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A Caixa, lider em saldo

de operacoes de crédito
no Brasil, € uma das
iInstituicoes menos
transparentes no mercado
de crédito brasileiro

Apesar de ser uma das lideres em importantes segmentos no mercado
de crédito, como consignado (22 maior) e financiamentos
habitacionais (maior), a Caixa aparece na pentltima colocagao no
indice de Transparéncia noviicard

Embora esta seja nossa terceira edi¢ao do indice e outras instituicdes
tenham melhorado suas classifica¢gdes, a Caixa nao melhorou em nada
suas notas e colocagao

A Caixa nao expde nenhuma das taxas dos produtos de cartdo crédito,
empréstimo pessoal e consignado em suas paginas oficiais, com os
clientes tendo acesso a informagao somente apos a contratagao e
utilizacao dos servigos

Além dela, outras 2 importantes instituicoes publicas estao entre as
menos transparentes, sendo elas o Banrisul, detentor de cerca de 20%
do mercado de crédito no Rio Grande do Sul, e Banco do Nordeste, um
dos bancos mais representativos no mercado de crédito do Nordeste

Fontes: Relatdrio de Economia Bancdria 2022 - Bacen; Clipping
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Principais Resultados @

O ranking final considera
a combinacao das duas
categorias avaliadas e
detalhadas no documento

Top 3 instituicoes

¢ A taxa real praticada no
3.27 empréstimo pessoal ficou
: acima do intervalo méaximo

» anunciado em seu site

@ ']l' 3.19

Quartil superior

Legenda
@ @ Variagdo de posicédo desde a dltima avaliagdo (4T22) Nota: Com a remogéo do Banco Original
. s L L e Cetelem, as variagdes de posicdo ja foram
Comparagdo com a posigdo da ultima avaliagdo calculadas considerando o ranking do

Pontuagdo da dltima avaliacdo 4° trimestre sem as duas instituic6es
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Principais Resultados

Quartil 3 Quartil 2

Quartil inferior

4° crefisa
50 ©
bradesco

6° C6BANK

6° & Santander

8 €omn'y

Banco & Financeira

90 p BANCO

PAN

10° inter

10° B,

120 ' 4
Banrisul
n4| Banco do
12° { 2/ Nordeste

14° CAIXA

15°

Legenda

193 (1)

1.80

1.74

@ @ Variagdo de posicdo desde a Ultima avaliagdo (4T22)

Comparagdo com a posicao da ultima avaliagao

Pontuacéo da ultima avaliacdo
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Passou a mostrar a taxas dos
empréstimos INSS e publico
consignado

Melhorou a forma de
comunicagao, tanto visual
quanto a precisdo da taxa
informada, dos empréstimos
consignado publico e INSS

Deixou de mostrar taxa minima
no cartéo de crédito

Deixou de mostrar a taxa
minima no empréstimo pessoal

Deixou de mostrar as taxas de
juros do cartado de crédito e a
taxa minima dos empréstimos
consignado publico e INSS

A mudangca na classificagdo
destas instituicoes se deve
pela movimentagao das
demais e nao por razoes
proprias



Principais Resultados @

As mudancas de pontuacao
nas categorias reposicionaram
as Instituicoes

O grafico apresenta as mudancas de posicao das instituicoes
de uma publicacao para a outra, sendo que as posicoes da
ultima estao apresentadas com os logos em cinza e as da
atual com os logos coloridos.
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Pontuagao Pré-venda
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Principais Resultados @

A nova versao semestral

do Indice mostra que, apesar
de evolucoes pontuais, ainda
ha muito espaco para evolucao
na transparéncia das
instituicoes financeiras

Banco do Brasil, Nubank e Itat se mantiveram como as instituicdes
financeiras mais transparentes do Brasil, enquanto o Safra assumiu o
lugar do C6 na ultima posicao

O C6 Bank teve o maior incremento de transparéncia desde as
primeiras versdes do Indice de Transparéncia noviicard, saltando da
ultima para a sexta colocacgao

O nivel de transparéncia das instituicdes teve uma pequena queda,
afetado principalmente pela redugao na transparéncia durante a pré-
venda e somente 2 empresas com variacao positiva, Crefisa e Cé6

Crefisa e Omni contrastam suas posi¢oes nas categorias,
aparecendo nas primeiras posicdes em uma e nas ultimas em outra
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_

Quem e novucard?

Somos uma FinTech parte do Programa
de Inovacao LIFT do BACEN

Cartao de crédito VISA, com
funcionalidades Unicas no mercado

O primeiro cartao a oferecer um limite de
crédito dindmico

Forte missao de fomentar a justi¢a financeira,
contribuindo com a vida de milhdes
de brasileiros

Apoiado por alguns dos melhores investidores
do mundo, incluindo Union Square Ventures
e Anthemis Group

m alt.bank

VISA  {iimss

Indice de Transparéncia novucard




Objetivos deste e-book

Avaliar a transparéncia do setor financeiro na oferta de
produtos de crédito

Publicar e evidenciar o indice aos consumidores
e ao ecossistema envolvido, tornando o mercado
mais transparente

O noviicard tem como principio norteador
a justica e a transparéncia financeira.

Queremos garantir que todas as pessoas, independentemente de
classe social, consigam ter acesso a produtos com pregos justos e
que ajudem nossos clientes e suas familias a atingir seus objetivos
financeiros, com transparéncia e sem taxas ou juros escondidos.
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A analise do indice foi
separada em duas categorias

Categorias Consideradas

< |||

®

Pré-venda Pés-venda
Fornecendo Informacoes Tratando Reclamacoes
Representa a transparéncia das Representa a transparéncia das

instituicdes na pré-venda de instituicdes no pos-venda de
produtos de crédito produtos de crédito

Indice de Transparéncia novucard
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Pré-venda

Fornecendo
Informacoes



Pré-venda | Fornecendo Informacoes

Utilizamos 3 critérios
principais para avaliar
a categoria de prée-venda

Facilidade para Encontrar Taxas

O\ Quao facil é chegar até as taxas a partir da pagina inicial do
site das instituicoes financeiras avaliadas

Clareza na Descrigao de Taxas

Quao destacadas sao as taxas oferecidas no site das
instituicdes financeiras avaliadas

Precisao das Taxas Anunciadas

o
% Quao diferentes sao as taxas oferecidas e as taxas praticadas
das instituicdes financeiras avaliadas

Indice de Transparéncia novucard 13



Pré-venda | Fornecendo Informacoes

Cada critério foi

avaliado de acordo com
regras e pontuacoes

Critério

A
Precisao das
Taxas Anunciadas

Q

Facilidade para
Encontrar Taxas

Clareza
na Descricao
de Taxas

Informagao Utilizada®

- Taxas minimas e
maximas anunciadas

- Taxa média ponderada
de acordo com o BACEN

- Fluxo necessdrio a ser
seguido a partir da
pagina inicial do site
para localizagdo da
informacéao das taxas

- Tamanho da fonte
ao descrever as taxas
do produto

- Destaque dado para a
informacao da taxa

Peso

50%

35%

15%

Nota: 1) Todas as informagdes utilizadas sdo de dominio publico.

Indice de Transparéncia novucard

Légica da Pontuacgao

1. Taxa nao encontrada no site

2. Informagéao incompleta ou taxa real acima
do intervalo anunciado

3. Taxa real maior que a média entre a taxa
minima e maxima ofertada

4. Taxa real € menor que a média entre a
taxa minima e maxima ofertada

1. Taxas ndo encontradas no site

2. Taxas encontradas somente em pdginas
de FAQ ou contrato

3. Taxas encontradas em paginas acessadas
através do menu principal do site

4. Taxas encontrada na home do site

1. Taxas ndo encontradas no site

2. Tamanho pequeno e sem destaque
3. Somente tamanho ou destaque
esta adequado

4. Ambos, tamanho e destaque,
estao adequados
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Pos-venda

Tratando
Reclamacoes



Pds-venda | Tratando Reclamacoes

Utilizamos 2 critérios
principais para avaliar
a categoria de pds-venda

indice de Reclamagdes do Banco Central

Quéo bem avaliada é a empresa em relagdo a reclamacdes
registradas no BACEN e relacionadas a transparéncia

=)

indice do Reclame Aqui

A Quao bem avaliada é a empresa quanto as reclamacgoes
atendidas e solucionadas no Reclame Aqui
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Pos-venda | Tratando Reclamacoes

Cada critério foi

avaliado de acordo com
regras e pontuacoes

Critério

P~
[N}
=

indice de
Reclamagoes do
Banco Central

A

indice do
Reclame Aqui

Informagao Utilizada®

- 6 principais tipos de
reclamagao relacionados
a transparéncia nos
ultimos 4 trimestres

- Nimero de clientes em
cada trimestre

- indice do Reclame Aqui
nos ultimos 6 meses

- indice do Reclame Aqui
historicamente

Peso

67%

33%

Nota: 1) Todas as informagdes utilizadas sdo de dominio publico.
Os indices utilizados sdo gerados pelas proprias instituicbes.
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Légica da Pontuacgao

. indice 10 e acima
.indice1a9,9
.indice 0,5a 0,9

. indice abaixo de 0,5

HWN =

.Indicede0a5,9
.Indicede 6a 6,9
.Indicede7a7,9
.Indicede 8a 10

AWON=
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Pontuacao

15 instituicoes
sao consideradas nesta
versao do ranking

7 Bancos Privados

@ ﬂ & Santander :|IE
o bradesco

&V crefisa

4 Bancos Publicos

\{ Banco do v o~ g
{ Nordeste CA , P4 A y 7 4 S

Banrisul BANCODOBRASIL

4 Neobancos

NU pus inter ©68AN

Nota: Banco Original e Cetelem foram removidos desta atualizacéo, visto que o
primeiro passou a focar somente em produtos para Pessoas Juridicas e o segundo
deixou de oferecer produtos de crédito de forma direta a Pessoas Fisicas
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Pontuacao @

1/3

Cada uma delas foi
avaliada seguindo as
regras definidas

Pré-venda O @—— Pés-venda —@

Precisao Facilidade Clareza indice de £
. . - Indice do
das Taxas para Encontrar na Descri¢ao Reclamacgodes Reclame Aqui
Anunciadas Taxas de Taxas BACEN q

® @ 4 3
& Santander ‘

©

[}
bradesco

w
W
w
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Pontuacao @

2/3

Cada uma delas foi
avaliada seguindo as
regras definidas

Pré-venda O @—— Pés-venda —@

indice do
Reclame Aqui

Precisao Facilidade para Clareza indice de
das Taxas Encontrar na Descrigao Reclamacgodes
Anunciadas Taxas de Taxas BACEN

miy

Banco & Financei ira
crefisa

n4| Banco do
{ 2 Nordeste

CAIXA

7~
yy

Banrisul
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Pontuacao @

3/3

Cada uma delas foi
avaliada seguindo as
regras definidas

Pré-venda O @—— Pés-venda —@

indice do
Reclame Aqui
3

Precisao Facilidade para Clareza indice de
das Taxas Encontrar na Descrigao Reclamacgodes
Anunciadas Taxas de Taxas BACEN

® :

BBBBB

S

o]

-
® & ¢
® ¢ 0 ¢
® 6 O

CO6BANK
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Pontuacao

O O OO
9

©

Usando pontuacao e
pPeso, rangueamaos as
empresas por categoria

Também comparamos o resultado atual com as pontuacoes
e ranking do 4° trimestre de 2022, de forma a entender
evolucdes em relacao aos critérios utilizados.

Nota: O ultimo ranking realizado, em relagdo ao 4° trimestre de 2022,
esta no anexo para referéncia.

Indice de Transparéncia novucard
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Pontuacao

Pontuacao pré-venda | Peso 60%

10

20

30

30
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60
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90

10°

10°

10°

10°

10°

10°

crefisa

2

4

Nnu
as

©

]
bradesco

BANCO

PAN

& Santander

C6BANK

CAIXA

[\j Banco do
{ ) Nordeste

Vo
~y

Banrisul

inter
oy

Banco & Financeira

335 (+9)
3 O
265 (%)
265 (2
2 ®
2 ®
2
135 (97)
D &
Q)
D ©
NO)
NO,
D ©

Nota: Com a remocéo do Banco Original e Cetelem, as variagées de
posicéo ja foram calculadas considerando o ranking do 4° trimestre sem
as duas instituicbes

Indice de Transparéncia novucard

Legenda

Passou a mostrar a taxa de juros
maxima no crédito consignado INSS

A taxa real praticada no empréstimo
pessoal ficou acima do intervalo
maximo anunciado em seu site

Passaram a anunciar no site as taxas
maximas praticadas no empréstimo
publico consignado e INSS

Deixou de mostrar as taxas de juros do
cartao de crédito na pagina inicial e a
taxa minima dos empréstimos
consignado publico e INSS

Deixou de mostrar a taxa minima no
empréstimo pessoal

Deixou de mostrar a taxa minima no
cartao de crédito

A mudanca na classificagdo destas
instituicoes se deve

pela movimentagao das demais e nao
por razoes proprias

Comparagdo com a posicdo da ultima avaliagao

@ @ Variagdo de posigcdo desde a Ultima avaliagdo (4T22)
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Pontuacao

Pontuacao pds-venda | Peso 40%

1 2 3 4
@ @ @ ®

1 NV 4
1° €omniy 4

Banco & Financeira

30 g 3.67

30 o] 3.67

32 B, 3.67

*  inter 367

7° payfbs 3.33

a B 333 ()

9o CAIXA

10° & Santander 2.67
10° C6BANK 2.67
10° © 2.67

bradesco

13° 2.33

ONG, i
© O 0O 5

13° PAN 2.33

15° crefisa 2 @

Nota: Com a remocéo do Banco Original e Cetelem, as variagées de
posicéo ja foram calculadas considerando o ranking do 4° trimestre sem
as duas instituicbes
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Houve diminui¢cdo no nimero de
reclamag6es no Bacen

Houve diminui¢cdo no nimero de
reclamag6es no Bacen

A mudanca na classificagao
destas instituicoes se deve
pela movimentagao das
demais e ndo por razdes
proprias

Houve diminuigéo da nota do
Reclame Aqui

Legenda

@ @ Variagdo de posigcdo desde a Ultima avaliagdo (4T22)

Comparagdo com a posicdo da ultima avaliagao
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Apéndice

Para pré-vendas, consideramos
0S produtos com maior
representatividade no mercado
brasileiro de dividas (68%)

Empréstimo Cartao de
Pessoal Crédito Rotativo
Percentual do Mercado Percentual do Mercado
de Dividas: 30% de Dividas: 38%
Empréstimo Empréstimo
Pessoal Comum Consignado

Setor Privado
Setor Publico

Aposentados
e Pensionistas
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Apéndice

Calculo dos indices do Banco
Central e do Reclame Aqui

4 L BANCO CENTRAL
'ir_lr' DO BRASIL

Reclamacdes Validas x 1.000.000

indice BC =
Numero de Clientes

Reclamacoes consideradas relacionadas a transparéncia

1. Insatisfagdo com informacgoes 4. Insatisfacdo com a resposta

sobre empréstimo consignado recebida sobre a reclamagao

2. Oferta de informacdes da conta 5. Oferta de produtos e servicos

de forma inadequada de forma inadequada

3. Oferta de informagdes de cartdo 6. Oferta ou disponibilizagao

de crédito de forma inadequada indevida de outras operacdes
de crédito

AQUI

(indice de Resposta x 2) + (Nota do
. Consumidor x 10 x 3) + (Indice de Solug&o x 3)
Indice RA = + (Indice Voltaria a Fazer Negdcio x 2)

100
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Ranking

da ultima
atualizacao
4° Trimestre de 2022



Apéndice

Pontuacao pré-venda | Peso 60%
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3
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3.50

@ 2.65
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© 2.50

]
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crefisa 2.50

inter 2.30

7~

¥ L 4 2.15
Banrisul
& Santander 2
P BAK 2
cetelem

CAIXA 1

B, 1

n4| Banco do
{ 2 Nordeste 1
S ORIGINAL 1

C6BANK 1

@y (o

Banco & Financeira

ONONONORONON®
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A mudanga na classificagéo destas
instituicoes se deve

pela movimentacao das demais e ndo
por razoes proprias

Passou a mostrar taxa minima de
empréstimo pessoal na pagina principal
do site.

Deixou de mostrar taxa minima de
empréstimo consignado publico e INSS

Houve aumento na taxa minima de
empréstimo do INSS

Deixou de comercializar o cartdo de
crédito, deixou de exibir taxa maxima
de consignado e houve aumento na
taxa maxima de juros de empréstimo
do INSS

Deixou de mostrar taxa maxima de
empréstimo consignado publico e INSS

Deixou de oferecer o produto
“Empréstimo Pessoal”

Legenda

@ Variagdo de posi¢do desde
@ a ultima avaliacédo (3T22)

Comparagado com a posicao
da dltima avaliagdo
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Apéndice

Pontuacao pds-venda | Peso 40%

1° NU 4

1° g? 4 @ Houve melhora na reputac&o no RA
30 P2 367 ()

30 o] 367 ()

30 B, 367 (1)

3° inter 3.67 ecamages naBacen

7° payfbs 3.33

7° S ORIBINAL 3.33

7° cetelem 3.33 @
10° CAIXA 3

11° f;) 2.67 Houve diminuigao no nimero de

bradesco reclamag6es no Bacen

o
11 & Santander 2.67 A mudanca na classificagdo destas
instituicdes se deve
5 ~ pela movimentacédo das demais e
11 LAY 2.67 n&o por razdes proprias
Banrisul
14° 2.33 Houve melhora na reputagao do RA
o n
BANCO
14 PAN 2.33

14° crefisa 2.33 Legenda

@ Variagdo de posi¢do desde
@ a ultima avaliacédo (3T22)

® 500

17° C6BANK 2

Comparagado com a posicao
da dltima avaliagdo
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Apéndice

O ranking final considera
0 peso e as pontuacoes
nas duas categorias

Top 3 instituicoes

G g 3.57
@ NU o

Jouadns [1end

Legenda
@ @ Variagéo de posigcdo desde a Ultima avaliagdo (3722)
Comparagdo com a posi¢ao da ultima avaliagdo

Pontuagéo da ultima avaliagdo
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Apéndice

4°

Quartil superior

50

60

Quartil 2

80

90

10°

11°

Quartil 3

12°

13°

14°

14°

Quartil inferior

16°

17°

Legenda

inter
6

]
bradesco

cetelem

crefisa

”~

y /7 4
Banrisul
& Santander

Banco & Financeira

]
BANCO

PAN

B

S ORIBINAL
Payfieot
CAIXA

C6BANK

2.85

2.53
2.52
243 (2
236 ()
@

2.27

2.20
213 (2
207 (2

193 (+1)

193 (+)

®

1.80

1.40

@ @ Variagdo de posi¢ao desde a Ultima avaliagdo (3T22)

Comparagdo com a posicéo da ultima avaliagao

Pontuagéo da ultima avaliagdo
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2.57
@,

Mesma posigao no ranking, mas a nota
diminuiu, pois deixou de mostrar taxas
de empréstimos

Houve melhora nos critérios de pré
e pds venda

Deixou de comercializar o cartdo de
crédito e de exibir taxas de empréstimos

Mesma posigao no ranking, mas a nota
diminuiu, pois deixou de mostrar taxas
de empréstimos

Houve alteragéo nas taxas de
empréstimo anunciadas

Deixou de mostrar taxa de empréstimos

A mudanca na classificagdo destas
instituicdes se deve pela
movimentagao das demais e nao por
razoes proprias
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Apéndice

As mudancas de pontuacao
nas categorias reposicionaram
as Instituicoes

O grafico apresenta as mudancas de posicao das instituicoes
de uma publicacao para a outra, sendo que as posicoes da
ultima estao apresentadas com os logos em cinza e as da
atual com os logos coloridos.
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Pontuagéo Pré-venda
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Apéndice

Nesta edicao, a maior parte

das instituicoes se manteve

no mesmo patamar de
transparéncia da edicao anterior

A soma da pontuacao de todas as institui¢cdes foi praticamente a
mesma (crescimento de 0,3%), indicando manutengao dos
patamares de Transparéncia apresentados anteriormente.

Das 17 instituicOes, 4 delas (24%) melhoraram sua nota, 3 (18%)
pioraram e 10 (58%) se mantiveram iguais

Avaliando as instituicdes nas primeiras e ultimas posicdes, a média
das 5 melhores diminuiu em 1%, enquanto a média das 5 piores
diminuiu em 5%

Evoluimos de 5 para 7 instituicdes com nota acima de 50% do
intervalo possivel (2,5)

As institui¢des lideres permaneceram nas 3 primeiras posigoes,
com todas mantendo a mesma nota do trimestre anterior.
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