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Relatorio de Ouvidoria
Resolugéio 4.860/2020

Dezembro/2020

Sax S/A — Crédito, Financiamento e Investimento

Relatério Semestral para atender aos requisitos estabelecidos na Resolug¢do 4.433, do Conselho
Monetario Nacional.

31 de Dezembro de 2020.

Aos Srs. Administradores da Sax S/A — Crédito, Financiamento e Investimento - Barueri — SP
(“Sax Financeira”).

Atendendo a exigéncia de emissdao semestral de relatdrio conforme, artigo 12 Paragrafo Unico da
Resolucdo 4.860/20 do Conselho Monetdrio Nacional, a Sax Financeira apresenta a seguir o
relatdrio semestral de Ouvidoria, quantitativo e qualitativo, acerca das atividades desenvolvidas
no cumprimento de suas atribuicdes.
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1. Introdugao

Ouvidoria
Conforme Resolu¢do CMN n° 4.860/2020 que dispde sobre a instituicdo do componente
organizacional de ouvidoria pelas instituicdes financeiras.

A ouvidoria dentro dos preceitos do BACEN possui como objetivo assegurar a estrita observancia
das normas legais e regulamentares relativas aos direitos do consumidor e de atuar como canal
entre a Sax S/A - Crédito, Financiamento e Investimento e os Clientes.

Missao
Garantir o direito de manifestacdo do cliente sobre os servigos prestados pela Sax S/A - Crédito,
Financiamento e Investimento.

Negocio
Atuar na melhoria dos servicos prestados pela Sax S/A - Crédito, Financiamento e Investimento aos
clientes, estabelecendo parcerias internas em prol da qualidade e da efetividade no atendimento.

Visao
Ser agente da plena satisfagdo no atendimento ao cliente dos servicos prestados pela Sax S/A -
Crédito, Financiamento e Investimento.

Responsaveis pelo Departamento

Diretor de Ouvidoria
Alberto Kohn de Penhas

Ouvidora
Luciene Aparecida de Souza Costa
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Sec¢ao Descritiva

A Ouvidoria centraliza e gerencia as manifestacdes de clientes e usudrios feitas por meio do Al
SAX (telefone 0800, e-mail, correspondéncia) e por outras formas de contato. Também encaminha
as respectivas dreas as reclamacgdes contra a Organizacdo apresentadas ao Banco Central do Brasil
através do RDR - Sistema de Registro de Denuncias, Reclamacgdes e Pedidos de Informacdes e a
Fundacdo de Protecdo e Defesa do Consumidor (Procon). Dessa forma, a Ouvidoria funciona como
um instrumento eficiente de solucdo de problemas e de aperfeicoamento dos servicos prestados.
Entre as suas atribuicdes estdo, gerenciar os prazos de retorno e a qualidade das respostas,
identificar processos que necessitam de melhorias e aponta-los ao gestor, acompanhando a
implementacdo de solugdes.

1.1 - Funcionamentos do Departamento de Ouvidoria
E disponibilizado aos clientes os seguintes canais de comunica¢do com a Ouvidoria:

e Al6 Sax, através do 0800-723-2399
Atendimento de: Segunda a Sexta - 09h00min as 18h00min;

e Atendimento para pessoas com deficiéncia auditiva 0800 727 73 20
Atendimento de: Segunda a Sexta - 09h00min as 18h00min;

e Através do Site, endereco eletronico http://www.saxfinanceira.com.br

e Correios, pelo enderego:
Sax S/A Crédito, Financiamento e Investimento.
Alameda Rio Negro n.2 500 sala comercial n2 213 torre A
Alphaville - Barueri - Sdo Paulo
CEP: 06.454-000
A/C: Departamento de Ouvidoria

e Com a abertura do processo de Ouvidoria, o cliente recebe nimero de protocolo e ciéncia
do prazo maximo de retorno de 10 dias Uteis, conforme o artigo 6°, § 22 da Resolugdo
4.860/20.

e O departamento de ouvidoria € composto por um ouvidor, contratado pelo regime CLT.
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e Preenchido o cadastro de manifestagdo na ouvidoria com os dados do cliente, descri¢dao da
manifestacao, identificacdo do departamento responsavel, classificando como reclamagao,
informacao, solicitacao, elogio e sugestao;

e Nos pedidos de informagdo, o cliente é orientado e direcionado para o atendimento
convencional (SAC - Servigo de Atendimento ao Cliente) e acompanhado pela ouvidoria até
finalizagao;

e Asreclamagbes sdao encaminhadas para averigua¢do quanto a procedéncia, legalidade e os
envolvidos;

e Em seguida é cobrada uma solucdo definitiva aos responsdaveis, definido como prazo
maximo de retorno 48 horas do recebimento da manifestagao.

e Se forem julgados ndo procedentes, as manifestacées sdo encaminhadas para retorno ao
cliente, justificando o motivo e agradecendo a sua manifestacao;

e Os elogios, sugestdes e solicitacbes sdo encaminhados ao departamento responsavel e
retornamos com a resposta de agradecimento;

e A partir das informac¢des gerenciais e de dados estatisticos, sdo realizados estudos para
elaboracdo de planos de a¢des para melhoria dos servicos.

1.2 - Detalhamentos das Proposi¢6es encaminhadas

O artigo 69, inciso IV, da Resolu¢cdo CMN n° 4.860/2020 solicita a discriminacdo das propostas de
medidas corretivas e suas solugdes.

No semestre findo em 31 de Dezembro de 2020, foram recebidas 2.005 manifestacdes sendo:

e 1.926 manifestacdes de informagdo, apds averiguacdao quanto a procedéncia, foram
julgadas como improcedente;

e 61 manifesta¢des de reclamacao, sendo que apds averiguacao quanto a procedéncia, foram
julgadas como improcedentes;

e 11 manifestacdes de reclamacdo, sendo que apds averiguacdo quanto & procedéncia, foi
julgada como procedente solucionada;

e 7 manifestacdes de sugestdo/Critica/Elogio;
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1.3 — Manifestagdes recepcionadas através do RDR

Recebemos no total 41 manifestagdes através do Sistema de Registro de Denuncias e Reclamagdes
(RDR), sendo que apds a averiguagao das manifestagdes 15 foram julgadas como procedentes e 26
improcedentes.

14 Procedentes (Protocolos: 2020266676, 2020283073, 2020333000, 2020266676,
2020357909, 2020362417, 2020368047, 2020381149, 2020400849, 2020403873, 2020532183,
2020537822, 2020565458, 2020592567).

27 Improcedentes (Protocolos:2020270149,2020280256,2020287213,2020321532,
2020329078, 2020331493, 2020333206, 2020341079, 2020352641, 2020357265, 2020370648,
2020378356, 2020357265, 2020357265, 2020395106, 2020408046, 2020410741, 2020434814,
2020451665, 2020466747, 2020494790, 2020503909, 2020522131, 2020589839, 2020591764,
2020605154, 2020574067).

1.4 - Exames de Certificacdao de Ouvidor

Em conformidade com a Resolu¢ao CMN n.2 4.860, art. 152, o Ouvidor foi aprovado no Curso de
Capacitacdo e Certificacdo de Ouvidores - Instituigdes Financeiras.

O Ouvidor realizou Curso de Capacitacdo e Certificacdo de Ouvidoria em 26 de Novembro de 2018
pela FEBRABAN — Federagao Brasileira de Bancos; o Diretor responsavel pela Ouvidoria esta
desobrigado da certificacdo de Ouvidor conforme Resolucdo CMN 4.860, art. 169, § 49,

1.5 - Adequagdes da estrutura da ouvidoria

O Departamento de Ouvidoria é composto por um Ouvidor para o atendimento das reclamacdes,
o que é adequado para o atendimento de nossos Clientes.

No tocante das instalacbes do Departamento de Ouvidoria, estas sdo suficientes para o
atendimento dos Clientes, tendo em vista, a natureza e complexidade dos negdcios da Sax.

1.6 - Proposicoes encaminhadas a Diretoria.

> Neste Semestre ndo foi identificado medidas corretivas ou de
aprimoramento que devessem ser encaminhadas para a diretoria.
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Resumo das manifestagoes recebidas.

As demandas dos clientes da Sax Financeira (opera somente com pessoas fisicas) no primeiro
semestre de 2020.

Canais de recebimento Quantidade
0800 — Ouvidoria Sax Financeira 0800 723 23 99 Opgao 02 1.502
0800 — Ouvidoria Sax Financeira 0800 727 73 20 Deficiente Auditivo 398
Formulario disponibilizado no site (Sax Financeira) — E-mail 105
RDR - Sistema de Registro de Demandas do Cidadao 35
E-mails recebidos sem o preenchimento do formulario (ouvidoria@saxfinanceira.com.br) 1.041
Reclamacgoes protocoladas julgadas procedentes solucionadas 11
Reclamacgoes protocoladas julgadas improcedentes 61

Secdao Qualitativa — Relatorios

2.1 - Relatério Mensal

Total de reclamagdes recebidas no canal de Ouvidoria

Julho de 2020
Area Canal
Ouvidoria Acordo Informagdo Reclamagdo Solicitagdo Sugestdo Elogio Total 0800 | Site | 0800 D.A
Procedente Solucionada 0 0 3 0 0 0 3 0 3 0
Procedente n&o solucionada 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Improcedente 0 421 13 0 2 0 436 354 20 62
Total 0 421 16 0 2 0 439 354 23 62
Agosto de 2020
Area Canal
Ouvidoria Acordo Informagdo Reclamagdo Solicitagdo Sugestdo Elogio Total 0800 | Site | 0800D.A
Procedente Solucionada 0 0 2 0 0 0 2 0 2 0
Procedente ndo solucionada 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Improcedente 0 321 12 0 0 0 333 241 16 76
Total 0 321 14 0 0 0 335 241 18 76
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Setembro de 2020
Area Canal
Ouvidoria Acordo Informagdo Reclamagdo Solicitacdo Sugestdo Elogio Total 0800 | Site | 0800D.A
Procedente Solucionada 0 0 3 0 0 3 1 3 0
Procedente ndo solucionada 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Improcedente 0 364 12 0 1 0 377 279 16 81
Total 0 364 15 0 1 0 380 280 19 81
Outubro de 2020
Area Canal
Ouvidoria Acordo Informagdo Reclamagdo Solicitacdo Sugestdo Elogio Total 0800 | Site | 0800D.A
Procedente Solucionada 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0
Procedente ndo solucionada 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Improcedente 0 273 8 0 2 1 284 211 15 56
Total 0 273 8 0 2 1 284 213 15 56
Novembro de 2020
Area Canal
Ouvidoria Acordo Informagdo Reclamagdo Solicitacdo Sugestdo Elogio Total 0800 | Site | 0800D.A
Procedente Solucionada 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Procedente ndo solucionada 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Improcedente 0 298 10 0 1 0 309 226 19 0
Total 0 298 10 0 1 0 309 226 19 64
Dezembro de 2020
Area Canal
Ouvidoria Acordo Informagdo Reclamagdo Solicitacdo Sugestdo Elogio Total 0800 | Site | 0800D.A
Procedente Solucionada 0 0 3 0 0 0 3 0 3 0
Procedente ndo solucionada 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Improcedente 0 249 6 0 0 0 255 188 8 59
Total 0 249 9 0 0 0 258 188 11 59
2.2 —Volume de reclamacgao por motivos
22 Semestre 2020 Acordo | Informagdo | Reclamagdo | Solicitagdo | Sugestdo | Elogio
Julho 0 421 16 0 0
Agosto 0 321 14 0 0 0
Setembro 0 364 15 0 1 0
Outubro 0 273 8 0 2 1
Novembro 0 298 10 0 1 0
Dezembro 0 249 9 0 0 0
Total 0 1926 72 0 6 1
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Representatividade grafica.
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2.3 - Demandas Recebidas por Canal

22 Semestre 2020 Canal 0800 Canal Site Canal 0800 D.A.* Total
Julho 354 23 62 439
Agosto 241 18 76 335
Setembro 280 19 81 380
Outubro 213 15 56 284
Novembro 226 19 64 309
Dezembro 188 11 59 258

Total 1502 105 398 2005

*D.A. (Deficiente Auditivo)
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Representatividade Grafica.
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2. 4 - E-mails recebidos sem o preenchimento do formuldrio

Motivos 22 Semestre

Antecipagdo 8 Julho 210
Baixa de pagamento 98 Agosto 207
Boleto 172 Setembro 202
Cancelamento empréstimo 1 Outubro 131
Carta de quitagdo 51 Novembro 179
Cartdo 26 Dezembro 112
Cheques devolvidos 3 Total 1041
Contatos de cobranga 69

Fraude 3

Golpe 20

Informagbes de empréstimo 287

Loja virtual 39

Proposta negada 6

Reembolso 36

Registro SCR 52

Renegociagao 105

SPC/SERASA 48

Seguro 17

Total 1041
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Representatividade Grafica.
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2.5 - Distribuicdo de reclamagdes por UF

Julho Agosto | Setembro | Outubro | Novembro | Dezembro

Acre 10 3 2 7 1 2
Alagoas 2 2 0 2 1 2
Amapa 7 2 3 1 0 0
Amazonas 8 7 3 2 7 4
Bahia 19 18 15 14 18 7
Ceara 13 6 12 7 9
Distrito Federal 12 10 7 3 12
Espirito Santo 7 4 0 5
Goias 13 9 11 14 8 13
Maranhao 4 5 3
Mato Grosso 11 4 1
Mato Grosso do Sul 7 3 3 2 2 5
Minas Gerais 35 16 20 17 23 12
Para 13 9 25 3 11 7
Paraiba 2 2 3 3 2 1
Parana 4 11 17 12 12 6
Pernambuco 10 7 9 12 9
Piaui 7 10 4 4 8
Rio de Janeiro 47 50 52 37 46 33
Rio Grande do Norte 12 3 7 5 4 4
Rio Grande do Sul 22 23 27 17 29 17
Rondoénia 3 3 3 2 2 0
Roraima
Santa Catarina 5 13 13 5 7 5
Sdo Paulo 158 111 130 101 110 89
Sergipe 4 0 3 4 1 1
Tocantins 1 0 0 0 0 2

Total 438 333 380 284 308 257

Observacao: Houve 05 erros de ligagdes onde ndo foi possivel detectar o cdédigo de area (DDD).
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2.6 - Distribuicdao de reclamagdes por Regides

Regides do Brasil

Alameda Rio Negro n.2 500
sala comercial n2 213 torre A

Alphaville - Barueri - Sdo Paulo

CEP: 06.454-000

Norte 162
Nordeste 322 ‘ Erro no registro do DDD | 05 |
Centro-Oeste 161
Sudeste 1110 | Total Geral | 2005 |
Sul 245

Total 2000

Representatividade Grafica.
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localizados
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Total de reclamagdes protocoladas no canal de Ouvidoria

2.7 — Reclamagdes Protocoladas por motivos

Motivos
Antecipag¢ao 2 .
Baixa de : :mento 5 Procedentes solucionadas 11
BoF:etgo a Improcedentes 61
Cartio 3 Total 72
Contatos de cobranga 9
Contrato empréstimo 1
Golpe do empréstimo 3
Loja virtual 11
Reembolso 2
Registro SCR 11
Renegociacao 14
Seguro 2
SPC/SERASA 5
Total 72
Representatividade Grafica.
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2.8 - Reclamagodes Protocoladas — Procedentes solucionadas e Improcedentes

Procedentes solucionadas Improcedentes
Baixa de pagamento 3 Antecipagdo 2
Contatos de cobranga 4 Baixa de pagamento 2
Reembolso 2 Boleto 4
Renegociacdo 1 Cartao 3
SPC/SERASA 1 Contatos de cobranga 5
Total 11 Contrato empréstimo 1
Golpe do empréstimo 3
Loja virtual Marisa 11
Registro SCR 11
Renegociacao 13
Seguro 2
SPC/SERASA 4
Total 61
Representatividade Grafica.
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DocuSign Envelope ID: F1EB94CE-D6B6-4252-9ABD-927705D21680

Alameda Rio Negro n.2 500
sala comercial n2 213 torre A
Alphaville - Barueri - Sdo Paulo
CEP: 06.454-000

2.9 - Reclamagodes Protocoladas por UF

Acordo |Informagdo | Reclamagdo | Solicitagao | Sugestdo
Alagoas 0 0 1 0 0 1
Amazonas 0 0 1 0 0 1
Bahia 0 0 4 0 0 4
Distrito Federal 0 0 3 0 0 3
Maranhao 0 0 1 0 0 1
Mato Grosso do Sul 0 0 1 0 0 1
Minas Gerais 0 0 3 0 0 3
Parana 0 0 5 0 0 5
Pernambuco 0 0 1 0 0 1
Rio de Janeiro 0 0 7 0 0 7
Rio Grande do Norte 0 0 2 0 0 2
Rio Grande do Sul 0 0 11 0 0 11
Santa Catarina 0 0 3 0 0 3
Sao Paulo 0 0 28 0 0 28
Sergipe 0 0 1 0 0 1
Total 72

Representatividade Grafica.
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DocuSign Envelope ID: F1EB94CE-D6B6-4252-9ABD-927705D21680

Alameda Rio Negro n.2 500
sala comercial n2 213 torre A
Alphaville - Barueri - Sdo Paulo
CEP: 06.454-000

As demandas dos clientes da Sax S/A, no segundo semestre de 2020, totalizaram em 2005
manifestacdes.

72 manifestacdes de reclamacdo foram protocoladas pela Ouvidoria, tratadas e divididas por
Unidade de Federagao (UF).

Os Estados de Alagoas, Amazonas, Maranhdo, Mato Grosso do Sul, Pernambuco e Sergipe teve
uma (01) manifestacdo de reclamacdo cada; O Estado do Rio Grande do Norte teve duas (02)
manifestacdo de reclamacao, Os Estados do Distrito Federal, Minas Gerais e Santa Catarina teve
trés (03) manifestacdes de reclamacao cada; O Estado da Bahia teve quatro (04) manifestacdes de
reclamac¢do, O Estado do Parana cinco (05) manifestacées de reclamacgdo, O Estado do Rio de
Janeiro teve sete (07) manifestacdes de reclamacdo, O Estado do Rio Grande do Sul teve onze (11)
manifestacGes de reclamacdo, o Estado de Sdo Paulo teve vinte e oito (28) manifestacdes de
reclamacao.
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DocuSign Envelope ID: F1EB94CE-D6B6-4252-9ABD-927705D21680

Alameda Rio Negro n.2 500
sala comercial n2 213 torre A

Alphaville - Barueri - Sdo Paulo

CEP: 06.454-000

2.10 Avaliagao Direta de Qualidade de Atendimento Prestado pela Ouvidoria encaminhada via

e-mail

Protocolo de aceite ao Banco

Central
198695066 Julho 17
200079002 Agosto 11
201294266 Setembro | 12
201294266 Outubro 8
203702063 Novembro| 9
205120845 Dezembro | 6
Representatividade Grafica.
16
14
12 12 12
10 9 9
8 8
8
6 6
6 5
4
2
0 0 0 0 0
0
jul/20 ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20
M enviados M n3o avaliados avaliados
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DocuSign Envelope ID: F1EB94CE-D6B6-4252-9ABD-927705D21680

Alameda Rio Negro n.2 500
sala comercial n2 213 torre A
Alphaville - Barueri - Sdo Paulo
CEP: 06.454-000

2.11 - Relatdrio Estatistico — BACEN

Documento 5151

Codigo do Procedente Procedente néo
COD BC | Ano/Més Desc. Tema Improcedente solucionado solucionado
DSE Jul/20 PF 001 424 0
DSE Jul/20 PF 004 9 3
DSE Jul/20 PF 013 3 0
DSE Ago/20 PF 001 324 0
DSE Ago/20 PF 004 7 2
DSE Ago/20 PF 013 2 0
DSE Set/20 PF 001 367 1
DSE Set/20 PF 004 3 2
DSE Set/20 PF 005 1 0
DSE Set/20 PF 013 6 0
DSE Out/20 PF 001 278 0
DSE Out/20 PF 004 6 0
DSE Nov/20 PF 001 300 0
DSE Nov/20 PF 004 4 0
DSE Nov/20 PF 005 2 0
DSE Nov/20 PF 013 3 0
DSE Dez/20 PF 001 250 0
DSE Dez/20 PF 004 4 3
DSE Dez/20 PF 013 1 0
Procedente
COD BC | Quant. DSE Improcedente Soluc. Procedente néo Soluc.
TSE 2005 1994 11 0
Divulgagdo: Sax S/A — Crédito, Financiamento e Investimento 19
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sala comercial n2 213 torre A
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CEP: 06.454-000

2.12 Comparativo dos Semestres anteriores — Quantidade de reclamagdes protocoladas
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22 Semestre 12 Semestre 22 Semestre 12 Semestre 22 Semestre 12 Semestre 22 Semestre
2017 2018 2018 2019 2019 2020 2020

H Quantidade de Reclamacgdes por Semestre

Observacao: O aumento de demandas entre o 2° semestre de 2019 e o0 1° semestre de
2020, ocorreu devido ao cenario inicial de pandemia. Lembrando que ainda estamos em

um cenario de pandemia.
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_ Alameda Rio Negro n.2 500
sala comercial n2 213 torre A
Alphaville - Barueri - Sdo Paulo
CEP: 06.454-000

3. Conclusao
Como conclusado, diante das informagGes acima expostas, é cabivel afirmar que os trabalhos para
cumprimento dos requerimentos da Resolugdo CMN 4.860/20, foram desempenhados pela Sax

Financeira de forma adequada durante o periodo analisado, em consonancia com as normas
expedidas pelo Banco Central do Brasil.

Atenciosamente,

/9%@ (ucine. Qparciida A Souma. (oda

Alberto Kohn de Penhas Luciene Aparecida de Souza Costa
Diretor de Ouvidoria Ouvidora
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