CARUANA

FIDES - HONOR - LABOR

Relatorio Semestral de Ouvidoria

12 Semestre de 2022

Atendendo ao disposto na Resolucdo CMN n° 4.860 de 23 de outubro de 2020 e Resolucéo BCB n°
28 de 23 de outubro de 2020, a Ouvidora da Caruana S.A. Sociedade de Crédito, Financiamento e
Investimento, apresenta o relatério de Ouvidoria, a respeito da atuacdo da area durante o primeiro
semestre de 2022.

O presente relatério foi elaborado abrangendo:

v' Secdes Descritivas;
> Demandas / Més;
» Procedentes / Improcedentes.
v' Secdes Estatisticas:
» Aspectos quantitativos;
» Pesquisa de Satisfacéo
e Secdao Descritiva
A Ouvidoria é responsavel por:
1 - Receber e registrar as duvidas, denuncias, sugestfes, reclamag¢des ou elogios, instruir, analisar
e dar tratamento formal e adequado as manifestacdes dos clientes da Instituicdo, em especial a
aguelas que nado foram solucionadas pelo atendimento habitual realizado por quaisquer de seus

canais de atendimento;

2 - Prestar os esclarecimentos necessarios e dar ciéncia aos reclamantes acerca do andamento de
suas demandas e das providéncias adotadas;

3 - Encaminhar resposta conclusiva para a demanda do reclamante no prazo de até 10 dias Uteis,
conforme regulamentacgéo vigente do Banco Central;

4 - Sugere / recomenda mudancas de procedimentos internos e adequagdes de normas e servigos.
e A Ouvidoria dispde dos seguintes canais de comunicacao:
Telefone: 0800 772 7210 — dias Uteis das 10h as 17h.

Home Page: https://www.caruanafinanceira.com.br/ouvidoria
E-mail: ouvidoria@caruanafinanceira.com.br

http://www.caruanafinanceira.com.br
Ouvidoria 0800 772 7210
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e Secdes Estatisticas

> Aspectos guantitativos

Demandas Ligagoes / Més Procedentes e Improcedentes

JANEIRO 17%
FEVEREIRO
MARGO
ABRIL
MAIO
JUNHO

PROCEDENTES |1%
20%

IMPROCEDENTES

> Pesquisa de satisfacdo

O Objetivo da pesquisa de satisfacéo é gerar informacdes qualitativas sobre o atendimento e a
solucdo apresentada pela Ouvidoria, buscando a melhoria continua dos nossos servigos de
acordo com as normativas vigentes.

Qualidade do atendimento prestado pela Ouvidoria Qualidade da solugdo apresentada pela Ouvidoria

MUITO INSATISFEITO §1% MUITO INSATISFEITO
INSATISFEITO 9% INSATISFEITO
INDIFERENTE 5% INDIFERENTE
SATISFEITO SATISFEITO

MUITO SATISFEITO

l78% ‘ MUITO SATISFEITO
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