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1. INTRODUCAO

Apds o encerramento do segundo semestre de 2020 é com satisfacdo que apresento

neste relatorio as atividades desenvolvidas na Ouvidoria.

O Relatdrio da Ouvidoria apresenta dados e informacgdes sobre as demandas recebidas
por meio do canal da Ouvidoria e com base nessas demandas a Ouvidoria busca o

aprimoramento dos procedimentos e rotinas internas da instituicao.
2. OBJETIVOS

Este relatério destina-se ao atendimento a regulamentacdo do BACEN, conforme
Resolugdo CMN n° 4.860, de 23 de outubro de 2020, bem como dar conhecimento a todos os

interessados sobre a atuacdo e resultados da Ouvidoria.
3. ESTRUTURA E MISSAO

A Ouvidoria da CREDIPAR foi instituida conforme regulamentacdo do Conselho
Monetdrio Nacional (CMN), que determina a constituicdo de um componente organizacional de

ouvidoria nas instituicdes financeiras.

Subordinada a Presidéncia, a Ouvidoria tem como missdo atuar como canal de
comunicagdo entre a instituicdo e os clientes, sendo responsavel por prestar orientacoes,
receber e gerenciar manifestacdes de forma transparente, independente e imparcial, inclusive

na mediagdo de conflitos.

A CREDIPAR conta com um ouvidor devidamente certificado e apto a exercer a

atividade, o Senhor EZEQUIAS WHITE CARDOSO.

Para destacar o acesso ao canal da Ouvidoria, ha disponivel um icone na pagina inicial

www.credipar.com.br, no canto superior direito, o qual redireciona a pagina dedicada ao canal

de comunicacdo, onde contém todas as informacgdes, horarios de atendimento e canais de

comunicagao.

O acesso ao canal da Ouvidoria pode ser realizado das seguintes formas:

» Pela internet: mediante o preenchimento do formuldrio eletrénico que pode

ser encontrado no site www.credipar.com.br ;

» Por telefone: de segunda a sexta-feira, das 10h00 as 16h00, servico de
discagem direta e gratuita, para todas as localidades através do telefone 0800

727 6363;
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» Correios: Deve ser enderecada a sede da CREDIPAR, situada na Rua Jodo
Bettega, n? 830, CEP. 81.070-000, Portdo, Curitiba/PR, aos cuidados da
OUVIDORIA NEGRESCO S.A. - CFI (CREDIPAR).
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CDC Financiamento
de Bens e Servigos

A Credipar esta cada vez mais presente no desenvolvimento
das solucbes de financiamento que sua loja precisa.
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Ouvidoria oy

ACredipar busca manter o padréo de qualidade de & servigos, por isso a sua opinido é muito importante para nds.
Envie sua sugestio, reclamaciio, elogio, informagao, critica, solicitagdo e/ou dentincia para a nossa ouvidoria

Internet

Clique aqui e preencha o formulério.

E-mail

ouvidoria@credipar.com br

Telefone
0800 727 6363
(Segunda a sexta-feira, das 10:00 as 16:00. Tenha seu CPF em maos para agilizar o atendimento.)

Correios
Carta enviada: OUVIDORIA NEGRESCO CREDIPAR - Restrita
Rua Jodo Bettega. 830 — CEP 81.070-000 — Portéo — Curitiba {PR).

Acompanhe aqui 6 andamento do Seu Processo.

Relatério de Ouvidoria

Central de Cobrangas ¢ Negociagoes: Central de Atendimento: Pesquisa

Curitiba e regido: (41) 3310-5060 Curitiba @ regiao: (41) 3310-6050 Q
iiades: 0800-7286670 Demais localidades: 0800-7274400

nto: De segunda & sexla das 08h 30min Atendimento; De segunda a sexta das 10h as 16h

‘CRUPO NEGRESCO
imin e aos sabados das 08h as 14h w SHIROIECREXD

A CREDIPAR, por meio da Ouvidoria, além de atender as exigéncias legais, fortalece suas
diretrizes e principios de Governanca Corporativa, estimulando a melhoria de seus processos,
incentivando a cultura do ouvir e agir com justica, e assegurando uma eficaz prestacdo de contas

com a sociedade.
4. DEMANDAS RECEBIDAS

A Ouvidoria da CREDIPAR assegurou durante todo o 22 semestre de 2020 o tratamento

especifico para cada tipo de demanda recebida.
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As manifesta¢des relacionadas a Ouvidoria englobam sugestdes, reclamacdes, elogios,
informacdes, criticas, solicitages e/ou denuncias. Foi dado o devido tratamento para as

manifestacdes e todos os clientes receberam resposta.
a. QUANTIDADE DAS DEMANDAS

Com relagdo ao primeiro semestre de 2020, a quantidade das demandas teve um

decrescimento de 15% (Grafico 1: Comparativo - Quantidade Demandas — 12 Semestre de 2020

e 22 Semestre de 2020).

Grafico 1: Comparativo - Quantidade Demandas — 12 Semestre de 2020 e 22 Semestre de 2020
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No 29 semestre de 2020 a quantidade de demandas foi de 119, conforme Tabela 1:

Segregacdao Mensal das Demandas.

Tabela 1: Segregaciao Mensal das Demandas

Periodo Quantidade de Demandas

Jul/20 28
Ago/20 08
Set/20 23
Out/20 18
Nov/20 26
Dez/20 16
Total 119

b. CLASSIFICACAO DAS DEMANDAS RECEBIDAS



As demandas podem ser classificadas como Reclamacgdo, Solicitagdo, Informagdo ou

Elogio, sendo essas classificacdes subdivididas em tdpicos variados, conforme Tabela 2:

Classificacdo das Demandas Recebidas a seguir.

Tabela 2 — Classificacdo das Demandas Recebidas

Reclamacao 20 17%
Atendimento 2 10%
Operadora de cobranca Assessoria 2 100%
Cancelamento 2 10%
Problema mercadoria 1 50%
Divergéncia contrato e proposta 1 50%
Pagamento 1 5%
Contrato ndo liquidado 1 100%
Monitoramento 3 15%
Fraude 2 67%
Acdo Judicial 1 33%
Procedimentos 12 60%
Taxa de juros 4 33%
Cobrancga abusiva 6 50%
Analise/Negativa de crédito 2 17%
Solicitacao 74 62%
Negociagao 13 18%
Novo acordo 10 77%
Desconto na antecipacgdo de débito 2 15%
Desconto nos juros de atraso 1 8%
Atendimento 28 38%
22 via boleto 2 7%
Devolugdo/Copia de documento 9 32%
Declaracdo de quitagdo/ Acordo 1 4%
Atualizagdo SCR BACEN 10 36%
Retirada urgente de restricdo de crédito 6 21%
Negociar débitos pendentes 32 43%
Débitos pendentes 32 100%
Habilitagao 1 1%
Habilitagdo 1 100%
Informacao 25 21%
Atendimento 25 100%
Andlise/Negativa de credito 7 28%
Débitos pendentes 18 72%
Elogio (0] 0%
Elogio 0 0%
Elogio 0 0%
Total 119
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Conforme Gréfico 2: Percentual das Demandas Recebidas a maior quantidade de

demandas no 22 semestre de 2020 foi no item “ii.solicitacdo”, sendo 62 % de todas as demandas

do semestre.

i Reclamagao: Representa 17% de todas as demandas
iii. Solicitacdo: Representa 62% de todas as demandas

iii. Informacao: Representa 21% de todas as demandas

Grafico 2: Percentual das Demandas Recebidas

Percentual das Demandas Recebidas
22 Semestre de 2020
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c. PRAZO MEDIO DE RESPOSTA DAS DEMANDAS

No 12 semestre de 2020 o tempo médio de resposta foi de 1,74 dias Uteis, sendo que no
22 semestre de 2020 o tempo médio de resposta foi de 1,80 dias Uteis. Ou seja, observa-se um

leve no tempo de resposta das demandas.

Grafico 3: Tempo de Resposta — 22 Semestre

Tempo Médio de Resposta 22 Semestre de 2020
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d. PERCENTUAL DE DEMANDAS POR CANAL DE ACESSO

No segundo semestre de 2020 foram utilizados pelos consumidores apenas dois canais

principais de acesso, sendo 28% por telefone e 72% pela internet.

Grafico 4: Percentual de Demandas por Canal de Acesso - 22 Semestre de 2020

Percentual de Demandas por Canal de Acesso
22 Semestre de 2020
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e. QUALIFICAGAO DAS DEMANDAS

Ap0ds o recebimento da demanda e a devida classificacdo, para resposta ao cliente ela é

qualificada conforme opg¢des abaixo:
1= IMPROCEDENTE
P — PENDENTE
PS — PROCEDENTE SOLUCIONADA

PNS — PROCEDENTE NAO SOLUCIONADA

Na Tabela 3: Qualificacdo das Demandas contém todos os critérios para a devida

qualificagdo.
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Tabela 3: Qualificacdo das Demandas

QUALIFICACAO

CRITERIOS

IMPROCEDENTE

Reclamagbes que, apds analise, ndo hd constatacdo de descumprimento,
por parte da Credipar, do Codigo de Defesa do Consumidor, de legislagGes
e normativos de érgdos reguladores ou de clausula contratual firmada

entre o cliente e a instituicdo.

PENDENTE

Reclamagbes que ainda estdo em andlise para constatacdo ou ndo de
descumprimento, por parte da Credipar, do Cddigo de Defesa do
Consumidor, de legislacdes e normativos de 6rgdos reguladores ou de

cldusula contratual firmada entre o cliente e a instituicdo.

PROCEDENTE
SOLUCIONADA

Reclamacgbes que, apds andlise, ha constatacdo de descumprimento, por
parte da Credipar, do Cédigo de Defesa do Consumidor, de legislacbes e
normativos de 6rgdos reguladores ou de cldusula contratual firmada entre
o cliente e a instituicdo e que, apds anadlise e procedimentos de

regularizacao, atendem as demandas do cliente.

PROCEDENTE NAO
SOLUCIONADA

Reclamacgbes que, apds analise, ha constatacdo de descumprimento, por
parte da Credipar, do Cédigo de Defesa do Consumidor, de legislacbes e
normativos de érgdos reguladores ou de cldusula contratual firmada entre
o cliente e a instituicdo e que, apds analise e procedimentos de

regularizacdo, ndo atendem as demandas do cliente.

Conforme Grafico 5: Qualificacdo das Demandas pode-se observar que no 22 semestre

de 2020 tiveram apenas demandas qualificadas como procedentes solucionadas e

improcedentes, ndo restando nenhuma demanda pendente ou procedente ndo solucionada.

Grafico 5: Qualificacdo das Demandas

Qualificagdo das Demandas - 22 Semestre de 2020
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f. PERCENTUAL DE DEMANDAS POR UF

Conforme o Grafico 6: Distribuicdo de Demanda por UF - 22 Semestre 2020, 75% de

todas as demandas sdo provenientes da regido sul do pais.

No segundo semestre de 2020 constatou-se que os Estados do Parana e Santa Catarina
apresentaram a maior quantidade de demandas atendidas pela Ouvidoria, sendo 47% e 15%,

respectivamente, correspondendo a 62% de todas as demandas recebidas.

Distribuicao de Demanda por UF
22 Semestre de 2020
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5. PESQUISA DE AVALIAGAO DE QUALIDADE

A pesquisa de satisfacdo do cliente foi implementada na Ouvidoria Credipar em

conformidade com a Circular n2 3.881 /2018 e Carta Circular n2 3.880 /2018 do BACEN.

Apds envio da resposta definitiva ao cliente é disponibilizada ao cliente a possibilidade

de avaliar o atendimento e a solucdo apresentada.

Os itens a serem avaliados sdo “Solucdo Apresentada” e “Qualidade de Atendimento”,

tendo como critério de avaliagdo nota 1 para satisfagdo de nivel mais baixo e 5 para satisfacdo

de nivel mais alto.

No 22 semestre de 2020 foram avaliados 26,05% de todas as 119 reclamac¢des. Na

Tabela 4: PESQUISA DE SATISFACAO - 22 SEMESTRE DE 2020 abaixo é possivel verificar a nota

média dos casos avaliados nos dois itens.
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Tabela 4: PESQUISA DE SATISFACAO - 22 SEMESTRE DE 2020

4,45 4,62

6. CONCLUSAO

A Ouvidoria, no 22 semestre de 2020, por meio de seus canais de acesso recebeu, ao
todo, 119 demandas, dando o tratamento especifico para cada tipo de demanda recebida,
sendo todas encerradas. No 22 semestre de 2020 houve um decrescimento de 15% na

quantidade de demandas com relagdo ao 12 semestre de 2020.

Outro ponto de destaque é que ndo foram registradas manifestacdes procedentes ndo

solucionadas no semestre.

Mais um indicador da area é o prazo médio das respostas aos demandantes que foi de

1,80 dias Uteis para 1,74 dias Uteis com relagdo ao 12 semestre de 2020.

Finalizamos com o elogio sobre pesquisa de satisfacdo nos itens “Solucdao Apresentada”

e “Qualidade de Atendimento” que registrou nota média muito préxima da nota maxima, o que

demonstra satisfacdo e percepcao positiva do cliente com relagdo a Ouvidoria da instituicdo.

Para a realizacdo desse trabalho a Ouvidoria vem contando, desde sua implantagdo, com
o apoio de todas as unidades e departamentos, ndo sé para as respostas aos questionamentos e

encaminhamentos das ocorréncias, como também nas solu¢des dos problemas levantados.

Esperamos continuar um trabalho baseado na consolidacdo e aperfeicoamento desse
servigo. Continuamos a desenvolver nossas atividades com otimismo e agradecemos a todos os
colaboradores e principalmente aos demais membros da Diretoria o apoio que vem sendo dado
para que esta Ouvidoria possa desempenhar seu papel com plena autonomia e independéncia,
fatores fundamentais para o seu bom funcionamento e para que seus objetivos sejam

alcancados.

Curitiba, 22 de janeiro de 2021.

ORLANDO OTTO KAESEMODEL FILHO

Diretor Responsavel
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