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Introducao

Em conformidade Em conformidade com a Resolucao
CMN n2 4.860, de 23 de outubro de 2020, do Banco
Central do Brasil, este relatorio apresenta as atividades
realizadas pela Ouvidoria da Qista S.A. - Crédito,
Financiamento e Investimento.

Nosso compromisso € oferecer um atendimento de
qualidade aos nossos clientes. Por isso, apresentamos
neste documento, de forma transparente e objetiva, as
principais acoes, atividades e servicos desenvolvidos pela
Ouvidoria no periodo.
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Nossa instituicao

A Qista nasceu com o proposito de oferecer
solucoes financeiras para pessoas fisicas e
pessoas juridicas.

Valorizamos o contato humano e queremos fazer
narte do dia a dia de nossos clientes com os
orodutos certos para cada momento de sua
nistoria.
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Nosso objetivo e realizar sonhos, e tornar a vida
financeira de nossos clientes mais saudavel.



Canais de atendimento

SAC

Através do Servigo de Atendimento ao Consumidor,

tire suas duvidas, faca sugestoes, elogios ou até

mesmo criticas. Nossa equipe de especialistas esta o
sempre pronta para lhe atender. qlStQ

Telefone: 0800 279 1775 (ligacao gratuita)
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Email: sac@souqgista.com.br

Horario de atendimento: Segunda a sexta-feira,

das 9h00 as 18h00 (exceto feriados)
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Ouvidoria

A Ouvidoria € um canal de Ultima instancia, dedicado a
recepcionar mahifestacoes, caso cliente nao se'sinta satisfeito
com o atendimento prestado nos canais primarios.

Telefone: 0800-729-1846 (Ligacao gratuita)

Whatsapp: (11) 4580-4614

Email: ouvidoria@sougista.com.br

Registre sua manifestacao: https://gista.omd.com.br/ouvidoria/
Horario de atendimento:

Segunda a sexta-feira, das 10h00 as 17h00

terno/cadastro.do

A Ouvidoria atua por meio de seus Canais de Atendimento, sendo responsavel, ainda,
pela conducao e ftratamento de reclamacOes e atendimentos advindos do

onsumidor.gov.br. e do Banco Central do Brasil, por meio do Registro de Demanda
do Cidadao — RDR.
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https://qista.omd.com.br/ouvidoria/externo/cadastro.do

Manifestacoes Mensais

No 19 semestre de 2026 foram recepcionadas pelos canais atendidos
da Ouvidoria o total de 594 manifestacoes, correspondendo a um
acrescimo de 54,29% comparado ao periodo anterior de reclamacoes
(20 semestre de 2025).
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Resultado

O levantamento das principais reclamacdes recebidas pelo canal da Ouvidoria indicou que o tema
Cobranca foi 0 que concentrou o maior numero de manifestacoes.

As categorias mais recorrentes dentro desse tema incluem:

Cobranca indevida: Casos em que os clientes nao reconhecem o valor cobrado, ou
informam ja ter sido quitado.

SCR do Banco Central: Manifestacoes nas quais os clientes questionam a inclusao no
SCR. Nesses casos, os clientes sao devidamente esclarecidos quanto ao principal objetivo
do sistema, que € registrar o historico de credito de pessoa fisica e juridica para
monitoramento do Banco Central do Brasil, prezando a saude financeira da populacao e
instituicoes financeiras.

Acordo ou Renegociacao: O cliente nos contata solicitando proposta de acordo para
regularizacao de suas parcelas.

A Ouvidoria se dedica a analisar cada manifestacao buscando solugdoes para questoes
levantadas.
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Ranking

O principal assunto recepcionado pela Ouvidoria foi referente ao tema
de Cobranca.

Assunto

Outros O

Tarifas - 22
Fraude _ 42
Produtos e Operacdes _ 81
Documentaczo | 14

cobranca |, 69
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Resultado

As demandas foram recepcionadas e tratadas por meio dos canais abaixo, sendo o Consumidor.gov o
responsavel pelo maior volume de registros. E possivel observar uma redugcao no numero de demandas
consideradas procedentes, bem como um aumento nos casos julgados como improcedentes.

Resultado das demandas concluidas

B Procedente Solucionada ®m Procedente sem solucao ® Improcedente
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Resultado

As demandas foram atendidas conforme o disposto
no art. 6. Paragrafo 2 da resolucao CMN 4860/2020,
que estabelece um prazo de ate 10 dias uteis para o
tratamento das manifestacoes recebidas.

Esse prazo € fundamental para garantir que todas as
solicitacoes, reclamacoes e sugestoes dos clientes
sejam analisadas e respondidas de maneira eficiente
e dentro de um tempo razoavel. A Ouvidoria se
compromete a seguir rigorosamente esse prazo,
assegurando que os clientes recebam um retorno
adequado e que suas questoes sejam tratadas com a
devida atencao.
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Demandas Avaliadas
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Consideracoes Finais

O 19 semestre de 2026 registrou, nos canais atendidos pela Ouvidoria, o total de 594 manifestacoes,
representando um acrescimo de 54,29% em relagao ao periodo anterior, no qual foram registradas 385
manifestagoes.

As demandas recebidas ao longo do periodo foram analisadas e tratadas de acordo com suas
particularidades, observando os procedimentos internos e os prazos aplicaveis. O acompanhamento das
manifestacoes permitiu identificar os principais temas de acionamento, bem como recorréncias e
oportunidades de aprimoramento nos processos relacionados a experiéncia dos consumidores.

A atuacao da Ouvidoria no periodo esteve concentrada principalmente nos seguintes pontos:

Acompanhamento das demandas: monitoramento das manifestacoes recebidas nos diferentes
canais, buscando assegurar o correto direcionamento e tratamento das solicitacoes apresentadas pelos
consumidores.

Identificacao de temas recorrentes: analise dos assuntos e subassuntos com maior incidéncia,
possibilitando maior visibilidade sobre os principais motivos de acionamento e subsidiando acoes de
melhoria junto as areas responsaveis.

Integracao com areas internas: encaminhamento e acompanhamento das demandas que dependiam
da atuacao de areas especializadas, contribuindo para maior efetividade das respostas e das tratativas
realizadas.

Aprimoramento das informacoes: utilizacao dos dados e indicadores da Ouvidoria como instrumento
de acompanhamento da experiéncia do consumidor e identificacao de oportunidades de melhoria nos
processos internos.
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