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1. ESCOPO E ABRANGENCIA

Em atencdo a Resolugdo n° 4.860 do CMN e Instrugdo Normativa 265 de 31/03/2022 do BACEN, este relatério sintetiza as atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria do Banco CNH no primeiro semestre de 2025.

2. ORGANIZACAO E ESTRUTURA DA OUVIDORIA

A OQuvidoria do Banco CNH, atua de forma participativa, buscando atender os clientes de forma efetiva e é composta por um Ouvidor devidamente
certificado.

Dispde dos seguintes canais de atendimento:
Atendimento por telefone

Servigo de Atendimento ao Cliente: 0800 300 3000
Ouvidoria: 0800 702 7041

Atendimento por Correspondéncia ou E-mail

Av. Juscelino K. de Oliveira, 11.825 - Cidade Industrial - Curitiba/PR - 81170-901
E-mail: ouvidoria.bancocnh@cnhind.com

Horario de Atendimento por telefone: De segunda a sexta-feira, das 10h00 as 16h00 (exceto feriados).
Funcionamento da Ouvidoria

Todas as reclamacdes registradas previamente recebem a devida atencd@o da Ouvidoria, sendo analisadas e respondidas, conforme estipulado pela

u_n

Resolucgdo n°® 4.860, artigo 6° inciso | do caput, e alinea “a” do inciso Il do § 2°.

Também esta sob a responsabilidade da Ouvidoria 0 acompanhamento das reclamacdes registradas diretamente no Banco Central do Brasil visando ao
cumprimento dos prazos estabelecidos pelos Orgaos Fiscalizadores e Reguladores, além de garantir a transparéncia necessaria para o cumprimento da
tarefa.
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3. VOLUMETRIA DOS ATENDIMENTOS

No referido periodo foram registradas 27 (vinte e sete) ocorréncias. As manifestagdes foram respondidas em um prazo médio de 19 (dezenove) dias.

Os setores demandados foram as areas de, BackOffice, Cobranca, Formalizagao, Formalizagdo Gravames e Ouvidoria; sendo 3 (trés), 19 (dezenove), 1 (um),
2 (dois) e 2 (dois), manifestagdes respectivamente, o que corresponde a 100% do total das manifestagdes na Ouvidoria no periodo. A totalidade das
manifestacdes da area de BackOffice, foram relacionadas a Boleto - antecipag@o quitagdo contrato, Nao recebeu boleto e Valores para quitagdo. A area
de Cobranca, foram relacionadas a Insatisfagdo com atendimento/negociacdo das assessorias/escritorios, Renegociagdo/Negociacdo - Parcelas a vencer
e/ou vencidas, Contrato ndo estd de acordo com financiamento proposto. A area de Formalizagdo, foi relacionada a Termo de quitacao e liberagdo de
garantia. A area de Formalizagdo Gravames, foi relacionada a Baixa de Gravame - CV. E por fim, a 4rea de Ouvidoria, foi relacionada a Copia de Gravagao

do Atendimento.

0 principal objetivo da Ouvidoria permanece sendo de ser o canal de atendimento de segunda instancia, onde os clientes que j& passaram por algum canal
de atendimento e n&do obtiveram éxito na resolucdo de seus problemas, podem contar com um atendimento personalizado e de qualidade. Mantendo

sempre o compromisso da busca continua pela melhoria dos servigos prestados.

Més Temas Procedente Solucionada | Procedente Nao Solucionada | Improcedente | Total | PF | PJ
Janeiro | Operacdes de Crédito - - 5 5 2 |3
Fevereiro | Operacdes de Crédito - - 1 1 -1
Marco | Operacdes de Crédito - - 2 2 111
Abril Operagdes de Crédito 1 - 1 2 2| -
Maio Operagdes de Crédito - - 1" " 71| 4
Junho | Operagdes de Crédito 1 - 5 6 3|3
TOTAL 2 - 25 27 |15 | 12
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4. AVALIAGCAO DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO

Em atendimento a Instrugdo Normativa 265 de 31/03/2022 do BACEN, abaixo o resultado das pesquisas de satisfagao regulatérias:

SATISFACAO COM A SOLUGAO PRESTADA NA OUVIDORIA

CLASSIFICAGAO JANEIRO | FEVEREIRO | MARGO [ ABRIL | MAIO [ JUNHO [ TOTAL
0 - SEM RESPOSTA 3 1 5 1 3 13
1- MUITO INSATISFEITO 1 3 4
2 - INSATISFEITO 2 2
3- REGULAR 0
4 - SATISFEITO 0
5 - MUITO SATISFEITO 1 1
QDE TOTAL HEE 1 | o | 6 | 2 | 8 | 20 |
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SATISFAGAO COM O ATENDIMENTO PRESTADO NA OUVIDORIA

CLASSIFICAGAO JANEIRO | FEVERERO | MARGO [ ABRIL | MAIO | JUNHO | TOTAL
0 - SEM RESPOSTA 3 1 5 1 3 13
1- MUITO INSATISFEITO 1 1 2
2 - INSATISFEITO 1 1
3- REGULAR 2 2
4 - SATISFEITO 1 1
5 - MUITO SATISFEITO 1 1
QDE TOTAL | 3 1 o [ s | 2 | 8 20
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5. CONCLUSAO

Considerando a organizacao, o funcionamento e a atuacdo da Ouvidoria do Banco CNH no 1° semestre/2025, entendemos que estd em conformidade a
Resolugdo n°. 4.860.

Curitiba, 15 de setembro de 2025.



