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1. Introducao

Ql TECH

Em atendimento as exigéncias da Resolucdo CMN n°4.860 de 23/10/2020,apresentamos neste relatorio as atividades
desempenhadas pela Ouvidoria da empresa QlSociedade de Crédito Direto S.A. (“QISCD”), no ano de 2022.

A Q) SCD é uma instituicao financeira constituida na forma de uma sociedade por acdes, constituida em 10 de janeiro de 2019 com
sede na Cidade de Sao Paulo, Estado de Sao Paulo, na Rua Gilberto Sabino, 215, 32andar. CEP: 05.425-020, 01450-030, inscrita no
CNPJ/ME sob no 32.402.502/0001-35. Possuimos uma Ouvidoria que presta atendimento aos clientes finais que se sentiram insatisfeitos
com o atendimento recebido pelos correspondentes bancarios (“Corbans”) e Parceiros da QJ, e buscaram a solucao definitiva as suas
necessidades nesta area, atuando como legitima e verdadeira voz do cliente na organizacao

Nossa missao é sermos propositivos, imbuidos do papel de criar pontes de melhorias nos processos operacionais. Podemos dizer que
este processo consiste em uma das principais vocagcoes da Ouvidoria, a fim de garantir a todos os consumidores um servico
continuamente aperfeicoado e vinculado aos normativos legais e ao Cddigo de Defesa do Consumidor, além de proporcionar uma
melhor experiéncia na jornada de atendimento.




A Ouvidoria presta atendimento de ultima instancia as
demandas dos clientes e usuarios de produtos e servicos que
nao ficaram satisfeitos com a resposta do canal primario de
atendimento dos Corbans, e desejam uma solucao da sua
demanda. Formas de acesso a Ouvidoria:

ouvidoria@gqitech.com.br

0800 0244 346 (Dias uteis das 9h as 18h)



mailto:ouvidoria@qitech.com.br

Em 2022 foram registradas 1431 demandas na Ouvidoria, distribuidas da seguinte
forma:

Reclamagoes por Produtos

Produtos Janeiro Fevereiro Marco Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro ;Z:]ll
Total 25 22 43 61 96 115 120 131 127 389 142 160 1431

Ouvidoria em

NUumeros
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Canais em que foram efetuadas as Reclamacoes:

canais d?s Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro R
Reclamacgodes Geral
Total 25 32 43 61 91 110 120 132 127 388 142 160 1431

Ouvidoria em

NUmeros
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Os principais motivos das reclamacgoes registradas na Ouvidoria foram:

Motivos das Reclamacgodes Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro Total Geral

Total 31 124 385 154 170 864

Ouvidoria em
NUmeros
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A Ouvidoria da QJSCD atua para analisar e responder as demandas recebidas no
menor prazo possivel.

No ano de 2022 o prazo médio de resposta para as demandas registradas na Ouvidoria foi de 9
(nove) dias Uteis, ou seja, inferior ao prazo regulamentar de 10 dias Uteis.

Protocolos Abertos em 2022

Janeiro 25
Fevereiro 22
Prazo de N
Abril 61

Respostas .

Junho 115
Julho 120
Agosto 132
Setembro 127
Outubro 389
Novembro 142

Dezembro 160
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Demandas Consumidor.gov

A plataforma Consumidor.gov.br € uma iniciativa do Governo Federal que permite a interlocucao
direta entre consumidores e empresas para solucao de conflitos de consumo pela internet.

Assim como ocorre com as demandas registradas no Atendimento da QI SCD, essas
reclamacodes sao tratadas pela Ouvidoria da empresa.

Em 2022 as demandas do Consumidor.gov.br apresentaram os seguintes resultados:

Atendimento a
Canais externos

15 (16,7%)

75 (83,3%)
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Demandas Bacen RDR/Procon

A Ouvidoria da QJSCD também é responsavel pelo tratamento das demandas dos clientes e
usuarios registradas no Sistema de Registro de Demandas do Cidadao do Banco Central do
Brasil - Sistema RDR - e das reclamacdes registradas nos Procons de todo o pais, bem como
dos demais drgaos de defesa do consumidor

As demandas desses orgaos, cujos numeros do ano de 2022 que seguem abaixo, sao
tratadas pela Ouvidoria de forma a garantir resposta tempestiva e conclusiva aos clientes e

usuarios, prestando informacdes sobre a solucdo aos referidos 6rgaos e mitigando as
possibilidades de judicializacao.

BacenRDR Procons

Atendimento a
Canals externos

4 (44,4%)

5 (55,6%)

258 (84,9%)
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A partir das reclamacdes registradas, a Ouvidoria analisa e verifica a causa- raiz da ocorréncia
relatada e propde aos parceiros (Corbans), areas internas (Operac¢ao), quando necessario, o
aprimoramento de processos, de forma que haja repercussao positiva para todos os clientes.

Ao longo do 22semestre de 2022, utilizando-se da métricas e indicadores coletados pelo time
de Ouvidoria da Q) Tech, foram implementadas algumas melhorias em assuntos
relacionados, as operacoes de crédito.

A seguir, destacamos algumas dessas agoes:

Passamos a gravar e arquivar todas as ligacdes recebidas.

Atuacao direta nas reclamagdes no RA (Reclame Aqui), passando a encaminhar todas as
narrativas dos reclamantes ao Corban responsavel, acompanhando até a resolucao e a
finalizacao com a resposta no site.

Criacao de um fluxo de atendimento e diligéncia em conjunto com os Corbans para
a tratativa de todos os casos recebidos via Ouvidoria.

Apresentacao periddica dos indicadores a Diretoria responsavel.




4. Consideracoes
Finais
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