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POLITICA DE TRATAMENTO DE RECLAMAGOES

1. OBJETO
A presente Politica estabelece os principios e orientagdes para tratamento de
reclamacdes de clientes, sendo uma ferramenta no entendimento de tais principios,

critérios e orientagoes.

2. ABRANGENCIA
A Politica de Tratamento de Reclamagdes tem abrangéncia corporativa em toda
estrutura da CREDELEVE.

3. DIRETRIZES DO TRATAMENTO DE RECLAMACOES
Nao obstante ao contido na presente Politica, a CREDLEVE busca atender a

principios e orientacdes, contemplando:

i.  Aumentar a satisfagdo do cliente por meio de um ambiente com foco neste,
aberto ao retorno, resolvendo quaisquer reclamacgdes recebidas e
aprimorando a habilidade da organizacdo em melhorar seus produtos e o
atendimento ao cliente;

ii. Disponibilizar aos reclamantes de um processo um tratamento de
reclamacgao acessivel, efetivo e de facil uso;

iii. Identificar e direcionar as necessidades e expectativas dos reclamantes;
iv.  Analisar e verificar as reclamacdes a fim de melhorar o produto e qualidade
do atendimento ao cliente;

v. Auditar o processo de tratamento de reclamacgdes.

4. DAS RESPONSABILIDADES
Colaboradores da area de Contestagao: responsaveis por (i) receber, analisar e

intermediar a obtencdo de informagdes complementares junto aos parceiros,
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acerca das reclamacgdes recebidas; (ii) cadastrar as reclamagdes recebidas no
sistema do Grupo CREDFRANCO; (iii) realizar a devolutiva, com analise realizada,

ao banco parceiro demandante.

Parceiro e Substabelecido: responsaveis por (i) atender as solicitacbes da area
de Contestagao; (ii) cumprir o SLA de atendimento estabelecido pelo Grupo
CREDFRANCO; (iii) contatar o cliente e compilar as informagdes solicitadas e

necessarias a Contestacao.

5. DOS PROCEDIMENTOS
As reclamacbes poderdo ser recebidas via e-mail e/ou mediante acesso as
plataformas web dos bancos, sendo a verificacdo em tais plataformas realizadas

diariamente pela area de Contestacéo.

Todas as reclamacgdes, independente do canal de recebimento sdo cadastradas no
modulo “Contestacdo” do sistema Jarvis, para tratativas. A area de Suporte é
responsavel pelo recebimento, elaboracdo e devolutiva das contestagdes,

tempestivamente, conforme Service Level Agreement (SLA) dos Bancos parceiros.

Para elaboragdo das contestacdes, a area de Contestacdo podera contatar o
parceiro ou substabelecido, para corroborar a analise, sendo a comunicacido com

estes via sistema Jarvis ou e-mail, conforme cada caso.

Nos casos em que o parceiro ou substabelecido ndo auxiliem, tempestivamente, a
area de Contestacdo, estes poderdo ter seus pagamentos junto ao Grupo

CREDFRANCO bloqueados, automaticamente, até que atendam ao solicitado.

5.1. Do recebimento de Reclamagdoes em nossos Canais de
Atendimento

As Reclamacbes porventura recebidas diretamente em um de nossos canais de

atendimento, sejam estas realizadas por clientes e/ou terceiros, sao direcionadas

aos Parceiros, Substabelecidos e/ou canais de atendimento dos Bancos parceiros

conforme cada caso.
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5.2. Do recebimento de Reclamagodes e abertura de contestagoes

nos canais de atendimento dos Bancos parceiros

As contestacdes decorrentes do recebimento de reclamacdes nos canais de

atendimento dos Bancos parceiros, sejam estas realizadas por clientes e/ou

terceiros, terdo as seguintes tratativas:

Vi.

Vii.

viii.

Quaisquer novas contestacdes ou reabertura de contestagdes via e-mail
e sistemas proprios de cada Banco parceiro serao acompanhadas
diariamente;

Devera ser coletada e registrada a reclamacédo através da area de
Contestacao do sistema, contemplando todas as informagdes e dados
informados pelo reclamante, além do prazo maximo de resposta da
demanda;

Avaliar se a reclamacéo é valida, bem como se as normas estabelecidas
pelos bancos foram cumpridas, quando aplicavel;

Avaliar se houve falha na conduta do responsavel pelo atendimento ou
tentativa de fraude ou lesao ao cliente/ terceiro;

Avaliar e verificar quem ou qual area detém maior competéncia para
realizar a tratativa da reclamacao.

Enviar resposta ao Banco parceiro contendo todas as informagdes
solicitadas por estes, inclusos arquivos disponibilizados pelo atendente,
caso aplicavel,

Acompanhar o retorno do Banco parceiro quanto ao parecer da
contestacao, podendo este ser procedente ou improcedente;

Classificar e atualizar a contestagao no sistema Jarvis, a fim de manter a
base de dados utilizada para o monitoramento de reclamagdes
devidamente atualizada e completa.

6. DOS PRAZOS
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As reclamacgdes recebidas por clientes ou parceiros adotardo como prazos para
resposta o Service Level Agreement (SLA) do Banco parceiro referente a

reclamacao.

O monitoramento dos prazos é via impute da data final de resposta (D-1), no
momento do cadastro da reclamagao, no sistema Jarvis (modulo Contestagao).

Caso o parceiro ou substabelecido ndo atendam, tempestivamente, as solicitagdes
da area de Contestacdo, estes poderédo ter seus pagamentos junto ao Grupo
CREDFRANCO bloqueados, automaticamente, até que atendam ao solicitado.

7. REVISOES E ATUALIZAGOES
Visando promover uma melhor experiéncia aos Colaboradores, Clientes e
Parceiros da CREDLEVE, os termos desta Politica poderdo ser atualizados ou
adaptados, anualmente, conforme o inicio de cada ano, para que reflitam as nossas

praticas, bem como estejam sempre em conformidade com a legislagao aplicavel.

8. CONSIDERACOES FINAIS
Esta Politica devera ser adotada a partir desta data e todas as alteragdes
estruturais que se fizerem necessarias deverao ser previamente aprovadas pela

area de Governanca e Compliance.

Historico de Revisoes

Versao

Data

Atualizagdo | Aprovagio Revisoes Aprovador Area

01

- 09/02/2026 | Emisséao da Politica Marcelo Carmanini Diretoria
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