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O objetivo deste material é exercer e defender

um dos valores mais importantes para a Creditas:

a transparéncia. Como Ouvidoria, buscamos diariamente
sermos agentes de resolucdo e mediadores de conflitos,
garantir um atendimento humanizado e eficiente,

e fundamentar qualquer acao na ética, respeito

e imparcialidade.

Este relatério visa atender a Resolugdo BCB n.° 4.860,
de 23 de outubro de 2020 e normas complementares,
sobre as atividades da Ouvidoria da Creditas no periodo
de 01 de janeiro de 2024 a 30 de junho de 2024.
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R6émulo Mendes Eliane Rocha
Diretor Responsavel Ouvidora Responsavel
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A Creditas ¢ a plataforma de crédito e solu¢des

100% online lider na América Latina, construida

a partir de trés ecossistemas: imovel, veiculo e salario.

A empresa trabalha ativamente para mudar o cenario do
mercado de crédito no Brasil e no México por meio de uma
experiéncia integrada com o usuario, desenvolvida para
ajudar seus clientes a atingirem seus objetivos.

Sua carteira de empréstimos inclui os Empréstimos

com Garantia de Imdvel, de Veiculo e Consignado

Privado. E suas solugdes oferecem aluguel,

financiamento e venda de imdveis; financiamento,

venda e seguros para veiculos; além de uma_série de
beneficios corporativos, que incluem venda de produtos,
antecipacao de salario e cartdo de beneficios flexiveis.
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Chegamos ao nosso primeiro
milhdo em solicitacoes de

crédito.
Viramos 200 Tripulantes. () Alcancamos o marco de Alcangamos R$ 1 bilhdo em portfélio (*
o - R$ 500 milhdes emprestados. de empréstimos e receitas de R$ 260
AN Creditas decolal : milhées nos Ultimos 12 meses.
< ave Creditas decolal ~, Nos tornamos uma das 10 :
;. Trocamos de nome " empresas mais amadas pelo Love Anunciamos nossa rodada de investimento
€ nos consolidamos como ' Mondays (hoje, Glassdoor) e a 2° Série E, no valor de US$ 255 milhdes.
a principal fintech de crédito : startup mais desejada pelos . R
y ‘ : Conquistamos o Prémio Reclame Aqui
com garantia do pais. . brasileiros no ranking internacional qu! ! aul

Linkedin Top Startups. 2020 na categoria Empréstimos Online.
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Chegamos a 100 Tripulantes e a nossa (  Levantamos 2 fundos de ( Fomos considerados uma das
" sede ficou pequena. Entdo mudamos para " investimentos exclusivos “ trés melhores empresas, entre as
© um escritério na Berrini. ' nos nossos créditos . grandes empresas, para se trabalhar
) * (FIDC Auto & FIDC Home). : pelo Love Mondays, ocupando o
( Deixamos lde ser um comparador de : ) e © 3°Ilugar do ranking.
" produtos financeiros para nos focarmos Tivemos nossas 2° e 3° rodadas de : )
exclusivamente em crédito com garantia, " investimento: dessa vez foram (_ Anunciamos nossa rodada de
nos responsabilizando por todo o processo, captados R$ 250 milhes de . investimento Serie D no montante
de ponta a ponta. grandes grupos de venture 1 de R$ 900 milhées liderado pelo
capital mundiais. : grupo japonés SoftBank.

Anunciamos a aquisi¢éo da

" Creditoo, plataforma online de
empréstimo consignado para
funcionérios de empresas privadas.
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- No Q3-23, registramos receitas de
“ : R$ 482,3 milhées, um aumento de
: : 16,3% em comparagao ao Q3-22.

Somos uma das 10 startups mais |
valiosas da América Latina, segundo
levantamento do The News.

Anunciamos mega rodada de

Anunciamos a aquisi¢cdo da Minuto | Atingimos em setembro 2023 o

Seguros, insur tech lider em seguros : g‘g%s;'f_rpszngi iir:;';}iiimuggzzg \. valor de R$ 1,9 bilhdo de Receita
digitais no Brasil. L~ § . © LTM lucro bruto de R$ 503 milhdes.
: : milhoes. Alcangcando assim um :
Creditas e]; l‘:tub:nk ar:jur:ma? par%eltrla ¢ 5 valuation de US$ 4,8 bilhges. " Em setembro 2023 nossa carteira
para oterta de produtos de credito. : ™, de empréstimos atingiu a marca de
Conquistamos o Prémio Reclame Aqui (_ : . R$5,7 bilhdes.
2021 na categoria Empréstimos Online.  : B . :
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Adquirimos a BCredi, plataforma digital “ Anunciamos a parceria estratégica ( " Em dezembro de 2023, alcangamos o
" focada em crédito imobilidrio. "t com o Andbank, empresa especializada ‘5 breakeven operacional e, no primeiro
: em private banking e gestéo de ativos. . trimestre de 2024, celebramos o primeiro

Mouro Capital une-se a empresa
espanhola Clikalia e a brasileira Creditas (_ Anunciamos a aquisicdo do marketplace de
“ para lancar plataforma de venda de . crédito imobiliario Kzas.
: iméveis no México. :

lucro trimestral na histéria da empresa,
com receitas totalizando R$ 486 milhdes.

Conquistamos o Prémio Reclame Aqui O lucro bruto alcangou um recorde de R$
Investimos R$ 100 milhdes na aquisicdo 2022 na categoria Empréstimos Online. 2,06,’2 milhoes, res_ult~ando em um lucro
" da Voltz, lider em veiculos elétricos. : liquido de R$ 1,4 milhao.
( Migramos o modelo de negécio da Creditas Auto
para focar nossos esforcos nas transacoes C2C e
na otimizagao do processo.
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A Creditas tem uma missao bem definida: viabilizar
as novas conquistas dos brasileiros multiplicando
o potencial dos seus bens.

Hoje trabalhamos com financiamento

e refinanciamento de imovel; venda, seguros,
financiamento e refinanciamento de veiculo;

empreéstimo consignado privado e demais beneficios

aos colaboradores de empresas parceiras, incluindo

venda de produtos, antecipagao de salario e cartao

de beneficios. E estamos sempre pesquisando novas
formas de ajudar os brasileiros a voarem mais alto.

Trouxemos inovagao ao mercado de empréstimos

no Brasil apostando em tecnologia e pessoas. E como
temos orgulho disso. Foram pessoas talentosas que
criaram a nossa plataforma que utiliza tecnologia open
source e segue a filosofia agile. Dessa forma, ndo sé
escalamos o negdcio, como também melhoramos

a experiéncia dos nossos clientes.
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EARN FAST

Somos uma empresa de conhecimento e amamos compartilhar
e incentivar em todos a curiosidade por absorver contexto,
aprender coisas novas e ir além da sua area de expertise,

se adaptando rapidamente as mudangas. Vivemos em uma
cultura de teste, isto é, mostramos agilidade em testar hipoteses,
comegar novos projetos ou desativar antigos.

LOVIE OUR CUSTOMIERS

Somos pessoas trabalhando para pessoas no mundo digital.
Assim, queremos proporcionar uma experiéncia incrivel para
o cliente, com um atendimento ético, transparente e de exceléncia.

Somos uma equipe verdadeiramente unida. Vencemos e falhamos
juntos, sempre. Apoiamos uns aos outros para que bons resultados sejam

trabalhando juntas sdo capazes de transformar o mundo!

diariamente a inovagéo, o aprendizado e o crescimento dos nossos
Tripulantes.  Afinal, somos um time e acreditamos que mentes diferentes

LAY TO W

atingidos. Atraimos e desenvolvemos os melhores talentos, estimulando Queremos ser os melhores e a exceléncia nos motiva. Sempre
‘ tentamos fazer as coisas 10 vezes melhor do que fizemos antes.

Enxergamos problemas como desafios e oportunidades de

melhoria. Queremos sempre nos superar e subir a barra do time.
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Para nés, responsabilidade e empenho no trabalho séo sinais

de paixdo e comprometimento. E a partir desses esforcos que
D D conseguimos oferecer um crédito de qualidade para os nossos

clientes. Como bons guerreiros, entendemos que precisamos ser

proativos e estar sempre em nosso melhor estado (fisico, mental

e psicoldgico) para lutarmos e alcangarmos as nossas metas,

e para entregar valor todos os dias.

Somos transparentes sobre nosso ponto de vista.

Falamos o que tem que ser dito de forma assertiva, com respeito

e dlrgtgmente aos enyolwdos. Pe}r'a tanto, deslencorajanjos ativamente A Creditas é uma empresa de empreendedores. O nosso foco é sempre no que é

a politicagem. Incentivamos a critica construtiva com nos mesmos, realmente o melhor para a Nave, acima dos interesses pessoais ou de areas. Tomamos

com oslo.utros € com a empresa. INunca nos esquecemos a responsabilidade para nds e fazemos acontecer. Criamos novas iniciativas e agimos

de admitir quar}dolerramos. Valorizamos a opinigo do outro, em prol da Creditas, comecgando por acdes simples, como ajudar em eventos, participar de

mesmo que seja diferente da nossa. interacOes, apagar as luzes das salas e cuidar da higiene do ambiente compartilhado.
Acreditamos em liberdade com responsabilidade. Exercemos a autonomia, mas sabemos
quando é preciso alinhar tomadas de decisdes com nossos lideres e pares.

NIK LIKE OWINIEIF
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BENEFICIOS

Os produtos Auto incluem o
financiamento de seu novo carro, a
contratacdo de seguro e também

a aquisicao de empréstimo colocando
como garantia o veiculo, o que
possibilita a oferta de melhores taxas.

A Creditas Home é nosso ecossistema
de solugdes para proprietarios de
imoéveis, oferecendo financiamento,
aluguel, seguro residencial e
empréstimo com imével em garantia,
por meio de Home Equity.

E um conjunto de beneficios
corporativos para o bem-estar
financeiro dos colaboradores!

As solugdes compreendem consignado
privado, previdéncia privada,
antecipacao salarial, cartao de
beneficios flexiveis, programa

de educacao financeira e seguros de
vida e saude.
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O time de Ouvidoria da Creditas é responsavel por

cuidar dos clientes que tiveram algum problema ou

atrito durante nosso processo, dentro dos ecossistemas de
imdvel, veiculo e salario. E nosso papel entender

as dores do cliente e encontrar solu¢cdes que melhorem
sua experiéncia conosco.

Seguimos as seguintes premissas:

Representar o cliente: receber as demandas como ultima
instancia de recurso e dar a tratativa de forma imparcial,
agil e direta;

Solucionar problemas: identificar as dores do cliente
e propor solucdes eficientes, com o intuito de fortalecer
o relacionamento dele com a Creditas e aumentar sua
percepgao de valor;

Humanizar o atendimento: construir um relacionamento
com o cliente e mediar conflitos por uma comunicagao
humanizada e verdadeira;

Retroalimentar a empresa: identificar possiveis falhas
e retroalimentar a empresa, provocando mudangas
e melhorias, com eventual remessa ao Compliance
para verificacdo.

Todo o time de Ouvidoria é certificado para
desempenho das funcées, nos temas relacionados
a ética, direitos do consumidor e mediacao de conflitos.
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Atendemos através dos seguintes canais regulados:

0800 709 8738, de segunda a sexta-feira,
das 09h as 18h (exceto feriados nacionais)

ouvidoria@creditas.com.br
Banco Central

Além disso, atendemos outros canais externos
de mediacéo:

Consumidor.Gov
PROCON
Reclame Aqui

E também atendemos demanda internas, com o intuito de
prevenir acionamentos nos canais acima, bem como,
atuamos em solicitacdes dos nossos stakeholders na
solucdo de demandas que recebam de clientes.

13
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Demanda atendida

No primeiro semestre de 2024, foram atendidos
um total de 3.169 casos, atingindo o pico em
janeiro, com a maior demanda recebida (582 casos).

O maior nimero de demandas encerradas foi em
abril (571 casos e 102,5% de taxa de resolugéo).
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Outros

Demanda por canais de atendimento

O canal ReclameAQUI é o que possui maior
volume, representando 44,3% dos atendimentos
do periodo. Em seguida, estdo o Consumidor.gov
e o PROCON, com 18,1% e 151%,
respectivamente.
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Demanda por tipo de produto

Dentre os produtos do nosso portfolio, o
ecossistema de Auto se destaca com o maior
volume de reclamagdes no semestre com 53,6%,
seguido de Beneficios, com 29,3%.
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Cumprimento do prazo de resposta*

98,1%

1° Semestre de 2024

98,1% das nossas demandas foram resolvidas

dentro do prazo acordado com o cliente.

O tempo médio de resolugdo das demandas foi

de 3,7 dias corridos no semestre.

Considerando os canais 0800, e-mail e BACEN

registramos 1,37% de dilagdes no periodo. 97,5% 97,6% 97,9% 98,6% 98,2% 98,6%

# —@- —o— —— —— —e

Janeiro/24 Fevereiro/24 Margo/24 Abril/24 Maio/24 Junho/24

*Prazos por canal: 10 dias Uteis para Reclame Aqui, 0800, BACEN, Prevengao interna, E-mail
e Subsidio parceiros (este podendo variar de acordo com determinagdo do 6érgao); 10 dias
corridos para Consumidor.gov, Proteste e Procon (este também podendo variar).
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