RELATORIO DE
OUVIDORIA

Nos termos da Resolucdo BCB n° 28/2020 e
da Resolugao CMN n° 4.860/2020, publicamos
o presente relatdrio da Ouvidoria, referente ao

2° semestre de 2022.
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APRESENTACAO

O Relatorio Semestral da Ouvidoria do Conglomerado Prudencial e Financeiro Credsystem (“Credsystem?”),
€ publicado conforme a Resolu¢cdo CMN n° 4.860/2020 e Resolucdo BCB n° 28/2020.

E um canal disponibilizado para atender, em Gltima instancia, as demandas dos Clientes e Usuarios de

produtos e servicos que nao tiverem sido solucionadas nos canais de atendimento primario.

A Ouvidoria atende as Instituicbes do Conglomerado, constituido pelas empresas Credsystem Instituicdo dg
Pagamento Ltda e Credsystem Sociedade de Crédito Direto S.A

SEU OBJETIVO

Receber e tratar reclamacdes, denuncias, sugestfes e elogios de
Clientes Consumidores de forma isenta e independente, com
caracter mediador, pedagdgico e estratégico com foco na
resolucao definitiva das manifestacdes registradas através de

tratamento de causa raiz e gestao de planos de acéo.
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SUA MISSAO

Ser representante do Cliente Consumidor na
credsystem de forma imparcial, com foco na resolucéo definitiva
das manifestac@es registradas , realizando a gestédo das

demandas em conjunto com as areas solucionadoras.
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SECAO ESTATISTICA

Dando cumprimento ao disposto na Resolugcédo BCB n° 28/2020 e na Resolucao CMN n° 4860/2020,
apresentamos o Relatério Semestral relativo as atividades da Ouvidoria na data-base de 31/12/2022.

1. Manifestacdes Elegiveis a Ouvidoria/ RDR Tipos de Manifestacdes Ouvidoria/ RDR

260 Total de Reclamaces d

TARIFAS E TAXAS 102
COBRANCA 88
AJUSTE/PAGAMENTO 79

OUTROS

166

PARCEIROS
SEGUROS E ASSISTENCIAS LOJA

141
116
105 ATENDIMENTO
INFORMACOES
EXTRATO
38 .
27 28 32 SEGUROS E ASSISTENCIAS AT
GESTAO DE LIMITES

121

299

Informacdes e

solicitacdes
jul22 Ago22 Set22 out22 Nov22 Dez22 OPERAGAO DE cREDITO [ 1,098
= OUVIDORIA ®RDR Total

799 Reclamagdes — Tratativas abertas para analise com retorno posterior ao cliente, de
Relatério de Ouvidoria 2° semestre 2022 acordo com a regulamentacdo legal. C) credsystem

~ 299 Informagdes e/ou Solicitagdes — Tratativas resolvidas de imediato no ato do contato.
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SECAO ESTATISTICA

Sla médio de Atendimento

juli22
5,50 Ago22
5,78 sz [ 163
4,70 out/22
4,01 nov/22
OUVIDORIA [ M rOR

Observacoes:

Conforme demonstracao grafica o SLA médio das demandas recebidas no semestre foi de 4,38 dias uteis no canal Ouvidoria e 4,42 dias uteis
no canal RDR, tendo como base a regulamentacédo legal de 10 dias Uteis para resposta, prorrogavel por mais 10 dias Uteis, mediante
justificativa.
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SECAO ESTATISTICA

Classificacao das Reclamacodes - Ouvidoria Definicdes

Improcedentes: Sao as reclamagdes que demonstram,

254 apos analise, ndo ter havido nenhuma falha no processo
operacional da credsystem ou no atendimento prestado ao
Cliente.

‘ Procedentes solucionadas: S&o as reclamacbes que
demonstraram, apos andlise, falha no processo operacional
da credsystem ou no atendimento prestado ao Cliente,
tendo sido resolvidas pela Ouvidoria.

138
110
100
@ Procedentes ndo solucionadas: S&o as reclamagdes que
demonstraram, apés andlise, falha no processo operacional
ee 60 ¢° Ge Gﬂ ce da credsystem ou no atendimento prestado ao Cliente, sem

— — ] — — — solugéo, seja por estarem em tratamento pela Ouvidoria ou

juli22 ago/22 set/22 out/22 nov/22 dez/22 pela impossibilidade de composi¢cdo amigavel.

159

117

B@Procedente ndo solucionada m Procedente solucionada - Improcedente

Todas as reclamacdes classificadas como procedentes foram solucionadas através de planos de acao realizados em conjunto com as areas
solucionadoras e os retornos prestados com respostas conclusivas aos Clientes. Comparado ao numero de registros, 3,6% das reclamacgodes
foram consideradas procedentes no periodo.
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SECAO ESTATISTICA

Classificagdo das Reclamagdes - RDR

Em atencdo ao cumprimento dos
termos disposto na Resolucao
@ BCB n° 28/2020 e na Resolucao
CMN n° 4.860/2020 a Ouvidoria da
credsystem também é responsavel
pelo recebimento, tratativa e envio de
respostas as demandas recebidas
! !‘ através do Sistema de Registro de
Demandas do Cidadao (RDR)
disponibilizado pelo Banco Central.

juli22 ago/22 out/22 nov/22 dez/22

mProcedente solucionada =Improcedente

Todas as reclamacoes classificadas como procedentes foram solucionadas através de planos de agao realizados em conjunto com as areas
solucionadoras e todos os retornos prestados com respostas conclusivas aos Clientes. Do total das reclamacdes recebidas no segundo
semestre via RDR de 2022, 13,9% foram classificadas como procedentes. Estdo contidas no total de improcedentes, registros de
reclamacdes de operacdes que ndo sao regulados pelo BCB, porém foram devidamente tratadas e respondidas.
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OUVIDORIA X DEMAIS CANAIS

Quantidade de Manifestacdes derivadas para Ouvidoria ou RDR X Demais Canais

jul/22 ago/22 set/22 out/22 nov/22

mmmm TOTAL OUVIDORIA ERDR  @=e=@6 SOBRE DEMAIS CANAIS

dez/22

Observacoes:

Os numeros apresentados demonstram que, em média, 98,87% das manifestacdes sédo resolvidas em canais de primeiro nivel ndo sendo

derivadas para Ouvidoria.
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CONSIDERACOES FINAIS

Diante do exposto, concluimos que foram
adotadas as acoOes e procedimentos
necessarios para tratar e solucionar todas
as manifestacOes registradas na
Ouvidoria visando a melhoria continua
dos nossos processos e a melhora
constante do atendimento ao Cliente.
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N&o ficou satisfeito
com a solugdo recebida
e deseja solicitar
reandlise da Ouvidoria?

Solicite a reanalise por agui
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CANAIS DE
ATENDIMENTO

CRC Consumidor
Q Capital ou em regides metropolitanas: 4003-3900

Outras localidades: 0800 729 3900 (de um telefone fixo)

Ouvidoria ‘ \
g:l Ligue 0800 729 3900 (de um telefone fixo) de segunda a sexta, das 9h as 17h
(exceto feriados) ou atraves do site www.cartaomais.com.br/ouvidoria

-' E-mail: atendimento@credsystem.com.br ‘

O

Relatério de Ouvidoria: 2° semestre 2022

WhatsApp: 4003-3900
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Tornando
novas
conquistas
possivelis.
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