RELATORIO DA OUVIDORIA

RESOLUCAO BACEN N2 4.860/20 E RESOLUCAO CVM N@ 43/21

RELATORIO DE ATIVIDADES
Periodo de Apuragdo: 01/01/2022 a 30/06/2022

Planner Corretora de Valores S.A.

Planner Sociedade de Crédito ao Microempreendedor S.A.
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ESTRUTURA DA OUVIDORIA

A ouvidoria é responsavel por prestar atendimento de ultima instancia as
demandas dos clientes e usudrios que nao tiverem sido solucionadas nos canais
primarios da Instituicao. Atua como canal de comunicacdo entre esta instituicao,
os clientes e usudrios de seus produtos e servicos, inclusive, na mediacao de
conflitos e estd comprometida em assegurar a estrita observancia das normas

legais e regulamentares relativas aos direitos do consumidor.

Com a atuac¢ao da Ouvidoria, a qualidade dos servicos prestados pela administracao
se aperfeicoa, uma vez que possibilita a interacao da Planner com o mercado,
aponta e acelera a solucao de problemas, questiona respostas insuficientes,
promove a correcao de processos e praticas administrativas, detecta os pontos de
melhoria na organizagao e recomenda modificagdes para solucionar as causas,
enfim, presta esclarecimentos a todos os clientes externos, mas também

possibilitara que qualquer cidaddao se comunique com a Planner.

Os relatos de reivindicacdes e solugcdes apresentadas servem de subsidios para o
aperfeicoamento da maquina administrativa, contribuindo para a qualidade dos

servicos e para a mudanca na cultura da Planner.

A estrutura da Ouvidoria é composta por um Ouvidor e um back-up, devidamente

certificados e estao subordinados diretamente ao Diretor de Ouvidoria.

Trabalhamos sempre com o objetivo de minimizar o prazo de 10 dias Uteis para

atendimento da reclamagao conforme Resolugao 4.860 do BACEN.
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Disponibilizamos os seguintes canais de atendimento para a Ouvidoria:

e Telefone: 0800 77 222 31 (ligacao gratuita);

e Por e-mail: ouvidoria@planner.com.br

e Por formulario eletronico, disponivel no site, secao Ouvidoria;
e Correspondéncia fisica;

e Visita presencial com agendamento prévio;

Hordrio de Atendimento: das 9 as 18h, de segunda a sexta, exceto feriados.

DEMANDAS DO 12 SEMESTRE DE 2022

20

18
16
14 N
m Informagao
12 = Reclamagio
10 m Solicitagdo
m Oferecendo
g servigo
M Elogio
6 W Divida
4
: I [
D T T T T T
Janeiro Fevereiro Marco Abril Maio Junho



mailto:ouvidoria@planner.com.br

planner Ry

CANAIS DE ACESSO A OUVIDORIA
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DEMANDAS CLASSIFICADAS POR REGIAO DO 12 SEMESTRE DE 2022

Reclamacgoes por Estado

1
I] H Total
0 T T T T T T T T T T T T 1

‘ . , 7 4 < e,\
N o ® > o Q) N & [8)
> X 09 X N & O S N (2 I35
X > QO O &5
R P IR G I R
>
A &0 o C e’ ¥ A S o ©
& L S e ° SN
R N *® @ oS
Q X (9&
®




planner Ry

DEMANDAS CLASSIFICADAS COMO IMPROCEDENTES, PROCEDENTES
SOLUCIONADAS E PROCEDENTES NAO SOLUCIONADAS RELATIVAS AO
12 SEMESTRE DE 2022

Planner Sociedade de Crédito ao
Microempreendedor

M Planner Corretora de Valores S.A.
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Critérios para classificacao das reclamagdes

Improcedente Demanda que ndo encontram amparo legal e/ou regulamentar.
Procedente Demandas que encontram amparo legal e/ou regulamentar e
solucionada qgue foram totalmente solucionadas no prazo de 10 dias uteis.
Procedente nao Demandas que encontram amparo legal e/ou regulamentar e
solucionada que ainda nao foram solucionadas no prazo de 10 dias uteis.




Ouvidoria: 0800 7722231

ouvidoria@planner.com.br

Sdo Paulo

Av. Brigadeiro Faria Lima, 3.900 - 102 andar - Itaim Bibi

Sdo Paulo - SP - CEP: 04538-132

5511 2172-2600

Rio de Janeiro

Rua Rodrigo Silva, 26 — 192 andar - Centro
Rio de Janeiro — RJ — CEP: 20011-902

5521 2505-2100



