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1. INTRODUGAO

Em cumprimento ao disposto no artigo 12 da Resolugdo CMN n° 4.860, de 23 de outubro de 2020,
alterada pela Resolugdo CMN n° 5.182, de 31 de outubro de 2024, a ONCRED Sociedade de Crédito
Direto S.A. elabora o presente relatério semestral, quantitativo e qualitativo, referente as atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria da Instituicdo no primeiro semestre de 2026.

A Ouvidoria é o porta-voz dos clientes e atua de forma incansavel na busca de solugdes para que a
Instituicado atinja o patamar de exceléncia que se propbe a oferecer.

Ao solucionar tempestivamente as demandas dos clientes, a Instituicao aperfeicoa seus processos
e previne demandas futuras.

Com ética, imparcialidade e empatia, todas as manifestagdes recebidas sao tratadas com foco na
melhoria dos processos que envolvem os clientes e o atendimento, objetivando a sua satisfagao e a
constante elevacgao dos indices de qualidade da Instituicio.

2. ESTRUTURA DA OUVIDORIA

A ONCRED Sociedade de Crédito Direto S.A. estd enquadrada no Segmento S5 e mantém uma
estrutura de Ouvidoria compativel com o seu porte e modelo de negdcios e suficiente para o
atendimento dos clientes em eventuais reclamacgoes.

A Ouvidoria da ONCRED Sociedade de Crédito Direto S.A. executa as seguintes atividades:
a) registra as manifestagdes, mantendo o registro permanente das questdes levantadas pelos
clientes;

b) recebe sugestdes, reclamagdes e informagbes dos clientes sobre os produtos e servigos
prestados;

c) monitora os registros de contatos pendentes de solugao, observando um prazo interno de até
10 (dez) dias antes de esgotar o prazo legal para o encerramento do registro;

d) sugere e recomenda mudangas de procedimentos internos e adequagbes das normas de
servicos.

O cliente é o principal motivador dos negdécios e o maior bem da Instituigdo. A ONCRED trabalha
com o objetivo de criar relacionamentos, manter parcerias e compartilhar desafios, para que o cliente
saiba que pode contar com a Instituicdo na construgédo e na realizagdo de seus objetivos.

Os clientes que utilizam os canais disponiveis para se manifestar auxiliam a Instituicdo a rever a
dindmica de seu negocio, sempre com o objetivo de aprimoramento continuo em todos os seus
ambitos.

3. AUDITORIA INTERNA

A ONCRED Sociedade de Crédito Direto S.A. é auditada regularmente por meio de auditoria
contratada.
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Durante a auditoria realizada, no Ciclo de Governanga de Controles Internos referente ao primeiro
semestre de 2026, ndo foram registrados, por parte da Auditoria, apontamentos relativos aos
processos de Ouvidoria da Instituigao.

4. DIVULGAGAO DA OUVIDORIA E CANAIS DE ATENDIMENTO

A ONCRED Sociedade de Crédito Direto S.A. realiza ampla divulgagdo sobre a existéncia da
Ouvidoria, garantindo o acesso gratuito aos seus canais de atendimento.

Os clientes acessam diretamente a Ouvidoria por meio de seus canais proprios:

+ formulario no site www.oncred.com.br;
» ligacéo gratuita para o telefone 0800-729-2230.

Adicionalmente, a Ouvidoria acompanha e trata as manifestagdes dos clientes registradas em 6rgaos
de defesa do consumidor e plataformas externas — como Procon, Reclame Aqui, RDR (Registro de
Demandas Regulatérias) e consumidor.gov.br. Embora n&do ingressem pelos canais proprios da
Ouvidoria, tais demandas sao monitoradas e consideradas neste relatorio.

5. HABILITAGAO DO OUVIDOR

O Ouvidor da ONCRED Sociedade de Crédito Direto S.A. encontra-se devidamente nomeado junto
ao Banco Central do Brasil por meio do UNICAD (Sistema de Informagdes sobre Entidades de
Interesse do Banco Central).

6. INFORMAGOES QUANTITATIVAS E QUALITATIVAS

No decorrer do primeiro semestre de 2026, a Ouvidoria nao registrou manifestagdes em seus canais
proprios (0800 e formulario no site). Foram acompanhadas 157 demandas dos clientes registradas
em orgaos e plataformas externas, totalizando 157 acionamentos tratados no periodo. Do
recebimento a solucéo final, foram dedicados aproximadamente 161 dias Uteis de trabalho a analise
das demandas e a elaboragao das respostas — média de cerca de 1 (um) dia util por acionamento,
considerada a jornada de 8 (oito) horas —, observados os prazos de resposta aplicaveis, sem
prejuizo aos reclamantes.

Canais da Ouvidoria

Canal Quantidade de registros

0800 0
Formulario do site 0
Subtotal 0
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Demandas de canais externos

As demandas a seguir foram registradas pelos clientes em érgaos de defesa do consumidor e
plataformas externas e acompanhadas pela Ouvidoria.

Canal Quantidade de registros

consumidor.gov.br 23
Procon 20
RDR (Bacen) 37
Reclame Aqui 77
Subtotal 157

Distribuicao regional

As manifestagbes estao distribuidas conforme a tabela a seguir, considerando a localizagéo dos
clientes. A predominancia na Regiao Sudeste decorre da linha de crédito atrelada ao pagamento das
parcelas na conta de energia elétrica da CPFL, com atuagédo concentrada no Centro do Estado de

Sao Paulo.
Regido Quantidade

Norte 0
Nordeste 7
Centro-Oeste 3
Sudeste 125
Sul 22
Outros 0
TOTAL 157

7. COMPROMETIMENTO E ADERENCIA

A ONCRED Sociedade de Crédito Direto S.A. esta comprometida com o funcionamento satisfatério
da Ouvidoria e vem cumprindo todas as exigéncias estabelecidas pelo Banco Central do Brasil.

Internamente, as diretrizes e os procedimentos de funcionamento da Ouvidoria constam de Politica
interna, aprovada pela Diretoria e divulgada a todos os funcionarios e colaboradores.

Este relatério semestral sera arquivado na sede da Instituicdo e permanecera a disposicdo para
verificagdes da Auditoria Interna e do Banco Central do Brasil.

Sera mantido arquivado pelo prazo de 5 (cinco) anos, contados a partir desta data.
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A ONCRED Sociedade de Crédito Direto S.A. mantém-se a disposicdo para eventuais

esclarecimentos.

Sao Caetano do Sul — SP, 31 de julho de 2026.
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Kleberson Cesar Leite
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Diretor Geral
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