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1. APRESENTAGAO

A Multicred SCD S/A completou, em dezembro/2022, um ano e meio de efetiva atividade
operacional, marcado por forte crescimento em seu volume de operagdes ao longo do ano de
2022, sempre pautados nos valores de nossa empresa e principios desta ouvidoria.

Valores: 1. Etica nas relagdes
2. Relacionamento com clientes e colaboradores ancorado na confianga e no
respeito;
3. Comunicacéo clara e precisa,;
4. Gerenciamento em equipe, consistente e focado;
5. Sustentabilidade econémica, social e ambiental.
Principios: 1. Empatia;
2. Transparéncia;
3. Atencéo ao cliente e entendimento da demanda;
4. Inovagao;
5. Resposta conclusiva, resolutiva e tempestiva;
6. Utilizacdo de linguagem simples e compativel.

Em relagdo a 2021, apresentamos, em 2022, em volume de negdécios e em quantidade de
clientes ativos uma elevacao de 230% e de 222%, respectivamente. No ano de 2022, foram
contratados R$ 3.726 mil em créditos, num total de 2.511 operacgdes para 1.418 clientes,
contra R$ 1.129 mil, 727 operacgdes e 440 clientes no ano anterior.

Mesmo com o grande incremento operacional, tivemos apenas quatro ocorréncias de
ouvidoria, ao longo de todo nosso periodo de operagdes, todas oriundas do RDR Bacen, mas
nenhuma procedente. Todas canceladas apds nossas respostas pelo fato de ndo sermos a
empresa reclamada.

Diante dos resultados que serdo apresentados a seguir e brevemente descritos acima
acreditamos estarmos trilhando caminho acertado, sem perder o foco da necessidade de
constante aperfeicoamento dos processos, em prol da satisfagao dos clientes e resultados da
companhia.

2. INTRODUGAO

Em atendimento ao previsto nos artigos 12° e 13° da Resolugdgo CMN n° 4.860/2020
elaboramos e divulgamos o presente relatério de ouvidoria referente ao 2° semestre de 2022.
Os responsaveis pelo atendimento as demandas estao devidamente nomeados, certificados,
comunicados ao Banco Central e constam explicitados em normativos internos, a exemplo da
Politica de Ouvidoria e do Plano de Continuidade de Negdcios.

No semestre, ndo tivemos nenhuma demanda de ouvidoria ou SAC.

3. ANALISE DAS MANIFESTAGOES RECEBIDAS
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A auséncia de reclamacgbes atesta a qualidade do servico prestado na pré e na pdés-venda ao
mesmo tempo em que nao permite maiores analises quantitativas e qualitativas dos
procedimentos desta ouvidoria.

3.1. DISTRIBUIGAO DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA POR ASSUNTO

3.11. RECLAMACOES/SOLUCOES

2021 /1 2021/ 2 2022 /1 2022 /2
0 0 0 0
3.1.2. SUGESTOES
2021 /1 2021/ 2 2022 /1 2022 /2
0 0 0 0
3.1.3. ELOGIOS
2021 /1 2021/ 2 2022 /1 2022 /2
0 0 0 0
3.1.4. DENUNCIAS
2021 /1 2021/ 2 2022 /1 2022 /2
0 0 0 0
3.1.5. REGISTROS INDEVIDOS RECEBIDOS NO CANAL OUVIDORIA
2021 /1 2021 /2 2022 /1 2022/ 2
1 3 1 0

3.2. PRAZO MEDIO DE RESPOSTA AO CIDADAO

Sem demandas no periodo.

3.3. DISTRIBUICAO DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA POR CANAL DE ACESSO

Sem demandas no periodo.

3.4. PERFIL DOS CIDADAOS QUE ACESSAM O CANAL DA OUVIDORIA

3.4.1. PESSOA FiSICA
Sem demandas no periodo.

3.4.2. PESSOA JURIDICA
Sem demandas no periodo.

4. ATUAGAO DA OUVIDORIA

Constante orientagdo a nossos colaboradores internos e externos sobre nossos
procedimentos, visando melhorar a qualidade das informagdes prestadas aos clientes e sua
satisfacao, preservando sempre a seguranca dos dados.

5. PROMOGAO DA TRANSPARENCIA

Além de seguirmos todas as orientagdes regulamentares de divulgagao dos procedimentos e
dados desta ouvidoria, baseados nos valores da empresa (a ética nas relagdes, o
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relacionamento com clientes e colaboradores ancorado na confianga e no respeito e a
comunicacao clara e precisa) e nos principios previstos em nossas politicas (como empatia,
transparéncia, atencao ao cliente e ao entendimento de sua demanda), continuamos atuando
junto aos colaboradores internos e externos para orienta-los na forma e conteudo da
abordagem aos clientes, com informagdes claras e precisas de forma a evitar ou minimizar
futuros questionamentos.

6. RELACIONAMENTO INSTITUCIONAL DA OUVIDORIA

Diante da manutengdo de nosso histérico de demandas, zero reclamagdes, ndo se fez
necessario, até o momento, atuarmos na expansao do relacionamento institucional desta
ouvidoria junto a diversas entidades de protecdo aos direitos do consumidor e cidadao.
Mantivemos, porém, estreito acompanhamento das regulagbes e orientacbes dos orgaos
gestores, difundindo o observado pelo corpo funcional da SCD.

“ Este documento foi aprovado e assinado pela diretoria da Multicred SCD em 24 de margo de 2023. II
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