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onformidade com a Resolugdo BCB n° 28/2020, a Ferraz

sorcios apresenta o Relatorio Semestral da Ouvidoria, referente ao
periodo de 1° de janeiro a 30 de junho de 2026. Este documento reforga
NOSSO compromisso com a transparéncia, a conformidade regulatéria e
a exceléncia no atendimento, mantendo a responsabilidade integral pela
gestdo das demandas da Ouvidoria, com ética, governanga, sigilo e
protecao de dados.

Mais do que uma exigéncia regulatoria, a Ouvidoria € um canal
estratégico de escuta ativa. Cada manifestagao contribui para o
aprimoramento dos processos, o fortalecimento da confianga dos
consorciados e a evolugao continua da Ferraz Consorcios.
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SUA VVOZ, 7
NOSSA EVOLUGAO

Na Ferraz Consorcios, acreditamos que ouvir € o primeiro passo para
evoluir. A Ouvidoria atua com independéncia, imparcialidade e

transparéncia, transformando cada manifestagao em oportunidades de
melhoria, inovagao e aperfeicoamento dos nossos servicos. e

Mais do que um canal de atendimento, a Ouvidoria € um instrumento
estratégico que fortalece a confianga, promove a melhoria continua e
mantém o cliente no centro das nossas decisoes

Relatorio de Ouvidoria - Ferraz Consércios | 1° semestre de 2026



NOSS0S CANAIS
DE ATENDIMENTO

A Ouvidoria da Ferraz Consorcios consolida-se como um
canal estratégico de segunda instancia, comprometido
em acolher e solucionar demandas que necessitem de
uma reavaliagao apds o contato com nossos canais
iniciais. Pautada pela transparéncia e seguranca juridica,
nossa atuagao garante acessibilidade plena por meio de
multiplas vias - telefone, e-mail, correspondéncia e
plataformas digitais. Mais do que resolver conflitos,
asseguramos que a voz do cliente seja o motor para o
aprimoramento continuo de nossos servigos e para a
construcao de uma experiéncia de exceléncia.

@ Central Ouvidoria:
0800 642 8073

D<) E-mail:

ouvidoria@ferraz.com.br

%) Atendimento presencial:

CRS 516, Bloco C, LJ 75, Asa Sul
Brasilia/DF, CEP: 70.381-535

Funcionamento:

De segunda a sexta,
das 8h as 18h.

@ Site:

www.ferraz.com.br
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canais de comunicagdo 28 "‘;. 0
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NOSSA
ESTRUTURA

Com foco em exceléncia operacional, a
estrutura da Ouvidoria é desenhada para
absorver e solucionar demandas com maxima
precisdao. Mais do que compativel com o
volume de operagdes, nossa estrutura é um
pilar de conflanca para o consorciado. Através
de processos otimizados e melhoria continua,
garantimos que cada manifestacao receba uma
analise técnica rigorosa e uma resposta agil,
transformando feedbacks em evolugao
constante para a Ferraz Consorcios.
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METODOLOGIA
APLICADA

Cada manifestacao recepcionada pela Ouvidoria da Ferraz Consorcios € submetida a uma analise técnica
rigorosa e imparcial. Nosso processo de avaliagao contempla a verificagdo minuciosa das clausulas
contratuais, a estrita observancia a legislacao vigente e o pleno respeito aos principios do Cédigo de Defesa
do Consumidor (CDC), assegurando uma classificacdo justa e fundamentada para cada atendimento.

0’5 5

Procedente: Improcedente:

Quando identificamos Quando a conduta da
uma falha no processo administradora esta em
ou um descumprimento, total conformidade com

mesmo que parcial, da as normas e o contrato.
regulamentacao.

Esta classificacao assume um papel estratégico, pois converte cada atendimento em inteligéncia para o
aprimoramento continuo de nossos servigos. Esse processo consolida nossa cultura de transparéncia e
reafirma o compromisso da Ferraz Consorcios com os mais elevados padrdes de exceléncia.
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NOSSOS DADOS

Lorem Ipsum

ATENDIMENTOS - 1° SEMESTRE DE 2026

BACEN RDR Reclame Aqui

50%

As duas demandas registradas no periodo foram integralmente
atendidas dentro do prazo regulamentar, mediante tratativas
que asseguraram a tempestividade e a efetividade das
respostas prestadas. A procedéncia das manifestagoes
representou uma oportunidade de aprimoramento, subsidiando
a implementacao de iniciativas voltadas ao fortalecimento dos
processos internos, ao aperfeicoamento dos controles e a
prevencao da recorréncia de desvios. Essas medidas reforcam
o compromisso da Ferraz Consorcios com a evolugédo continua
de sua governanca, a exceléncia na experiéncia do cliente e 0
aperfeicoamento permanente de seus processos.
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COMPARATIVO POR PERIODO:

TOTAL DE ATENDIMENTOS
1° SEMESTRE 2025:

TOTAL DE ATENDIMENTOS
1° SEMESTRE 2026:

variacAo: 100% T
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MEDIDAS IMPLEMENTADAS

As demandas procedentes registradas no periodo contribuiram para a identificacao de oportunidades de
melhoria, resultando na implementacao de medidas voltadas ao aprimoramento dos processos € ao

fortalecimento dos controles internos, com o objetivo de reduzir a recorréncia de ocorréncias e promover a
melhoria continua da experiéncia do cliente.

% & &)

OTIMIZACAO I?A FORTALECIMENTO REESTRUTURACAO
JORNADA DE ANALISE DOS CANAIS DE DO PROCESSO DE
DE CREDITO RELACIONAMENTO PAGAMENTO DO BEM
Com adequacao do fluxo Mediante a expansao do Com antecipacao das
operacional para tornar o atendimento via WhatsApp, atividades preparatérias,
processo mais agil, eficiente contribuindo para uma conferindo maior celeridade,
e alinhado as melhores comunicagao mais rapida, reducao de etapas e
praticas de atendimento. eficiente e alinhada as otimizacao da jornada do
expectativas dos clientes. consorciado.

As melhorias implementadas representam parte de um plano continuo de evolugao dos processos. Novas

iniciativas ja estdao em desenvolvimento e serdo incorporadas gradualmente, fortalecendo a eficiéncia
operacional, a governanca e a experiéncia do cliente.
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CAPACITACAQO E
PILARES

No primeiro semestre de 2026, priorizamos o desenvolvimento de uma cultura de aprendizado
constante na Ferraz Consorcios. A estrutura de capacitacao continua visou fortalecer as habilidades
técnicas e comportamentais da nossa equipe, conectando a evolucao de cada colaborador aos nossos
pilares de desenvolvimento. O objetivo central é claro: evoluir processos e pessoas para garantir a
exceléncia na jornada de nossos consorciados.

—SENVOLVIMENTC

1

Exceléncia em
Atendimento

* Estratégias inovadoras
de atendimento

* Transformacgao da
jornada do cliente

- Praticas de exceléncia
aplicadas ao dia a dia

r=

Lideranga de
Alta Performance

+ Gestao de equipes de
alta performance

+ Enfrentamento de
desafios complexos

* Formagéao e
desenvolvimento de
talentos

3

Diferencial
Competitivo

- Solucdes Ageis
+ Gestao Estratégica

* Eficiéncia Operacional

4

Protagonismo

* Atitude e
responsabilidade nos
resultados

* Resiliéncia e foco em
solugdes

« Autodesenvolvimento

* Visdo estratégica

5

Inovagao,
evolugao e servigos

* Visao de mercado
» Conformidade
* Segurancga de dados

* Evolucdo tecnoldgica
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INDICADORES DOS PILARES DE
CAPACITAGCAO E DESENVOLVIMENTO

CICLO

PILARES CONTINUO

TIME ENGAJADO

Eixos de desevolvimento Aprendizado sem
integrados ponto final

PRINCIPAIS CAPACITACOES

FUNDACAO DOM CABRAL X CONAC 2026 J WORKSHOP CORBAN 360

CONGRESSO CREDITO E COBRANCA 2026 (CORPBUSINESS)
DESPERTE SEU PODER (IBC) 18° DIA DO DEPARTAMENTO PESSOAL (SOLIDES)
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L HORIAS CONTINUAS
O 1° SEMESTRE

\V/
O

JANEIRO MARGCO MAIO

= Racionalizagdo da gestdo documental eletronica = Conducéo do ciclo de Planejamento Estratégico = Ampliagdo da presenca institucional - eventos

= Redesenho da estratégia de cobranga, jornadas efetivas = Reforco da integridade nas operagdes comerciais Agrotins e Rondonia Rural Show
e humanizadas. = Diagnéstico operacional do Contact Center,

= Promogao do engajamento organizacional, por ; o .
aprimoramento da experiéncia do cliente

= Aprimoramento da jornada de pés-contemplagéo meio da iniciativa Decola Ferraz
= Modernizagéo da experiéncia digital, novo portal

= Qualificagéo da rede comercial, exceléncia no o
institucional

atendimento aos clientes
= Protecdo da reputacdo e da identidade institucional,

= Integragdo as iniciativas setoriais de ESG - ) -
combate ao uso indevido da marca

levantamento setorial da ABAC

Desenvolvimento de liderangas, cultura de alta
performance e foco no cliente

@ ® @ ® @ o

FEVEREIRO ABRIL JUNHO

= Obtencgéo do selo de Empresa Verificada no Reclame Aqui. = Expansdo dos canais de relacionamento = Adogdo das disposigdes da MP n° 1.355/2026,
= Simplificagdo da jornada de adesdo e pagamentos = Saneamento de dados cadastrais ;?:Cfg;rsnol;lade regulatdria e maior seguranga aos
= Estruturagdo de controles para estornos = Reposicionamento da identidade institucional - L R o
= Expansédo das funcionalidades sistémicas, agilidade,
= Compartilhamento de praticas inovadoras, participagdo no = Geracdo de inteligéncia de mercado decisdes estratégicas estabilidade e eficiéncia operacional
Prémio ABAC voltadas ao aprimoramento da experiéncia do cliente

= Verificagcdo da aderéncia aos controles internos

= Modernizagao da infraestrutura tecnoldgica
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CONCLUSAG

Este relatério apresenta indicadores que ratificam
0 nosso profundo comprometimento com a
exceléncia no atendimento. O baixo volume de
demandas registrado na Ouvidoria € o resultado
direto do empenho e da constante capacitagao do
nosso time, focados em oferecer uma resolugao
conclusiva e qualificada logo no primeiro
atendimento.

Esse desempenho foi sustentado pelos pilares de
Exceléncia em Atendimento (CX), Lideranca de
Alta Performance e Agilidade como Diferencial
Competitivo.

A Ouvidoria da Ferraz Consorcios é o elo vital que
transforma o feedback do cliente em inovacao.
Agradecemos a conflanga e renovamos Nosso
entusiasmo para o préximo ciclo, sempre focados
na transparéncia, seguranca e o cuidado que
nossos clientes merecem.
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