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1- Apresentacao

Atendendo a disposicao legal do Banco Central do Brasil relativo as Resolugdes
BCB 28 de 23/10/2020 e 368 de 25/01/2024 que trata da criacao da Ouvidoria
nas administradoras de consércio.

A Ouvidoria da empresa, € um departamento que consiste em realizar trabalho
de escuta de criticas, sugestdes, reclamagdes e encaminhamentos de diferentes
origens, mantendo a énfase no atendimento da missdo e dos objetivos da
instituicao, tendo os ouvidores procurando agir sempre em defesa imparcial.

Conforme determina a norma sobre consércio o responsavel pela Ouvidoria, Sr.
Primo Menegalli Junior, apresenta o Relatério das Atividades do Componente
Organizacional de Ouvidoria, relativo a data-base de 30 de junho de 2024
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2- Compromisso da Sociedade

Criar condicdes adequadas para o funcionamento da ouvidoria, bem como para
que a sua atuacdo seja pautada pela transparéncia, independéncia,
imparcialidade e isencgao.

Providenciar a adequada resposta as reclamacgdes recebidas, com total apoio
administrativo, podendo requisitar informagcdes e documentos para o exercicio de
suas atividades

2.1- Finalidade da Ouvidoria

Receber, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal as reclamacgdes de
clientes, bem como elaborar e encaminhar aos administradores da Sociedade, ao
final de cada semestre, relatdrio quantitativo e qualitativo acerca da atuacao da
ouvidoria, contendo medidas corretivas ou de aprimoramento de procedimentos
e rotinas, em decorréncia da analise das reclamacdes recebidas

2.2- Manifestacoes na Ouvidoria

Através das manifestacdes dos Consorciados a Ouvidoria, consegue aplicar
medidas corretivas que visem aperfeicoar os procedimentos e rotinas da
Administradora de Consoércio.

A demanda do Consorciado sera analisada e classificada, sendo que, em seguida,
sera feito o contato com as areas solicitando os detalhes sobre o caso relatado
pelo cliente.

Com as informacdes do caso, a Ouvidoria enviard o seu parecer ao Consorciado
no prazo legal, com todos os fundamentos que a levaram a classificar a demanda
como procedente ou improcedente.
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3- Secao Descritiva

3.1- Avaliacdao Quanto a Eficacia

A eficacia dos trabalhos relacionados ao componente organizacional de ouvidoria,
inclusive quanto ao comprometimento da instituicdao com o desenvolvimento, foi
avaliada e considerada satisfatorio.

3.2- Estrutura da Ouvidoria

A estrutura da ouvidoria esta segmentada da seguinte forma; Administrador
responsavel Sr. Primo Menegalli Junior e ouvidora Sra. Rubia dos Santos
Constantino Paulino

A ouvidoria nos termos da disposicao legal do Banco Central do Brasil relativo as
Resolucdes BCB 28 de 23/10/2020 e 368 de 25/01/2024, estd em pleno
funcionamento, cujos canais de acesso se dao por;

E-mail ouvidoria@menegalli.com.br, pelo telefone 0800-643050, pelo
atendimento pessoal no endereco da empresa, Avenida Engenheiro Mesquita,
105 Centro, na cidade de Ararangua/SC, mantem canal de comunicagao através
de formulario especifico para recebimento de manifestacdes no site oficial de
empresa www.consorciomenegalli.com.br também disponibiliza atendimento via
chatboot automatizado onde recebe mensagens proveniente do WhatsApp e
pelos materiais normais de divulgacao dos produtos e servigos da instituicao.

3.3- Certificacao dos Integrantes da Ouvidoria

Periodicamente sao adotadas providéncias com vistas a que todos os integrantes
da ouvidoria sejam considerados aptos em exame de certificacdo organizado por


mailto:ouvidoria@menegalli.com.br
http://www.consorciomenegalli.com.br/
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entidade de reconhecida capacidade técnica, com intervalo maximo de dois a trés
anos.

3.4- Detalhamento das Proposicoes a Diretoria

Reclamagodes procedentes, sao encaminhadas a esta Administracao, que efetua
analise de melhorias a serem implantadas, verifica neste momento vista, que o
sistema esta funcionando de forma aceitdvel, compativel com o porte dessa
Administradora, bem como com a quantidade e o niumero de consorciados.
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4- Secao Estatistica

A seguir tabela demonstrativa das manifestacbes registradas na ouvidora no
periodo.

Tabela de Valores Estatisticos

Q PF PJ: UF ASSUNTO I PS | PNS P
2 2 PR  GRUPO ENCERRADO, VALORES A RECEBER 2

3 3 SC = GRUPO ENCERRADO, VALORES A RECEBER 1 2

2 2 RS | GRUPO ENCERRADO, VALORES A RECEBER 1 1

2 2 GO | GRUPO ENCERRADO, VALORES A RECEBER 2

1 1 SC | SOLICITACAO DE BOLETO PARA PAGAMENTO 1

4 4 RS | ACERTO DE VALORES EM ATRASO 4
Legenda:
Q = Quantidade PF = Pessoa Fisica PJ = Pessoa Juridica UF=Unidade Federacdo

I = Improcedente PS = Procedente Solucionada PNS = Procedente Nao Solucionada P = Pendente
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4.1- Classificacao

Para o adequado tratamento das demandas, sao observadas as seguintes
classificacoes.

Improcedente - reclamagdes sem fundamento sobre questdes claramente
definidas em contrato, ndo contrarias as leis, regulamentos ou ao cddigo do
consumidor.

Procedente Solucionada - reclamacdes sobre divergéncias na interpretacao
das regras contratuais, as leis, regulamentos ou ao cédigo do consumidor
resolvida no prazo de até 15 dias.

Procedente Nao Solucionada - qualquer reclamacdo valida e nao resolvida no
prazo legal por problemas operacionais.

Pendente - qualquer reclamacgao cuja interpretacao seja dubia e que esteja em
estudo objetivando encontrar a melhor solugao.

Tabela de Segregacao Mensal das Manifestacoes

PERIODO
EVOLUCAO
2023 2024 PERCENTUAL
MESES QUANTIDADE MESES QUANTIDADE
janeiro 0 janeiro 4
Fevereiro 0 Fevereiro 3
Marco 35 Marco 0 -100%
Abril 4 Abril 2 -50%
Maio 0 Maio 1
Junho 2 Junho 4 100%
Julho 0 Julho
Agosto 6 Agosto
Setembro 1 Setembro
Outubro 0 Outubro
Novembro 2 Novembro
Dezembro 0 Dezembro

TOTAL TOTAL
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7. Consideracoes Gerais

Na data-base e nos Ultimos 6 meses, ocorreram 14 manifestacdes, das
demandas recebidas tiveram seu registro em 14 procedentes, 0 improcedentes,
11 procedente solucionadas e 3 procedentes nao solucionada, em razao do
consorciado ndo retornar com os dados bancarios, por clientes e usuarios de
produtos e servigos da instituicao.

O tempo médio de resposta as demandas recepcionadas pela Ouvidoria
manteve-se abaixo do prazo regulatério de 10 dias uteis. A Ouvidoria atua para
tornar mais agil a entrega das respostas.

As informacOes sobre as ocorréncias, as providéncias adotadas, os dados
relativos a avaliacdo direta da qualidade de atendimento, as gravacdes
telefénicas dos atendimentos prestados pela Ouvidoria, bem como este relatdrio
semestral de Ouvidoria permanecerdo disponiveis para consulta dos 6érgaos
reguladores na sede da Administradora de Consoércio pelo prazo de 5 (cinco)
anos. Este documento devera ser divulgado no site da Menegalli Administradora
de Consorcio Ltda.

Ararangud/SC, 03 Julho de 2024.

Documento assinado digitalmente Assinado de f digital
b RUBIA DOS SANTOS CONSTANTINO PAULINO PRIMO MENEGALLI p;?;\;l(a) I\L;IE’\?EEXTCS tgital por
GOV suovorasassoaricameo JUNIOR:045749569 JUNIOR:04574956933
erifique em https://validar.iti.gov.br Dados: 2024.07.03 16:58:28
33 -03'00
Rubia Santos Constantino Paulino Primo Menegalli Junior

Ouvidora Diretor Administrativo
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8. Anexo
P1-MENEGALLI ADM. DE CONS. LTDA SiENS - ENG. DE SISTEMAS
CONSORCIO INTEGRADO - V.NET Data: ©3/07/2024
sns@707 - V.91 - Us.0000000 - MASTER Pag.: 1

RELACAQO DE MANIFESTACOES

Periodo de: ©1/01/2024 a ©3/07/2024

-=---Chamado----= ==-=-- Atendimento-----

Numero CPF/CNPJ Data Hora Prz.Interno Conclusaoc Tipo Assunto Situacao Status Canal
@eee1l ***.,785.259.** 22/85/2024 1@:22 11/06/2824 11/06/2824 Outros Solicitacdo de bolet Solucionada Proceden 8888
800815 ***,623.530.%* 25/06/2024 18:10 26/06/2024 26/06/2024 OQutros Acerto de valores em Solucionada Proceden 8880
200016 *** £23,530, %% 26/06/2024 @8:33 26/06/2024 26/06/2024 Outros Acerto de valores em Solucionada Proceden @800
000087 *** 485,359, %* 31/01/2024 17:38 10/06/2024 18/06/2024 Outros Grupo Encerrado Solucionada Proced. @800
000006 *** ,485,359,** @8/02/2024 17:36 10/06/2024 10/06/2024 Outros Grupo Encerrado Solucionada Proced. E-mail
000012 *** 576,189, %% 15/04/2024 10:27 11/06/2024 11/06/2024 Outros Grupo Encerrado Solucionada Proceden 088@
200084 *** 319,008 .%* 3e/el1/2024 17:28 18/06/2024 18/06/2024 Outros Grupo Encerrado Solucionada Proced. ©88@
000005 *** _39] 500 ,%* le/e6/2024 17:31 11/06/2024 11/06/2024 Outros Grupo Encerrado Solucionada Proceden 8800
000088 *** 5B5,581,%* 3e/01/2024 18:88 10/06/2024 10/06/2024 Reclamacac Grupe Encerrado Solucionada Proceden E-mail
2000009 **% LE5 GR], ** 31/01/2024 18:09 10/06/2024 10/06/2024 Reclamacao Grupo Encerrado Solucionada Proceden E-mail
200014 *+** 198.438.%* 25/06/2024 17:12 25/06/2024 25/86/2824 Outros Acerto de valores em Solucionada Proceden 8880
000003 **% 173,939, %% e8/02/2024 16:18 24/05/2024 24/85/2024 Outros Grupo Encerrado Solucionada Proceden 88080
000010 ***, 173,939, %+ ©8/02/2024 18:13 11/06/2024 11/06/2024 Reclamacac Grupe Encerrado Solucionada Proceden 8880
2900013 *** ,9@1.590,%* 15/e4/2024 10:37 11/06/2024 11/06/2024 Outros Acerto de valores em Solucionada Proceden 088@
Total de Manifestacoes: 14

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ Proc. 13:54 13:54-
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