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Este relatdrio tem por objetivo apresentar a Diretoria Executiva da
Toyota  Administradora de Consércios do  Brasil Ltda., o
acompanhamento sistemdatico das principais atividades relacionadas a
Quvidoria, em atendimento d Resolucdo BCB n° 28 de 23/10/2020.

Este relatdrio estd dividido em 3 secoes:

1. Mensagem do Quvidor
2. Andlise acerca da atuacdo da Ouvidoria

3. Andlise Estatistica
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1. Mensagem do Ouvidor

Este relatdrio foi desenvolvido em atendimento d Resolucdo BCB n° 28
de 23/10/2020.

Ndao houve registro de reclomacdo neste semestre.

2. Secao Descritiva
a. Adequacgado da Estrutura de Ouvidoria

A estrutura da Ouvidoria € compartihada entre Banco Toyota do Brasil
S.A. ("BTB”) e Toyota Administradora de Consércios do Brasil Ltda.
("TAC"), e € compativel e suficiente para o atendimento da atual
demanda da TAC.

b. Cumprimento das disposicoes relativas a obrigatoriedade da
Certificagao em Ouvuvidoria:

A Ouvidoria do BTB que atende a TAC & composta de pessoas
qualificadas e preparadas para o desempenho da funcdo, conforme
disposto na Resolucdo BCB n°® 28 de 23/10/2020, sendo a Ouvidora
certificada em Ouvidoria, desde abril/2012 e recerfificada em
fevereiro/2022, em curso promovido pela ABO - Associacdo Brasileira de
Ouvidores, conforme exigido pela referida resolucdo.

c. Critérios de Classificagdo das Reclamagoes
As reclamacdes recebidas sdo classificadas conforme segue:

A - Improcedente: areclamacdo € julgada improcedente quando, com
base na legislacdo vigente e nas cldusulas contratuais, ndo pode ser
atendida por ndo se demonstrar justificavel.

B - Procedente Solucionada: a reclamacdo é julgada procedente
solucionada quando, apds ser analisada pela Ouvidoria, for constatada
que ela tem fundamento e que pode ser solucionada dentro do prazo
regulamentar (até 10 dias Uteis).




C - Procedente Ndo Solucionada: a reclamacdo ¢é julgada procedente
ndo solucionada, apds ser analisada pela Ouvidoria, e ser constatada
gue ela tem fundamento e que, por motivos alheios e extraordindrios,
ndo pdde ser solucionada dentro do prazo regulamentar, como por
exemplo, aquela cuja solucdo dependa de procedimentos realizados
por oOrgdos publicos e que serd solucionada em data futura,
obedecendo-se os prazos e procedimentos de cada érgdo.



