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1. Nosso propdsito, valores e visao de futuro

A SF3 é uma marca consolidada na vida de muitos brasileiros, que
tem como propdsito transformar vidas, realizar sonhos e fortalecer
negocios.

Temos como valores:

Simplicidade
‘Diversidade
*Relacionamento
‘Responsabilidade
‘Inovacao
«Aprendizado
‘Empreendedorismo

Nossa visao para 2025 é atender plenamente pessoas e
empresas por meio de solucgdes de credito e investimentos. Sr3
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2. Nossas areas
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3. Introducao

Este relatério cumpre a determinacéo legal da Resolucdo 4860/2020 do Banco
Central do Brasil em seu artigo 12. “ O diretor responsavel pela ouvidoria deve
elaborar relatério semestral referente as atividades desenvolvidas pela ouvidoria,
Nnas datas-bases de “0O1 de janeiro a 30 de junho de 2024".

O conteudo deste documento, bem como a forma, a periocidade, o prazo de
remessa de dados e de informacdes relativas as atividades da ouvidoria, sao
definidos pelo Banco Central do Brasil.

A estrutura da ouvidoria, € composta por 1 Diretor Responsavel pela Ouvidoria e 1
Ouvidor, sendo compativel a natureza da operacao e os produtos oferecidos.

A ouvidoria da SF3 tem o compromisso de representar seus clientes dentro da
instituicao, atuando de forma ética, transparente e imparcial, a equipe de ouvidoria
€ certificada e capacitada para mediar situacdes de conflitos apresentadas por seus

clientes.
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4. Canais de Atendimento
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5. Tratamento de Demandas

Registrar a descricao da
manifestacdo no Dossié
do cliente.

Encaminhar o Dossié as
areas envolvidas no
processo.

Enviar a pesquisa de
satisfacdo.

Consultar o produto
contratado pelo cliente.

Controlar o prazo de
resposta, respeitando a
determinacdo legal.

SIF3

Formalizar a resposta
conclusiva.

Arquivar o histérico,
documentos e,
providéncias da solugio.




6. Ciclo de PDCA

Atuamos intensamente na
melhoria continua dos Nnossos
processos, produtos e
atendimento.

Nossa ouvidoria utiliza o
método do PDCA, com objetivo
de auxiliar a execucao da Check
estratégia.

Monitar

Apos a conclusao do PDCA, a
ouvidoria passa a mensurar a
efetividade dos indicadores.

SIF3



7. Avaliacao Direta

Nossa ouvidoria possui
mecanismos e pontos de
controles para mensurar a

satisfacao dos clientes.

Apods a conclusao da
mManifestacao, nossos clientes
recebem a pesquisa de satisfacao.

ORIGEM jul ago set out nov dez
Reclamacdes (ouvidoria / 0800) 0 0 0 0 0 2
Pesguisa de satisfacdo enviada 0 12 9 14 7 6
Pesguisa de satisfacdo avaliada 0 0 0 0 0 0

SF3




8. Consideracodes Finais

A ouvidoria &, sem duvida, um canal de dialogo com os
clientes e atua de forma estratégica dentro da instituicao e,
por meio das reclamacodes, sugestoes é possivel identificar
oportunidades de melhorias.

Consideramos que a atividade da ouvidoria € uma extensao
de todo o processo, pois permite conhecer o cliente,
compreender suas expectativas, e sao 0s mesmos que trazem
o feedback dos produtos e servicos oferecidos pela SF3.

E de extrema importancia a participacdo e o envolvimento das
areas, além do compromisso de trabalhar a qualidade das
respostas aos clientes e aos 6érgaos regulatorios, mantendo

boa comunicacao, atualizando os colaboradores com qualquer

mudanca que vier a ocorrer, seja em produtos, procedimentos
e/ou com acdes preventivas.
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