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OUVIDORIA

Relatério Semestral

(Julho a Dezembro de 2024)

BANCO GM S.A. )
GMAC ADMINISTRADORA DE CONSORCIOS

LTDA.
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Em cumprimento a Resolugdo CMN n. °© 4860/20 e a Resolugdo BCB n° 028/20,
apresentamos o relatério semestral da Ouvidoria do Banco GM S.A. e da GMAC
Administradora de Consorcios Ltda. acercadas atividades da area no periodo de 01.07.2024
a31.12.2024.

Apresentacéo

A Ouvidoriado Banco GM S.A. e da GMAC Administradora de Consorcios Ltda. foi instituida
com o intuito de funcionar como canal de ultima instancia de atendimento nas interagdes com
os clientes que néo tiveram suas questdes resolvidas nos canais primarios da Instituig&o.

A atuacdo da Ouvidoria € pautada na imparcialidade e na autonomia para recomendar a
melhor solucéo, identificar os principais problemas e contribuir na correcao de condutas e no
aperfeicoamento de produtos e servi¢os, sempre alinhados com as diretrizes da Instituigéo,
a busca da exceléncia operacional e o fortalecimento do compromisso com nosso cliente.

Estrutura da Equipe

A estrutura de pessoal da Ouvidoria € composta pelo Diretor de Ouvidoria e a Ouvidora
responsavel pelo registro, pelo acompanhamento e pela tratativa das demandas até a sua
concluséo.

As estruturas tecnoldgica e operacional da Ouvidoria estdo adequadas para atender todas as
exigéncias legais e regulamentares.
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Canais de Divulgacao

Seguindo as regulamentacdes vigentes, a Instituicdo da ampla divulgagéo sobre a existéncia
da Ouvidoria, suas atribuicdes e formas de acesso, inclusive nos canais de comunicacao
utilizados para difundir nossos produtos e servigos.

Estrutura de Atendimento

Os clientes podem acessar a Ouvidoria por meio do seguinte canal:

Telefone: 0800 722 6022
De 22 a 62 feira, das 9:00h as 17:00h
Exceto feriados nacionais

Os atendimentos prestados pelaOuvidoriasao identificados por meio de nimero de protocolo
e registrados em um sistema interno de atendimento, que assegura o controle atualizado das
demandas, evidenciando o histérico de atendimento e as providéncias adotadas até a
concluséao final.

As demandas de Ouvidoriasao respondidas por e-mail, exceto nos casos em que o cliente
especificar outro meio de preferéncia.
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Classificacao dos contatos nos canais de Ouvidoria:

Demanda:

o Solicitacdes registradas por clientes que ja passaram pelos canais primarios, cuja
solucao nao foi satisfatoria, que estejam fora do prazo de conclusdo previamente
informado, e que, conforme regulamentacdo, se enquadram como Demandas de
Ouvidoria, que sao direcionadas para verificagcdo interna das é&reas, com
acompanhamento e suporte da Ouvidoria na solucéo.

Informacéo:

o Solicitagdes registradas por clientes que ja passaram pelos canais primarios, cuja
solug&o néo foi satisfatoria ou que estejam forado prazo de concluséo previamente
informado, e que, conforme regulamentacdo, se enquadram como Demandas de
Ouvidoria, porém sdo reclamacdes solucionadas durante o atendimento telefénico
realizado pela Central de Atendimento de Ouvidoria, sem a necessidade de
direcionamento para verificacéo das éreas.

Direcionamento:

o Solicitagdes realizadas no canal de Ouvidoria, porém sem registro prévio nos canais
primarios ou referentes areclamacdes abertas que ainda estao dentro dos prazos de
tratativa. Nesses casos, 0s clientes sdo orientados a procurar o canal de atendimento
adequado ou a aguardar o prazo de respostainformado pelo canal que lhe prestou o
atendimento.

Classificacao das Demandas de Ouvidoria:

Procedente:

o Solicitagbes que poderiam ter sido solucionadas nos canais primarios, porém nao
foram; quando se constata falha operacional ou ainda situagées em que ha indicios
de pratica que ndo atendeu inteiramente as leis, regulamentagfes e/ou ao contrato
gue formaliza a aquisicdo do produto ou servico.

Improcedente:
o Solicitagbes em que ndo foram constatados desvios operacionais, ndo ha

desalinhamento em relagdo a requisitos legais, regulatérios e/ou aos dispositivos
contratuais que formalizam a aquisicdo do produto ou do servico.
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Relatdorio Semestral

Durante o 2° semestre de 2024, asseguramos o tratamento e a conclusdo de 100% das
solicitagdes registradas na Ouvidoria dentro do periodo estabelecido pelo Regulador.

Direcionamento

Demanda 12 13 17 18 11 18 89
Informagao 1 12 13 15 T 9 67
Total 23 25 30 33 18 27 156

I. Demandas de Ouvidoria Banco GM S.A.: Financiamento/Leasing

Direcionamento

Demanda 3 3 a a 3 a 39
Informagao 2 3 16
Total 9 6 10 12 7 11 55
Procedente
Improcedente 5 5 9 6 6 9 40
Total 9 6 10 12 7 11 55

Tempo Médio de Resposta

m0a5 w6all wPrazoProrrogado

* Prazo prorrogado previsto no Art. 62 § 22 da Resolugdo CMN n2 4.860/20.
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II. GMAC Administradora de Consorcios Ltda

Direcionamento

Demanda ] 8 9 8 6 10 46
Informacgao 7 9 11 11 4 ] 48
Total 12 17 20 19 10 16 94
Procedente
Improcedente 6 13 11 14 6 8 58
Total 12 17 20 19 10 16 94

Tempo Médio de Resposta CNC
2%

#0a5 w6al0 wmPrazoProrrogado

* Prazo prorrogado previsto no Art. 72 § 22 da Resolugdo BCB n2 28/20.
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1. Demandas de Ouvidoria Nao Clientes

Direcionamento

Demanda 2 2 4
Informagao 2 1 3
Total 2 2 0 2 1 0 7
Procedente
Improcedente 2 2 1 5
Total 2 2 0 2 1 0 7

Tempo Médio de Resposta

m0abdias w6allddias

**N&o clientes — solicitagdes recebidas nos canais de Ouvidoria referentes a pessoas que
ndo possuem contrato de financiamento ou consaorcio ativos.

Neste periodo nédo tivemos nenhuma demanda sobre Mercado de Valores Mobiliarios.

Pesquisa de Satisfacao

Em atendimento a Resolugcdo CMN n°4860/2020, aplicamos pesquisa de satisfacao para os
clientes a fim de medir o indice de satisfacdo com o atendimento e a solu¢édo apresentada.

No primeiro semestre de 2024 a média da nota foi de 2,6 e no segundo semestre passou
para 3,7.
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Pesquisa de Satisfacao

:
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2°Sem. 2023 1°Sem. 2024 2°Sem. 2024

S&o Paulo, 13 de Margo de 2025.

Fernando Ricardo Rodriguez Trevino Patricia Silva Cruz
Diretor Ouvidor Ouvidora
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