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Apresentacao

O Relatodrio da Ouvidoria tem como objetivo atender a Resolucao n.° 4.860 do Conselho
Monetario Nacional (CMN) e tornar mais transparente a relacao entre a Crefisa e o seu
publico.

Com mais de 1.000 Pontos de Atendimento espalhados em 26 Estados e no Distrito Federal
e atuando no ramo financeiro ha mais de 50 anos, a Crefisa tem consciéncia da importancia
de seu papel na sociedade, qual seja, ser um agente de transformacao viabilizando o
resgate do crédito. Em consequéncia, impulsiona a retomada da autoestima dos clientes e
a economia do Pais. Com o crédito resgatado, o brasileiro consome mais e toda a sociedade
se beneficia, contribuindo para alimentar toda a cadeia produtiva.

A Crefisa trabalha em sintonia com a crenca de que uma sociedade economicamente
saudavel transforma um pais, além disso, compartilha seus ideais com milhares de
colaboradores que, diariamente, atendem clientes dentro dos mais rigidos padroes éticos e
de respeitabilidade, construidos ao longo destes mais de 50 anos de solidez e eficacia na
gestao de uma das empresas mais solidas do mercado financeiro nacional.
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A Crefisa é reconhecida e premiada por sua agilidade, seguranca e atendimento, tendo

Prem iagaes ganhado diversos prémios:

Foi classificada em 1.° lugar no “Financas Mais”, pelo 3.° ano consecutivo, 2017, 2018 e
2019, do Jornal O Estado de S. Paulo, como o melhor desempenho financeiro do Pais. A
Crefisa, por meio de mais essa expressiva conquista, reforca 0 seu compromisso com 0s
brasileiros de oferecer facilidade de crédito, abertura de conta em poucos minutos e
atendimento personalizado, além de um cartao exclusivo.

Em 2018, foi eleita pelos clientes entrevistados na Pesquisa Datafolha como a melhor
empresa de crédito pessoal por meio de seu atendimento, da solidez e seguranca de seus
produtos.

Por apresentar excelente desempenho no relacionamento com seus clientes, a Crefisa
concorreu - por quatro anos consecutivos, 2013, 2014, 2015, 2016 e também 2018 -, ao
“Prémio Epoca RedameAQUI —As melhores empresas para o consumidor”. Além de ter
sido a vencedora em 2015, 2016 e 2018. E a maior premiacdo concedida a empresas, com
base no relacionamento e na avaliacao direta dos consumidores.

A Crefisa esta no ranking do prémio “A Era do Dialogo - 2023”, por ser uma das empresas
que mais dedicam esforcos e solucionam as dificuldades dos seus clientes.
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Missao, Visao

e Valores  wissio
O Conglomerado Crefisa tem como missao oferecer solucoes financeiras ageis e de alta
qualidade aos nossos clientes, proporcionando-lhes a solucao para seus problemas,
baseando-se nos principios de qualidade, comprometimento e capacitacao de nossos
colaboradores.

Ocupar a posicao de lider nacional, tornando-se um icone no segmento de crédito pessoal,
perpetuando os nossos principios e a forca da nossa marca.

VALORES

Respeito e integridade, ética, trabalho em equipe, foco no cliente, comunicacao eficaz e
confidencialidade.
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o Empréstimo Pessoal

Produtos

o Empréstimo Consignado
o Antedipacao de beneficio

o Antedipacao do FGTS

o Seguros

o Conta-Corrente

o Pagamento do beneficio INSS

o Cambio Crefisa
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Canals de Para garantir o facil acesso a todos os clientes, a Crefisa disponibiliza Canais de
Ate n d i me nto Atendimento diferenciados e especializados para cada necessidade:

Central de Atendimento

Consultas, informacodes e transacoes
4004 4001 (capitais e regides metropolitanas)
0800 722 4444 (demais localidades).

SAC - Servigo de Atendimento ao Consumidor
Reclamacoes, cancelamentos e informacoes gerais: 0800 727 4884
Pessoas com deficiéncia auditiva e de fala: 0800 273 3374.

Ouvidoria

Caso o cliente nao fique satisfeito com a solucao apresentada por outros Canais de
Atendimento: 0800 703 8891

Atende também pessoas com deficiéncia auditiva e de fala pelo 0800 273 3374, das 9h as
18h, de segunda a sexta-feira, exceto feriados.

www.crefisa.com.br
€) /aefisa

) @aefisa

() /aefisacredito
(0) @arefisa

@ /aefisa
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http://www.crefisa.com.br/

Ouvidoria

A Ouvidoria é a Ultima instancia de reclamacao dentro da Instituicao. Seu
objetivo é prestar atendimento aos clientes que nao ficaram satisfeitos com
a resposta recebida nos canais preliminares, buscando sempre resolver o
problema de forma definitiva e identificar oportunidades de correcao ou de
aprimoramento de processos, produtos e servicos.

Sua missao € atuar como canal de comunicacao entre a Instituicao e os
clientes, inclusive, na mediacao de conflitos, agindo de forma imparcial, com
transparéncia, ética e seriedade, promovendo a melhoria continua dos
Servicos e processos.

A Ouvidoria tem a responsabilidade de atuar nos principais pontos da
relacao com o consumidor, com o objetivo de identificar melhorias e trazer
agilidade no atendimento das solicitacoes.
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Relacionamento o . o .
; Na ouvidoria, o relacionamento com o cliente € a base para um atendimento
como CI iente eficaz e para a construcao de uma relacao de confianca. A ouvidoria é o canal
pelo qual clientes podem expressar suas preocupacoes, dividas e sugestoes, e
o papel da ouvidoria é ouvir ativamente, entender a fundo as questoes
apresentadas e buscar solucoes adequadas.

Primando por um atendimento de exceléncia no padrao de qualidade, a
Ouvidoria possui:

eAtendimento completo e diferenciado, no qual busca identificar as
oportunidades de melhoria na jornada e experiéncia oferecidas, desde
a aquisicao de um produto e/ou servico, até a prontidao na analise e
solucao de todas as manifestacoes.

«Funcionarios treinados e altamente capacitados.

«Agilidade no retorno do atendimento e eficacia na solucao dos
problemas apresentados.

eAvaliacao da Pesquisa de Satisfacao do Cliente no tratamento das
reclamacoes.
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RECLAMAGOES - 22 SEMESTRE 2023

Resultados

99, 7%

23%
22%

B Atendimento
B Conta Corrente
B Operacgao de Crédito

W Outros Temas

399/, B Beneficio INSS

Durante o 2° semestre de 2023 foram atendidas 170 reclamacdes atraves
do canal 0800. Os clientes tiveram seus casos devidamente solucionados,
através dos esclarecimentos necessarios, bem como oferecimento de
propostas de acordo e disponibilizacao dos documentos solicitados, gerando ao
final respostas conclusivas dentro do prazo médio de 10 dias Uteis.

Para avaliar o atendimento, a Ouvidoria realizou a pesquisa de satisfacao de
acordo com os critérios estabelecidos na Resolucao n.° 4.860 e instrucao
normativa 265 do Bacen. As notas vao de 1 a 5, e os resultados sao usados para
definir estratégias e aprimorar processos. No 2° semestre de 2023, a nota
média do Banco Crefisa foi 4,5 e da Financeira Crefisa 4,1.
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Atuacao da

Ouvidori a A Ouvidoria atua em conjunto com as demais areas da Instituicao para garantir a
Resolucao definitiva no menor prazo possivel. No segundo semestre, 100% dos clientes que
recorreram a Ouvidoria receberam resposta no prazo regulamentar concedido pelo Banco
Central do Brasil.

Permanecemos comprometidos em manter o padrao de exceléncia no atendimento,

tendo o cliente como nosso maior patrimonio.
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