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INTRODUCAO

Em atendimento a Resolucao CNIN N° 4.860 de 23/10/2020,

este relatorio tem objetivo de apresentar atividacdes realizadas pela Ouvidoria.
Nosso compromisso & sempre oferecer um excelente atendimento aos nossos clientes.
Por isso, nossas atividades e servicos sao apresentadas de forma transparente.



NOSSA INSTITUICAO

A Qista nasceu com o proposito de oferecer solucoes financeiras para
pessoas fisicas e pessoas juridicas.

\Valorizamos o contato humano e qqueremos fazer parte do dia a dia de nossos clientes,
com diversos modelos de produtos, pensando em cada momento de sua historia.

Nlosso objetivo & realizar sonhos, e tornar a vida financeira de
nossos clientes mais saudavel.
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No “I°c semestre de 2024 recepcionamos 22 demandas,
77,3% se referem a reclamacoes conforme grafico abaixo:
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Ranking reflete em assuntos recepcionados pela Ouvidoria, com um namero
maior de manifestagcoes no tema Cobranga. Envolvendo os seguintes
subassuntos, cobranca indevida, cobranca por atraso e também cobranca apos

o pagamento de parcelas.

Cobrance | ">

~ Principais temas reclamados
Documentgao - 22

1° Acordo ou Renegociacao

Produtos e

operagoes 18 2° Documentos
Fraude . 13 3° Ligacao de cobranca
Tarifa |3

Outro ‘ 2



OUVIDORIA

A Ouvidoria @ um canal de Gltima instédncia,
recepcionando manifestacoes caso o cliente nao
se sinta satisfeito com o atendimento prestado nos
canais primarios.
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CONSUNMIDOR.GOV

A plataforma Consumidor.gov, e disponibili=zada pelo Gioverno Federal,

como alternativa para solucionar conflitos entre a instituicao e cidadao.

Das manifestacoes recepcionadas durante o periodo, 37,7% foram registracdas
atraves do canal Consumidor.gov.br.
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CONSUMIDOR.GOV

dos pelo canal

1S rcepciona

\/eja os temas ma



A Ouvidoria @ responsavel pelo acolhimento de
demandas registradas pelo cliente-cidadao no RDR.
Registramos 46 demandas recepcionadas pelo
orgao regulado do Banco Central do Brasil.
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As demandas foram recepcionacas e tratacdas pelos canais abaixo, com o
maior volume de atendimento no canal Ouvidoria por e-mail , telefone e site.

) .
E-mail Telefone Site Consumidor.gov Banco Central
Evolucao Mensal X Canal de Atendimento
Janeiro Fevereiro Marcgo Abril Maio Junho

Ouvidoria - Consumidor.gov - Banco Central



Classificacao das NMlanifestacoes
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Classificacao das manifestacoes por canal de atendimento

38
29
23
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Pesquisa de Satisfacao

De acordo com a Resolucao CNMIN n° 4.860 e Instrucao Normativa
Banco Central do Brasil n° 2695,de 371 de marco de 2022,

apos finalizar o atendimento prestado por canais da Ouvidoria,
solicitamos a pesquisa de satisfacao.

Nota da qualidade do

Nota solugcao apresentada
atendimento prestado

pela ouvidoria para sua

demanda pela Ouvidoria

I I 1 2 2

Nada Completamente Pouco  Satisfeito Pouco Satisfeito
satisfeito satisfeito satisfeito 'I 'I satisfeito
Nada Completamente

satisfeito satisfeito



Panorama Geral

Demandas foram atendidas conforme art. 6° 82 da Resolucao
CNIN 4.860/2020, o prazo para tratamento de até ‘110 dias UGteis.
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Cliente Nao cliente Até 10 dias Gteis ApoOs 10 dias Gteis



CANAIS DE ATENDIMENTO

Ouvidoria

Telefone:
0800-729-1846 (Ligacao gratuita)

WWhatsApp:
(11) 4580-4614%

E-mail:
ouvidoria@souqgista.com.br

Registre sua manifestacao:
https://qgista.omd.com.br/ouvidoria/externo/cadastro.do
Horario de atendimento:

Segunda a sexta-feira,
das 10h0@0@ as 17h@0Q, exceto feriados

Canal de Deniuincia

Telefone:
0800-729-1916 (Ligacao gratuita)

E-mail:
denuncias@souqista.com.br

Horario de atendimento:

Segunda a sexta-feira,
das 10h0Q0 as 17h@0, exceto feriados




CANAIS DE ATENDIMENTO

SAC Central de cobranca
Telefone Canal exclusivo para renegociacao
0800-729-1775 (Ligacao gratuita) de parcelas

WWhatsApp: Telefone

‘11) 3557-9300 @300 729 1775

E-mail: UWhatsApp

sac@souqgista.com.br 11 3557-9300

Horario de atendimento: E-mail

sac@souqgista.com.br
Segunda a sexta-feira,

das O9h00 as 18:00h, exceto feriados. Horario de atendimento

Segunda a sexta-feira,
das O9h00 as 18h00, exceto feriados.







