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APRESENTACAO

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

E um canal disponibilizado para atender, em Ultima 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 Instituicdes do Conglomerado, constituido pelas empresas Credsystem Instituicdo de
Pagamento Ltda e Credsystem Sociedade de Crédito Direto S.A

SEU OBJETIVO SEU MISSAO
Receber e tratar reclamacodes, denuncias, sugestdes e elogios Ser representante do Cliente Consumidor na credsystem de forma
de Clientes Consumidores de forma isenta e independente, com imparcial, com foco na resolucdo definitiva das manifestacdes
caracter mediador, pedagdgico e estratégico com foco na resolucao registradas, realizando a gestdo das demandas em conjunto com as
definitiva das manifestacdes registradas através de tratamento de areas solucionadoras.

causa raiz e gestao de planos de acao.
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SECAO ESTATISTICAS

Dando cumprimento ao disposto na Resolugdo BCB n° 28/2020 e na Resolugdo CMN n°4.860/2020,
apresentamos o Relatério Semestral relativo as atividades da Ouvidoria na data-base de: 30/06/2024

Manifestagdes Elegiveis a Ouvidoria / RDR

Tipo de Manifestacdes Ouvidoria / RDR

356

349

257

164
136
61
38

jan/2024 fev/2024

abr/2024
©® OUVIDORIA @RDR

mar/2024

maif2024

211

jun/2024

cartAo e crepiTo [ 259
cosranca N 174
TARIFAS E TAXAS [ 157
AJusTE / PAGAMENTO [ 112

outros [l 34
conTADIGITAL [ 29
ATENDIMENTO [l 28

PARCEIROS [JJJ] 22 366
SEGUROS E ASSISTENCIAS LOJA [l 18 )
RECLAMACOES
EXTRATO | 7
SEGUROS E ASSISTENCIAS AT || 7 949
DUVIDAS SOBRE O REGISTRONOS... | 6 INFORMAGGES
OPERAGAO DE CREDITO | 6
PAGAMENTO DE CONTAS | 4 1.815
GESTAO DE LIMITES | 3 TOTAL

Relatério de Ouvidoria: 1° Semestre de 2024

CLASSIFICACAO PUBLICA

- Reclamagoes — Tratativas abertas para andlise com retorno posterior ao cliente, de

acordo com a regulamentagao legal.
» Informacodes - Tratativas resolvidas de imediato no ato do contato.
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SECAO ESTATISTICAS

SLA Médio de Atendimento

jan/2024

fev/2024

mar/2024

abr/2024

mail2024

jun/2024

® OUVIDORIA

jan/2024

fev/2024

mar/2024

abr/2024

maif2024 2,9

jun/2024 3,4

®RDR

Observacgoes:

O SLA médio das demandas recebidas no semestre foi de 9,0 dias uteis no canal Ouvidoria e 5,9 dias uteis no canal RDR, tendo como base a
regulamentacao legal de 10 dias Uteis para resposta, prorrogavel por mais 10 dias Uteis, mediante justificativa, 100,0% das reclamacdes do

semestre foram atendidas no prazo.
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SECAO ESTATISTICAS

Classificacao das Reclamacodes - Ouvidoria Definicbes

() Improcedente: S&o as reclamagdes que demonstram,

346 350
apos analise, nao ter havido nenhuma falha no processo
operacional da credsystem ou no atendimento prestado ao
Cliente.
246
206 @ Procedentes solucionadas: S3o as reclamagées que

demonstraram, apos analise, falha no processo

160 operacional da credsystem ou no atendimento prestado ao

130 Cliente, tendo sido resolvidas pela Ouvidoria.

. Procedentes nao solucionadas: Sao as reclamacdes
que demonstraram, apds analise, falha no processo
operacional da credsystem ou no atendimento prestado ao

4 6 11 3 6 5 Cliente, sem solucao, seja por estarem em tratamento
pela Ouvidoria ou pela impossibilidade de composigao

jan/2024 fev/2024 mar/2024 abr/2024 mai/2024 jun/2024 amigavel
©®IMPROCEDENTE ® PROCEDENTE SOLUCIONADA

Observacoes:
Todas as reclamacgdes classificadas como procedentes foram solucionadas através de planos de acéo realizados em conjunto com as areas
solucionadoras e os retornos prestados com respostas conclusivas aos Clientes. Comparado ao numero de registros, 2,4% das reclamacoes

foram consideradas procedentes no periodo.
C) credsystem
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SECAO ESTATISTICAS

Classificacdao das Reclamacgdes - RDR

64 64
58
54
44 Em atencdo ao cumprimento dos
termos disposto na Resolucdo BCB n°
34 28/2020 e na Resolugdo 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),
8 disponibilizado pelo Banco Central.
3 4 2 3

jan/2024 fev/2024 mar/2024 abr/2024 mai/2024 jun/2024
@ IMPROCEDENTE @ PROCEDENTE SOLUCIONADA

Y

Observacgoes:

Todas as reclamacgdes classificadas como procedentes foram solucionadas através de planos de acéo realizados em conjunto com as areas
solucionadoras e todos os retornos prestados com respostas conclusivas aos Clientes. Do total das reclamacgdes recebidas no 1° semestre via RDR
de 2024, 7,0% foram classificadas como procedentes.
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OUVIDORIA x DEMAIS CANAIS

Quantidade de Manifestagcdes Derivadas para Ouvidoria ou RDR x Demais Canais

2,7%

jan/2024 fev/2024 mar/2024 abr/2024 mail2024 jun/2024
® TOTAL OUVIDORIA E RDR @% SOBRE DEMAIS CANAIS

Observacoes:

Os numeros apresentados demonstram que, em média, 97,9% das manifestagdes sao resolvidas em canais de primeiro nivel ndo sendo
derivadas para Ouvidoria/ RDR.
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CONSIDERACOES FINAIS

Diante do exposto, concluimos que foram
Néo ficou satisfeito

adotadas as acdes e procedimentos com a solugao recebida
necessarios para tratar e solucionar todas as e N aoria?
manifestacdes registradas na Ouvidoria

visando a melhoria continua dos nossos

processos € a melhora constante do

atendimento ao Cliente.
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CANAIS DE
ATENDIMENTO

CRC Consumidor
Capital ou em regides metropolitanas: 4003-3900
Outras localidades: 0800 729 3900 (de um telefone fixo)
QN
Ouvidoria '
Ligue 0800 729 3900 m telefone fixo) de segunda a sexta, das 9h as 17h
(exceto feriados) ou a i “ﬂaomais.com.brlo?y
B R & ,

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

WhatsApp: 11 4003-3900

C) credsystem
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() credsystem
Tornando

novas
conquistas
possiveis
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