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INTRODUGAO

Em cumprimento ao disposto do artigo 12° da
Resolucdo 4.860/20, de 23.10.2020, do Conselho
Monetdario Nacional, alterada pela Resolugdo
CMN 5.182 de 3110.2024 a ONCRED Sociedade
de Crédito Direto S.A. elabora o Relatorio
semestral quantitativo e qualitativo referente
as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

da Instituicdo.

A Ouvidoria é o porta-voz dos clientes e é
incansdvel na busca de solucdes para
atingirmos o patamar de exceléncia gue nos
propomos a oferecer.

Ao solucionarmos pontualmente as
demandas dos clientes, nos preparamos
para o aperfeigoamento dos processos e
prevencdo de futuras demandas.

Com ética, imparcialidade e empatia, todas
as manifestacdes recebidas sdo tratadas
com foco na melhoria dos processos que
envolvem Nnossos clientes e 0 N0Sso
atendimento, objetivando a satisfagdo destes
e a constante elevacdo dos indices de
qualidade da instituicdo.



ESTRUTURA DE OUVIDORIA

A ONCRED Sociedade de Crédito Direto S.A. estd enquadrada no Segmento

S5, e mantém uma estrutura de Ouvidoria compativel com seu porte e modelo
de negodcios, mas suficiente para o atendimento dos clientes em eventuais
reclamagoes.

A Ouvidoria da ONCRED Sociedade de Crédito Direto S.A. executa as seguintes
atividades:

a) Registra as manifestagées mantendo o registro permanente das
guestdes levantadas por seus clientes;

b) Recebe (sugestdes, reclamacées, informagodes) dos clientes sobre os
produtos e servicos prestados;

c) Faz o monitoramento dos registros de contatos pendentes de solucdo
observando um prazo interno de até 10 (dez) dias antes de esgotar o prazo
legal para o fechamento do registro;

d) Sugere/recomenda mudangas de procedimentos internos e
adequacdes de normas de servigos.

Motor gerador de quaisquer negodcios, o Cliente € o nosso maior bem!

Trabalhamos com o objetivo de criar relacionamentos, de manter parcerias, de
compartilhar desafios, para que o cliente saiba que pode contar conosco para
construir e atingir os seus sonhos, os seus objetivos.

Os clientes que utilizam os canais disponiveis para se manifestarem, nos
auxiliam a rever a dindmica do Nosso negdcio, sempre com o objetivo de
melhorias constantes em todos os dmbitos deste.

Auditoria Interna

A ONCRED Sociedade de Crédito Direto S.A. vem sendo auditada regularmente,
através de Auditoria contratadao.

Durante a Auditoria realizada no Ciclo de Governanga de Controles Internos,
referente ao primeiro semestre de 2025, ndo foram registrados apontamentos da
Auditoria relativos aos processos de Ouvidoria da Instituigdo.



CANAIS DE
ATENDIMENTO

A ONCRED Sociedade de Crédito Direto S.A.
realiza ampla divulgagdéo sobre a
existéncia da Ouvidoria, garantindo
acesso gratuito através dos canais
disponiveis.

A Ouvidoria se dedica a monitorar os 5
canais de atendimento que 0s NOSSOS
clientes, e o pUblico em geral tem ao seu
dispor, sejam eles proprios, de Orgaos
Publicos ou Privados, onde possam ser
registradas as manifestagodes, objetivando
que solugdes sejam prontamente
aplicadas.

Os clientes podem contatar a Ouvidoria,
através de:

e Formuldrio no site oncred.com.br
e Telefone 0800-729-2230

* Procon

* Reclame Aqui

e RDR

Habilitagéo do Ouvidor

O Ouvidor da ONCRED Sociedade de
Crédito Direto S.A. estard devidamente
nomeado junto ao Banco Central do Brasil
através do UNICAD (Sistema de Cadastro
de Informagdes sobre entidades de
interesse do BACEN).



INFORMAGOES QUANTITATIVASE

QUALITATIVAS

Foram registrados ao longo do 1o semestre de 2025, 62 acionamentos dos
clientes da Instituicdo através dos seguintes canais:

40

Canal de Quantidade Reclame Aqui \, ]O
Atendimento

de registros

Reclame Aqui 40
Procon 12
RDR 10
0800 4020-2016 0 u
P . Procon
Formuldrio Site 0
@ 0800 4020-2016
TOTAL 62

@ Formuldrio Site

Distribuigéo regional

As manifestagdes estdo distribuidas conforme abaixo. A predomindncia de
manifestagdes na Regido Sudeste é devida a linha de crédito atrelada ao
pagamento das parcelas na conta de energia elétrica da CPFL, com exclusividade
ao Centro do Estado de Sdo Paulo.

A distribuigdo regional dos acionamentos ocorreu da seguinte forma:

Estado Quantidade

SP 50
RS 06
PR 02
MG 01
ES 01
RN 01
GO 01
Horas dedicadas

Desde o recebimento das manifestagdes até a solugdo final foram decorridas
436:58 horas, considerando fins de semana e feriados quando o expediente e
andlises s@o interrompidas.

Como o hordrio de expediente da Instituicdo € de 8 horas didrias, de segunda a
sexta-feira, o tempo efetivamente dedicado ao entendimento, andlises, solu¢do e
respostas finais aos clientes foi de 26.171 h/minutos, ndo havendo prejuizo de
respostas ou solugdo no atendimento aos reclamantes.



COMPROMETIMENTO E ADERENCIA

A ONCRED Sociedade de Crédito Direto S.A. estd comprometida com o
funcionamento satisfatorio da Ouvidoria e vem cumprindo todas as exigéncias
requeridas pelo Banco Central do Brasil.

Internamente as diretrizes e procedimentos do funcionamento de Ouvidoria
constam em Politica interna, aprovada pela Diretoria e divulgada a todos os

funcionadrios e colaboradores internos.

Este Relatdrio semestral serd arquivado na Sede da Instituicdo e estd &
disposi¢cdo de verificagdes de Auditoria Interna e do Banco Central do Brasil.

Serd mantido arquivado pelo prazo de 05 anos, contados a partir desta data.

A ONCRED Sociedade de Crédito Direto S.A. mantém-se & disposi¢cdo para
eventuais esclarecimentos.

Sdo Caetano do Sul = SP, 15 de agosto de 2025.
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