HS Financeira S/A — Crédito, Financiamento e Investimentos.
Sociedade Anbnima de Capital Fechado
financeira CNPJ: 07.512.441/0001-11 NIRE: 43300045404

Rod. BR 116, N° 7070, 1° andar sala 14 — Bairro Portal da Serra —
Ouvidoria 0800 648 7070 Dois Irm&@os — RS / CEP: 93.950-000 / Fone: (51) 3564-8432

Dois Irméaos, 07 de Julho de 2021.

Ao
Banco Central do Brasil
PORTO ALEGRE/RS

RELATORIO SEMESTRAL
DATA BASE 30.06.2021

Em atendimento as Resolu¢des N° 4.860 de 23 de Outubro de 2020, N°28, de 23 de
Outubro 2020 e em consonéncia as Cartas Circulares 3.298, de 22 de fevereiro de 2008, e N°
3.880 de 11 de Maio de 2018, apresentamos as informacfes semestrais acerca da atuagao
da Ouvidoria da HS Financeira S/A C.F.l. no periodo de 01 de Janeiro de 2021 a 30 de

Junho de 2021 abordando aspectos quantitativos e qualitativos.

1. Secdo Descritiva:

1.1. Avaliagédo quanto a eficacia dos trabalhos de Ouvidoria:

A HS Financeira S/A Crédito, Financiamento e Investimentos possui estrutura
especifica para atendimento das exigéncias legais e regulamentares, com canal direto de
comunicagdo com seus clientes e usuarios de seus produtos e servigos, através de:

a) Telefone gratuito;

b) Site corporativo para registro de demandas;

¢) E-mail especifico para respostas/retorno aos clientes;

Através destes canais, a instituicdo mantém uma relacdo estreita com seus clientes e

compromete-se a prestar um atendimento satisfatorio, buscando solugfes rapidas e efetivas.

1.2. Adequacdo da estrutura da Ouvidoria:

A estrutura da ouvidoria € composta pelo Diretor Responsavel pela Ouvidoria, Sr. José
Agnelo Seger e pela Ouvidora, Sr.2 Jaqueline Klein, além de atendentes de ouvidoria em
caso de substituicdo temporaria da Ouvidora eleita. A instituicdo possui estrutura especifica
para atendimento dos seus clientes através de:

a) Telefone gratuito: 0800 648 7070;

b) Site corporativo para a localizacdo dos contatos em prol de registro de demandas:

http://www.hsfinanceira.com.br
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c) E-mail especifico para respostas/retorno aos clientes, através do endereco:

ouvidoria@hsfinanceira.com.br.

d) SAC Virtual através do site da HS Financeira para esclarecimento de duvidas,
sugestdes e reclamacoes.

e) Gravacao das Ligacdes entrantes e saintes.

Quando identificado que a demanda é de Ouvidoria da Financeira, isto €, relativo aos
produtos e servicos ofertados pela instituicdo, esta demanda € tratada pelo Ouvidor ou por
um atendente de ouvidoria devidamente certificado, aptos a receber, registrar, instruir,
analisar e dar tratamento formal e adequado as reclamacdes identificadas por meio de

protocolo de atendimento.

1.3. Avaliagdo quanto ao cumprimento das disposi¢cfes relativas a

obrigatoriedade de submissdo dos integrantes da Ouvidoria ao exame de

certificagéo:

Além do Ouvidor e do Diretor Responsavel pela Ouvidoria estarem devidamente
certificados, a estrutura de Ouvidoria € composta por atendentes de Ouvidoria, capacitados e
certificados de forma a atender plenamente as disposi¢des exigidas pelo BACEN.

1.4. Informacao dos critérios utilizados para qualificacdo das reclamacdes:
As reclamagfes podem ser qualificadas como improcedentes ou procedentes e ainda

como solucionadas ou nao, conforme critérios informados abaixo:

e |mprocedente:

Reclamacéo que ndo concorre com o fim a que se destina o componente de Ouvidoria; que
ndo diz respeito aos produtos e servicos ofertados pela Instituicdo Financeira; que ndo se
aplica as demandas de Ouvidoria da Institui¢&o.

e Procedente Solucionada

Reclamacdo que concorre com o fim a que se destina o componente organizacional de
Ouvidoria; que diz respeito aos produtos e servigos ofertados pela Instituicdo; que se aplica
as demandas da Ouvidoria; elucidada e/ou resolvida.

e Procedente Nao Solucionada
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Reclamacdo que concorre ao fim a que se destina 0 componente organizacional de
Ouvidoria; que diz respeito aos produtos e servigos ofertados pela Instituicdo; que se aplica
as demandas da Ouvidoria; ndo resolvida e/ou sem solugéo até o encerramento da demanda.

1.5. Manual de Ouvidoria

A atualizagdo do manual de ouvidoria foi realizada e é utilizada em conglomerado entre a HS
Financeira e a HS Consorcios, com o intuito de promover a formalizacdo de controles
corporativos gerenciais.
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2. Secao Estatistica:

No periodo de 01 de Janeiro de 2021 até 30 de Junho de 2021 houve 42 (Quarenta e dois) manifestacdes desdobradas da seguinte

improcedente

forma:
A . N . . . T Data do . .
Ocorréncia Més Origem Estado | Tipo Manifestante Qualificagao Fato Resposta Final Tipo
20197070-69 | Janeiro | Ouvidoria SP PF procedente 13/01/2021 | 20/01/2021 Reclamacdo
20197070-70 | Janeiro | Ouvidoria MG PF improcedente 26/01/2021 | 28/01/2020 Reclamacgdo
2021049296 | Janeiro | RDR sp PF reclamacdoregulada | 7,01 5651 | 04/02/2021 | Reclamaciio
improcedente

2021059201 | Fevereiro| RDR sp PF reclamacdo regulada | o5 5021 | 10/02/2021 | Reclamacio
procedente

2021065519 | Fevereiro| RDR sp PF reclamaco regulada | )00 15091 | 16/02/2021 | Reclamaciio
improcedente

20197070-71 | Fevereiro | Ouvidoria MG PF procedente 08/02/2021 | 09/02/2021 Reclamacgdo
lamaca |

2021068604 | Fevereiro| RDR sp PF reclamagdo regulada | 0,5 9021 | 12/02/2021 | Reclamacio
improcedente
lamaca |

2021075636 | Fevereiro| RDR RJ PF reclamagdoregulada 5,05 5021 | 15/02/2021 | Reclamacio
improcedente
5 |

2021082783 | Fevereiro| RDR sp PF reclamacdoregulada | 15,5 5021 | 18/02/2021 | Reclamacio
improcedente
lamaca |

2021086169 | Fevereiro| RDR RS PF reclamacdoregulada /05 9021 | 16/02/2021 | Reclamacio
improcedente
5 |

2021087204 | Fevereiro| RDR RJ PF reclamacdo regulada | 1¢ /5 9021 | 17/02/2021 | Reclamacio
procedente

20197070-72 | Fevereiro | Ouvidoria DF PF improcedente 18/02/2021 | 23/02/2021 Reclamacdo

. cancelada apds ~

18/02/2021 | 23/02/2021
2021092681 | Fevereiro RDR RJ PF resposta da IF/AC 8/02/20 3/02/20 Reclamagdo
2021097307 | Fevereiro| RDR PE PF reclamacdoregulada | ) 15051 | 26/02/2021 | Reclamaciio
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reclamacgdo regulada

2021102787 | Fevereiro| RDR sp PF . 23/02/2021 | 02/03/2021 | Reclamaco
improcedente

2021134486 | Marco RDR RJ PF reclamacdo regulada | oo 03 5071 | 15/03/2021 | Reclamacio
procedente

20197070-73 Margco | Ouvidoria MG PF improcedente 11/03/2021 | 15/03/2021 Reclamagdo

2021147566 | Marco RDR PR PF reclamagdo regulada | 1c /035071 | 29/03/2021 | Reclamacio
procedente

20197070-74 | Margo | Ouvidoria DF PF improcedente 16/03/2021 | 24/03/2021 Reclamagdo

20197070-75 Marco | Ouvidoria SP PF improcedente 17/03/2021 | 19/03/2021 Reclamagdo

2021159957 | Marco RDR RS PF rec'ferngjga”ao 19/03/2021 | 26/03/2021 | Reclamacio

20197070-76 Abril Ouvidoria SP PF Procedente 08/04/2021 | 09/04/2021 Reclamacdo

20197070-77 Abril Ouvidoria SP PF improcedente 12/04/2021 | 12/04/2021 Reclamacgdo

20197070-78 Abril Ouvidoria RJ PF improcedente 14/04/2021 | 16/04/2021 Reclamacdo

2021213272 |  Abril RDR PE PF rec'ferng:;’a”ao 14/04/2021 | 16/04/2021 | Reclamacio

20197070-79 Abril Ouvidoria PE PF improcedente 15/04/2021 | 16/04/2021 Reclamacgdo

2021219557 |  Abril RDR sp PF reclamacdo regulada | )00 5021 | 23/04/2021 | Reclamacio
procedente

2021224680 |  Abril RDR PE PF reclamacdo regulada |, ) 5071 | 26/04/2021 | Reclamacio
procedente

2021249510 |  Abril RDR RS PF rec'fergif:;’ana" 30/04/2021 | 06/05/2021 | Reclamacio

20197070-80 Maio Ouvidoria SP PF Procedente 03/05/2021 | 11/05/2021 Reclamacdo

2021252217 | Maio RDR SP PF reclamacdo regulada | 2 0c 5651 | 06/05/2021 | Reclamaciio

improcedente
20197070-81 Maio Ouvidoria SP PF procedente 07/05/2021 | 12/05/2021 Reclamacgdo
2021265404 | Maio RDR Sp PF rec'fe'ng:;’a”ao 07/05/2021 | 13/05/2021 | Reclamagdo
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reclamacgdo regulada

2021266611 | Maio RDR sp PF . 10/05/2021 | 13/05/2021 | Reclamagio
improcedente

2021278588 | Maio RDR PE PF reclamacdoregulada | 15,00 5001 | 25/05/2021 | Reclamacio
procedente

20197070-82 Maio | Ouvidoria RS PF improcedente 19/05/2021 | 24/05/2021 Reclamagdo

2021292068 | Maio RDR sp PF reclamagdo regulada | 15,00 5021 | 24/05/2021 | Reclamacio
procedente

2021317550 | Maio RDR RO PF rec'rae"g’zf:;’a”a" 31/05/2021 | 08/06/2021 | Reclamacio

2021327834 | Junho RDR MG PF rec'ferngjga”ao 07/06/2021 | 10/06/2021 | Reclamaco

2021334856 Junho RDR RS PF improcedente 08/06/2021 | 15/06/2021 Reclamacdo

20197070-83 Junho | Ouvidoria BA PF improcedente 09/06/2021 | 14/06/2021 Reclamacdo

20197070-84 Junho | Ouvidoria MG PF improcedente 30/06/2021 | 02/07/2021 Reclamagdo

As ocorréncias registradas foram atendidas dentro do menor prazo possivel.
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2.1 Pesquisa de ouvidoria

Perguntas da Pesquisa: ’

1. Quanto a cordialidade do ouvidor no seu atendimento, numa notade 0 a55: (sendo 0
ruim e 5 Excelente)

2. Quanto ao prazo de resposta dado ao seu registro na Ouvidoria, numa nota de 0 a 5:
(sendo O ruim e 5 excelente)

3. Quanto a solucéo dada ao seu registro na Ouvidoria, vocé ficou:

4. Deixe seu comentério, caso queira fazer uma observagao:

Das demandas de ouvidoria recebidas no primeiro semestre de 2021 recebemos o retorno de 5 (cinco) avaliagbes:

n° do protocolo |Perguntal |Pergunta 2 |Pergunta3 |Pergunta4
20197070-69 1 1 Insatisfeito
Solucionou minha questao rapidamente a ouvidoria. Os telefones de contato que precisam de melhorar e
PRINCIPALMENTE a solucao junto a VISA, para que o cartdo ndo seja BLOQUEADO INDEVIDAMENTE,
20197070-70 4 3 Satisfeito | sem motivo algum. Por enquanto tudo OK.
Simplesmente descaso com o consumidor. Vendem o servigo e falam que nédo ira ter cobranca de taxas e
20197070-72 1 1 Insatisfeito |juros e se depara com a cobranca de anuidade.
vocés colocaram que enviaram sempre na data o boleto, quando eu sempre pedi, ha mais de 5 meses,
20197070-74 3 2 Insatisfeito | todos os meses venho pedindo copias destes boletos...
20197070-80 1 1 Insatisfeito | n&o resolveram o meu problema

Atenciosamente

José Agnelo Seger
CPF: 138.285.250-91

Diretor responséavel — Ouvidoria — HS Financeira S/A C.F.1.
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