidoria.

C) Missdo:

Ser um representante do cliente dentro da empresa, dando-lhe voz ativa e assegurando a
disponibilizacdo de uma instanciafinal de solu¢do ou reavaliacao do problema para aqueles
que ndo ficaram satisfeitos com a solucdo indicada pelos canais habituais de atendimento,
com atuagdo pautada pela transparéncia, ética, independéncia, imparcialidade e
conformidade comas leis, regulamentos e normas internas.

D) Responsabilidades da Ouvidoria:

1°) Receber, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as demandas dos
clientes e usudrios de produtose servicos;

2°) Prestar esclarecimentos aos demandantes acerca do andamento das demandas,
informando o prazo previsto pararesposta;

3°) Encaminharresposta conclusiva para as demandas no prazo previsto;
4°) Fornecer protocolo ao cliente no momento do registro das reclamagdes;

5%) Encaminhar pesquisa de satisfacdo ao cliente acerca da resolu¢do do problema e do
atendimento prestado pela Ouvidoria.

6°) Promover reunides internas para propor medidas corretivas ou de melhorias de processos
em decorréncia da andlise das reclamacdes;

7°) Elaborar mensalmente relatdrio relativo as atividades da Ouvidoria para cientificacdo do
Diretorresponsavel pela Ouvidoria;

8°) Manter o relatdrio a disposicdo do Banco Central do Brasil pelo prazo regulamentar na
sede da instituigao;

E) Responsabilidade do Diretor Responsavel pela Ouvidoria:

1°) Garantir o envio do relatdrio referente as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria a
AuditoriaInterna, em conformidade como definido nalegislacao vigente.

RELATORIO OUVIDORIA BANCO HONDA
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Ill - Secao Descritiva:

A) Avaliacao quanto a eficacia dos trabalhos da Ouvidoria:

A Ouvidoriafoiinstituida nas empresas do conglomerado, comapoio integral da Diretoria da
instituicdo, sendo garantidaaindependéncia de sua atuagao.

O Comité Juridico e de Ouvidoria se retine periodicamente paratomar ciéncia dasdeficiéndas
detectadas mediante andlise das manifestacdes dos clientes, das propostas de melhoria e
das atividades desempenhadas pela Ouvidoria.

Caso seja avaliada a necessidade de correcao de procedimentos internos ou mesmo a
reparacao ao cliente de despesas oriundas de erro operacional, a Ouvidoria tem
independéncia emreportar os acontecimentos ao corpo diretivo.

B) Adequacao da estrutura:

Adivulgacdo da Ouvidoria do Banco Hondaestd assegurada nos seguintes canais:
-nasinstalagdes das concessionarias conveniadas;

-no siteda empresa na Internet;

-no carné de pagamento;

-na Cédula de Crédito Bancario (CCB), no contrato de financiamento/arrendamento;
-nos materiais publicitarios e demais comunica¢des com o cliente.

O acesso aOuvidoria esta garantido pelos seguintes meios de atendimento:

- Servico de atendimento telefénico via discagem direta gratuita (DDG), inclusive para
portadores de deficiéncia auditiva;

-Website do Banco Honda e do Consorcio Nacional Honda;
-Servico de mensagemda plataforma WhatsApp

- Por carta;

- Presencial nas instalagdes da prépriainstituicao financeira.

O atendimento da Ouvidoria pelo DDG(0800) é umservico de pré-atendimento por telefone,
prestado por empresa terceirizada. A equipe do pré-atendimento conta com 1 Posto de
Atendimento e 2 Operadores de Atendimento, que recebem liga¢bes de segunda a sexta-
feira, daso8hoo as18hoo.

A estrutura da Ouvidoria, tanto no pré-atendimento como na equipeinterna é compostade
estacOes de trabalho completas, comramais gravados e arquivo de dados eletrénico.

Internamente a estrutura é composta por1 Diretor, 1 Gerente Geral, 1 Gerente, 1 Supervisor,
10uvidor, 2 Analistas de Atendimento e é compartilhada coma Administradora de Consdrdo
Nacional Honda.
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Em relagdo asrotinas da Ouvidoria, estas seguem o seguinte fluxo:

Cliente acessaa

f aprazos

i . \ el iy Realiza o registro Inmimd pru;}..e
| INIcio dos canais disponiveis da reclamacdo. SMIIALE FIM

[Telefone/Site) protocolo

Redirecionado

aisde

- O cliente entra em contato com a Ouvidoria pelos canais disponiveis e relata sua
manifestacdo. A manifestacdo € registrada e analisada quanto a elegibilidade ao
atendimento pelo canal de Ouvidoria, conforme critérios estabelecidos no Comité de
Atendimento e Ouvidoria, a saber:

1° Ser cliente da Instituicdo Financeira;
2°. Ter contatado ainstituicdo nos servicos de atendimento convencionais; e
3° Ter aberto uma ocorréncia na Central de Atendimento ou SAC.

N3o atendendo aos critérios de acesso a Ouvidoria, a manifestacao do cliente é direcionada
para o atendimento convencional para as devidas providéncias.

Obs.: A Ouvidoria poderd dar tratamento a reclamacg6es que ndo atendam aos critérios de
elegibilidade quando tomar conhecimento de situacdes em que avaliar ser pertinente o
tratamento pela Ouvidoria. Paratanto, a Ouvidoria poderd requisitar informacdes relativas
aos atendimentos realizados pelos canais habituais de atendimento, independente do
ingresso desses clientes com reclamagdes na Ouvidoria.

Além das demandas acolhidas pelos canais supracitados, a Ouvidoria também da tratativas
as manifestacdes realizadas junto ao Banco Central do Brasil (Bacen) .

- Banco Central: o reclamante (que poderd ser um ndo cliente) registra sua manifestacdo
junto ao Banco Central do Brasil, por meio do site ou por telefone. A referida Autarquia
disponibiliza as demandas no Sistema de Registro de Denuncias e Reclamac6es (RDR) para
que cada instituicdo acesse as respectivas demandas. Diariamente, um procedimento
automatico (robd) captura as demandas junto ao RDR (por meio de webservice) e as registra
sistemainterno pararealizacao das tratativas.

Uma vez registrada no sistemainterno, todas as demandas (Ouvidoria e RDR), sdo
analisadas pela equipeinterna. Quandodetectada a necessidade, os departamentos
relacionados sdo acionados para o atendimento e/ouprestacao deinformacdes adicionais.

Concluida a anadlise, é verificada a necessidade de adequacao do que foi acordado
contratualmente com o reivindicado pelo cliente, bem como a existéncia de erro operacional.
Havendo providénciasa seremtomadas, estas sdo evidenciadas pela Ouvidoriae informadas
ao cliente que toma ciéncia do andamento do atendimento de sua manifestagao.
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Concluida as a¢bes cabiveis em cada manifestacao, aresposta é encaminhada ao cliente por
carta, e-mail ou ligacao telefénica gravada.

Depois de tomadas as providéncias cabiveis e necessarias ao atendimento dos clientes, as
demandas (Ouvidoria e Bacen) sdo classificadas para efeito de apontamento no relatério da
Ouvidoria, obedecidos os seguintes critérios:

Procedente solucionada: situacdes em que seidentifica que houve falhainterna, mas que as
a¢des da Ouvidoria foramsuficientes para sanar o problema.

Procedente ndo solucionada: situacdes emque o pleito do cliente ndo péde ser atendido.

Improcedente solucionada: situa¢ées em que embora ndoseidentifique falha interna, foram
adotadas providénciaspara atendimentoao pleito do cliente.

Improcedente ndo solucionada: situag6es em que o pleito do cliente ndo p6de ser atendido.

Dentro da estrutura o Ouvidor é subordinado a Supervisao do Departamento Juridico, que
sesubordina a Geréncia do Departamento Juridico, Geréncia Geral Juridica, DiretoriaJuridica
e ao Presidente da Honda Servicos Financeiros.

C) Qualificagdo dos integrantes da Ouvidoria:

No tocantea qualificacdo da equipe, os envolvidos no processo de atendimento telef6nico e
diretamente nas tratativas para resolucdo das reclamacdes, sdo devidamente certificados
por entidades de reconhecida capacidade técnica, em curso de Certificagdo de Ouvidores e
Sistemas de Ouvidoria.

O Ouvidor possui experiéncia de 21 anos em Institui¢des Financeiras, com atua¢ao em
Departamentos de Atendimento ao Cliente, Auditoria Internae Compliance.

Os analistas envolvidos no tratamento das demandas possuem mais de 10 anos de
experiéncia na drea de Atendimento a Clientes.

OUVIDORIABANCO HONDA

Il - Secao Estatistica: Demandas Registradas na Ouvidoria do Banco Honda
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1. Demandas Procedentes x Improcedentes Ouvidoria/Bacen

I |[mprocedente MMM Procedente e Total

130
96 e, 95
k ‘.
115
72

22sem/21 12sem/22 22sem/22

No 2° semestre de 2022 foram registradas 95 demandas nos canais de Ouvidoria/Banco
Central (55 no canal de Ouvidoria e 40 no canal de Registro de Dentincias e Reclamacées -
RDR - do Banco Central) demonstrando reducdo de 27% emrelacdo ao semestre anterior. Tal
varia¢do esta diretamente relacionada a suspensao da consulta disponibilizada pelo Banco
Central relativo a Resolu¢do 98, que trata dos valores disponiveis para levantamento junto
as institui¢des financeiras. Os efeitos da publicacdo da resolu¢ao tiveram o volume mais
expressivo entre os meses de mar¢o e abril/2022, e com a interrup¢do da consulta o volume
de casos voltou ao nivel verificado no 2°sem/21. Destacamos que, ha sinalizacdo por parte do
Banco Central de que a consulta serarestabelecidano 1°semestre/23, ocasido em que podera
haver variacao de volumes atendidos.

2. Resolubilidade das Demandas Ouvidoria/Bacen.
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4
[ |

Resolvido Nao Resolvido

B Procedente M Improcedente

Ao analisarmos as tratativas referentes as reclamagdes recebidas, nota-se que em 80% dos
casos em que se constatou a procedéncia do pleito do cliente (4 de5 casos) as providéndas
adotadas para resolucao foram prontamente adotadas pela Ouvidoria de modo que o
problemarelatado péde ser sanado. Destacamos que apenas em 1 caso ndo foi possivel dar
andamento a solicitacdo do cliente. Nao obstante, para esse caso formalizamos resposta a
reclamacao prestando os devidos esclarecimentos.

3. Tempo médio de Atendimento das demandas na Ouvidoria/Bacen

10
6
S— 6
4 4 s
3
I . 2 I .
jul/22 ago/22 set/22 out/22 nov/22 dez/22

BN Prazo Médip === KP| e====prazoRegulamentar

Em relacdao ao prazo de resposta das demandas recebidas nos canais de Ouvidoria ou
encaminhadas pelo Banco Central do Brasil, informamos que o prazo médio mensal atendeu
ao prazo estabelecido no KPI (parametro interno) de 6 dias Uteis.
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