de Ouwdorld

1° semestre de 2023

> hoi




Relatorio de Ouvidoria | 1° semestre de 2023

FaclliCred

A FaciliCred Socledade de Credito ao Microempreendedor
| tda e uma Instituicao financeira regulamentada pelo Banco
Central do Brasil que oferece credito produtivo orientado.
Atuaimente, esta sob avaliacdo do Banco Central do Brasil o
dlteracdo do quadro societario € a razao social dessa
INstituicAo financelra, gue serd renomeada para HBl. Dessa
forma, vale ressaltar que este material se refere as atividodes
de Ouvidoria ainda com a razao social FaciliCred Socledade
de Credito ao Microempreendedor Ltda. Porem, para estar
em compliance, antecipamaos a divulgagcdo No site da HBl.

A0 oferecer uma infraestrutura para formalizar operacoes de
diversos modelos de negocios, a FaciliCred possipilita que seus
poarceiros criem e oferecam servicos financerros sem d
necessidade de ter uma licenca bancaria propria. Isso permite
NMalor agiidade na bancarizacAo das operacoes € garante a
conformidade regulamentar com o Banco Central,

As APls fornecidas pela Instituicdo financelra oferecem
funcionalidades que vOo dadlem do credito, comMmo
processamento de pagamentos e transferéncias, gestao de
r1SCOS, eMISSAO de colbran¢as € outras operacoes financelras.
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MissQo
A FaclliCred nasceu para simplificar e agilizar as operacoes
financeiras de diversas empresas, oferecendo umMa

INnfraestrutura confiavel, solida e robusta que abrange
diversas vertentes.

Visdo
lem como visdo a consolidacdo no cenario financeiro ao
oermitir gue qualguer empresa pPossa oferecer servicos

financeiros Ageis, seguros, Inovadores e personalizados,
adlem de iImpulsionar o crescimento do Empedded Finance.

Valores

» Buscar INoOvagcao continua para aprimorar ads Solucoes,
Criando sempre novas maneiras de otimizar as Operacoes
financeiras e potencializar a experiencia do cliente;

» [er conflanca e transparéncia em todas as relacoes, se|d
com clientes, parceiros ou colaboradores, de Mmodo d
garantir protecdo de dados e Informagoes confidenciais;

» Manter o cliente no centro da estrategia para oferecer
atendimento diferenciado, aprimorar solugcoes e identificar
Melhores oportunidades;

» Priorizar d seguran¢a cipernetica e privacidade dos dados
oOr Melo de praticas e tecnologias gque protegem as
iINnformacoes financeiras dos clientes contra ameacas e
atagues ciberneticos;
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» Comprometer-se com a responsapllidade social e
sustentabllidade, contribuindo para o desenvolvimento dd
comunidade e adotando praticas gue minimizem o Impacto
ambplental;

» \alorizar o trapalho em equipe e garantir um amiiente Mmais
INtegrado aos clientes, parceliros, fornecedores e colaooradores.

Ouvidoria

A Ouvidoria da raciliCred oferece uma estrutura para
formalizar as operacoes, sendo um canal de comunicagcao
Ndependente e IMparcial gue atua como Mmediador entre a
empresa e seus clientes, parcelros e demais partes
INteressadas. Sua principal funcAo e receber, anadlisar e puscar
solucoes para demandads, sugestoes, reclamacgoes, elogios ou
qualguer tipo de manifestacAo dos usuarios da plataforma.

O servico e prestado pela Associacdo Brasilelra das Sociedades
de Microcredito (ABSCM), entidade responsdvel por fornecer
suporte as Socledades de Credito ao Microempreendedor
(SCMs) e & Empresa de Pequeno Porte (EPP)

=ssa Quvidoria desempenna um papel fundamental como um
canal de comunicacao efetivo e imparcial entre a financeira e
seus clientes, parcelros e demais stakenolders, puscando
garantir um relacionamento transparente, de conflon¢a e gue
atenda ds expectativas de todos 0s envolvidos na utilizacao
AOos produtos oferecidos por essa instituicao financeira.
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Estrutura

A estrutura da QOuvidoria de uma instituicAdo financelira pode
variar dependendo do tamanno e complexidade do negocio.
No entanto, geralmente, Inclui os seguintes elementos:

Ouvidoria

E o profissional responsdvel pela lideranca da Ouvidoria. Ele
deve ser Independente e iImparcial, sem estar subordinddo a
outras Areds da empresa. Sud funcao e garantir que as
Manifestacoes recebidas  sejam tratadas de formo
adequada, analisando cada caso e buscando solucoes justas
0Ara As guestoes gpresentadas.

Canais de Comunicacao

A Quvidoria deve disponibilizar variados canais de
coOMuNICAcCA0 para que oS clientes possam fazer suads
eventuals manifestacoes. Isso pode Incluir telefone, e-mail
formularios online e ate mesmo uma plataforma welb dedicada.

apscMmcom.or 0800 0675757 <4 abscm@albscmcom.br

Registro e Acompanhamento

As Mmanifestacoes recebidas devem ser registradas e
acompanhadas de perto pela equipe da Ouvidoria. E
importante garantir gue cada caso seja tratado de
forma individualizada e que as agcoes tomadas paro
solucionar as guestoes sejam devidamente
mplementadas e acompannaadas.
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Relatorios

A Ouvidoria deve fornecer relatorios periodicos para a alto
administracdo da empresa, bem Ccomo pard 0S Orgaos
reguladores, de Modo a gpresentar as principais gquestoes
levantadas, medidas tomaadas para resolve-las e gquaisquer
tendéncias ou oportunidades de melhoria identificadas.

Confidencialidade e Sigilo

A Ouvidoria deve garantir a confidencidlidade e o sigilo das
Nnformacoes recebidas nas mManifestacoes, protegendo o
orivacidade dos clientes e parcelros envolvidos.

Mediacao de Conflitos

CM CASOS de conflitos entre d empresa e seus clientes ou
oarceiros, a Ouvidoria dtua como mediadorda, buscando
solucoes gue satisfacam amipas as partes.

Feedback aos Clientes

A Ouvidoria deve fornecer feedback Aos clientes e parceiros
que fizeram as manifestacoes, INformando-0s sobre as
acoes tomadas para resolver seus problemas ou atender As
SUQs solicitacoes.

Cultura de Melhoria Continua

A Ouvidoria deve fazer parte de uma cultura organizacional
voltada para a melhoria continud, estimulando a empresa O
ApriMmorar seus Processos € servicos com base No feedback
recenido dos clientes.

£SSa estrutura da Ouvidoria e essencial para garantir que d
empresa mantenha um  relacionamento  transparente,
confiavel e alhnhado com as expectativas dos clientes e
poarcelros. Atraves da ouvidoria, a empresa pode obter INsignts
valiosos, Identificar oportunidades de qprimoramento e
assegurar a excelencia em seu atendimento e servicos.
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~Ny
Atuacao

cSte relatorio e referente as atividades desenvolvidas peld
Quvidoria no primeliro semestre de 2023, visando estar em
compliance com a Resolucao CMN 4860 de 23/12/2020. Tem
COMO Objetivo apresentar os resultados que foram obtidos
pela estrutura organizacional de Ouvidoria Instituida NnA
~aclliCred com a responsabllidade de assegurar a observancid
da legislacdo e regulamentos relativos cos Direitos do
Consumidor € de atuar como melio de comunicacao entre o
INStitUICAO € 0S seus clientes, usudrios e PArceliros dos Seus
Orodutos e servicos, Incluindo a media¢cdo de conflitos.

A Facllicred estad empennada em aprimorar seu atendimento
A0S clientes e orgaos competentes.

Divulgagado

Conforme o Art. 8° da Resolucdo BCB N° 4433/15, este relatorio
com a finalldade e estrutura de utilizacdo da Ouvidoria sero
continuamente revisado e atualizado.

Taldivulgacao e readlizada atraves dos canais de comunicagao
utilizados pela rFaclliCred, seus parceiros e correspondentes
oard propagar 0S Seus produtos e servicos de maneird
periodica e sistémica, atualizando as areas de relacionamento
com usudrios, clientes (internos e externos), além dos demais
canais digitais.

Indice de Qualidade

M razAo do disposto no Art. 160, paragrafo unico da Resolucao
4.3860/20, a Ouvidoria da FaciliCred ndo se engquadrd NAs
exigéncias do Art. 1/o0 e 180. Levando em consideracao o fato
objetivo de gue ndo ha demandad registrada no periodo,
INnexistindo, portanto, dados relativos a avaliagcdo direta da
qualidade do atendimento da Ouvidoria.
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