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Em cumprimento a Resolugdo n° 4.860 do CMN, 23 de outubro de 2020, apresentamos o relatério sobre
a atuacdo da Ouvidoria referente as atividades exercidas no periodo de 12 DE JANEIRO a 30 DE

JUNHO DE 2024.

A Ouvidoria, em conformidade com a referida Resolucdo, atende em ultima instancia as demandas dos
clientes e usuarios dos servicos que eventualmente ndo foram solucionadas pelos canais de
atendimento primarios da Instituicdo, como a Central de Atendimento/Relacionamento (Canal
transacional) e/ou o SAC (Servico de Atendimento ao Consumidor), atuando sempre de forma

transparente e imparcial.

Além de cumprir obrigacdo legal, a Ouvidoria também atua como uma espécie de “termometro” da
Instituicdo para melhoria continua dos processos internos, das ferramentas e informagdes colocadas a

disposicao dos clientes e usudrios dos servicos.

As demandas dos clientes e usuarios dos servicos é conferido tratamento igualitario, sempre atuando
com transparéncia, ética e respeito. Analisando as demandas recebidas ao longo do periodo, é possivel
entender os anseios, duvidas e possiveis insatisfacdes dos clientes e usuarios em relagcdo aos produtos e
servicos oferecidos, propondo melhoria de processos, produtos e servicos da Instituicdo. Além disso, a
Ouvidoria busca o seu fortalecimento estratégico como fomentador da melhoria continua de processos,

com a participacdo dos clientes ou usudrios dos servicos.

A BEZZ é uma Sociedade de Crédito Direto (SCD), autorizada pelo BACEN, que atua no mercado
imobiliario, disponibilizando linhas de crédito para o ecossistema condominial, tais como
capital de giro, cobertura de despesas com rescisdao trabalhista, obras emergenciais e
manutencdo predial, tudo de forma exclusivamente eletrénica, com total seguranca e taxas

de juros competitivas.
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A Ouvidoria atende pelo telefone 0800-0210306 (ligacdo gratuita) e no enderego eletronico

ouvidoria@bezz.com.br, sempre nos dias Uteis, das 9 as 18h, exceto nos feriados.

A Ouvidoria possui atendimento dedicado e em todos os contatos recebidos é fornecido um ndmero de
ticket/protocolo, sejam estes para reclamagdo ou elogio aos produtos e servigos financeiros da
Instituicdo, ou ainda para solicitacdo, sugestdo ou critica, sendo todas as demandas devidamente
registradas em sistema de controle, além de ser feita gravacdo de todos os contatos recebidos por
telefone. Eventuais contatos que resultem apenas em esclarecimentos sdo também registrados para
controle, mas classificados como simples fornecimento de informacdo, ndo caracterizando como

demanda efetivamente tratada pela Ouvidoria.

As demandas sdo apuradas quando identificada a necessidade de atuacdo para solucdo de questdes
trazidas pelos clientes ou usudrios dos servicos e que nao foram solucionadas pelos canais primarios de
atendimento da Institui¢do. O prazo de atendimento as demandas é de até 10 (dez) dias uteis, conforme
determina a Resolucdo n° 4.860 do CMN, de 23 de outubro de 2020. A informacgdo sobre
solugdo/providéncia final das demandas é fornecida aos clientes ou usudrios dos servigos por telefone/e-

mail.

Todas as informacdes relativas as demandas recebidas pela Ouvidoria, inclusive as gravagoes telefonicas,

sdo mantidas pelo prazo de cinco (5) anos.

Para auxiliar a atuacdo da Ouvidoria sobre os produtos e servigos prestados pela Instituicdo, o Canal tem
a sua disposicao departamentos técnicos responsaveis pelo assunto objeto da demanda. Esses setores
respondem a Ouvidoria as demandas recebidas com esclarecimentos sobre o ocorrido, informacgdes
relevantes e documentos sobre o caso em tratamento e sugestdes de solucdo, quando aplicavel. Tudo é
avaliado pela Ouvidoria, que formula resposta conclusiva a ser posteriormente transmitida aos clientes

ou usudrios do servico, no prazo previsto.
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A divulgacdo do Canal de Ouvidoria é realizada no site da Instituicdo (bezz.com.br), nos contratos, em

materiais de publicidade e demais documentos que se destinam aos clientes.

Dentro da sua estrutura organizacional, a Instituicdo dispde de Comités Executivos e Gerenciais e o
Diretor responsavel valida e encaminha o relatério semestral de atividades a auditoria interna, conforme

Politica de Ouvidoria em vigor.

Além disso, a Instituicdo adota politicas de Governanga, Compliance, PLDFT, Gestdo de Riscos e Capital,
Controles Internos, Seguranca Informagdo/Cibernética, Continuidade de Negdcios, Tesouraria e
Liquidez, Contabil / Fiscal, Relacionamento com Clientes/Usuarios, Auditoria Interna, Anticorrupcao,
Conflito de Interesses, SAC, Ouvidoria e de Atendimento a Orgdos de Defesa do Consumidor, tais como:

RDR BACEN, Consumidor.gov e Reclame Aqui.

Tais medidas contribuem positivamente para identificacdo de eventuais problemas e tomadas de a¢des
preventivas, focadas na solucdo de possiveis deficiéncias identificadas, bem como na qualidade do

tratamento e atendimento as demandas.
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No 12 semestre foram realizados dois (2) atendimentos. No mesmo periodo do ano anterior, foram

realizados trés (3) atendimentos.

Ouvidoria

1o sem 2023

1o sem 2024

Atendimentos

3

2

As demandas ocorridas no 12 semestre de 2024 e no mesmo periodo no ano anterior, chegaram a

Ouvidoria pelos seguintes canais:

Ouvidoria
Canal 1o sem 2023 | 10 sem 2024
E-mail, site ou carta 1 -
Telefone (0800) 2 2
Totais 3 2

A Ouvidoria acolhe demandas de reclamacoes, elogios, sugestées e criticas e até pedidos de informacdo.
No 192 semestre, foram recebidas duas (2) demandas de clientes ou usuarios. No mesmo periodo do ano
anterior, foram recebidas trés (3) demandas. As demandas recebidas foram assim classificadas quanto

ao tipo de manifestagao.

Ouvidoria
Tipo de Manifestagao losem 2023 | 1o sem 2024
Reclamacao - -
Informacgao 3 2
Sugestao - -
Critica - -
Elogio - -
Totais 3 2

Reclamagoes ou Criticas

No 12 semestre ndao houve registro de nenhuma Reclamagao ou Critica.
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Demais manifestacoes

No 12 semestre, as duas (2) demandas recebidas eram apenas pedido de informacdo a respeito de
empréstimo consignado. Essas demandas, por estarem fora do escopo de trabalho da Ouvidoria,
foram direcionadas a area Comercial, para o devido tratamento, exatamente como ocorreu com
as trés (3) demandas recebidas no mesmo semestre do ano anterior, que também eram apenas

pedidos de informacdo.

A exemplo do ocorrido no mesmo semestre do ano anterior, como ndo houve nenhuma demanda
tratada pela Ouvidoria no 1o semestre, ndo realizamos a avaliacdo da qualidade do atendimento

prestado.

No 192 semestre foi recebida, analisada, tratada e respondida apenas uma (1) demanda oriunda do

sistema de Registro de Demandas do Cidadao (RDR) do BACEN, equivocadamente direcionada a BEZZ.

Ratificando contato feito por telefone, e-mail e também via WhatsApp, respondemos a demandante
esclarecendo que a nossa Instituicdao € uma Sociedade de Crédito Direto que opera, exclusivamente,
com produtos financeiros voltados para Condominios e Pessoas Juridicas, e que e que ndo opera,

intermedia e/ou recebe por jogos ou plataformas de apostas de qualquer espécie.

A demandante foi orientada a fazer novo registro da sua demanda, direcionada para a Instituicdo
correta, para fins de atendimento, apuracao e resposta adequada ao seu caso. Também recomendamos
a demandante que sempre busque informagdes em canais oficiais dos prestadores de servico/solucdes
financeiras utilizadas, com a finalidade de obter informacdes mais confidveis, evitando possiveis
pagamentos indevidos, fraudes ou golpes relacionados a pagamento de boletos e/ou solugdes

financeiras.

Também respondemos ao BACEN, informando que a demanda ndo é procedente, uma vez que o assunto

ndo se referia a nossa Instituicdo, que ndo possuimos relacionamento com as empresas que
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intermediaram e/ou receberam o valor pago, que constam a cdpia do comprovante que nos foi
fornecido pela demandante, sendo tudo devidamente registrado no sistema de Registro de Demandas
do Cidaddo (RDR) do BACEN, que deu por “Encerrada” a referida demanda e a classificou como

“improcedente”.

No mesmo periodo do ano anterior, foi recebida uma (1) demanda por esse canal, classificada como

“Nao regulada” pelo Bacen:

RDR BACEN
Classificagao 12 sem 2023 | 12 sem 2024
Procedente - -
Improcedente - 1
Nao regulada 1 -

N&o conclusiva ou cancelada - -
Sem classificacao - -
Totais 1 1

No 192 semestre, a exemplo do ocorrido no mesmo periodo do ano anterior, ndo foram recebidas
quaisquer demandas de clientes ou usuarios registradas em Orgdos de Defesa do Consumidor ou

extrajudiciais.

Em relacdo a plataforma Consumidor.gov, continuamos aguardando a analise do nosso pedido de

cadastramento, feito em 23 de maio do ano passado.

Orgaos de Defesa do Consumidor ou Extrajudiciais

Canal 12 sem 2023 12 sem 2024
Procons - -
Consumidor.gov - -
Extrajudiciais - -

Totais - -
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No 12 semestre, a exemplo do ocorrido no mesmo periodo do ano anterior, ndo houve registro de
demandas de clientes ou usudrios na plataforma Reclame Aqui, onde a Instituicdo ainda segue sem

indice de avaliacdo de reputacao.

Reclame Aqui 12 sem 2023 | 12 sem 2024
Demandas - -

Além da criacdo de um formulario prdprio para manifestacdo de clientes direcionadas a Ouvidoria, em
ultima instancia e das melhorias introduzidas na disposicdao das informacdes no site, dando mais clareza
guanto ao papel desse canal e as diferentes formas para acessa-lo, ndo vislumbramos nesse semestre a

necessidade de novas melhorias.

BEZZ SOCIEDADE DE CREDITO DIRETO S.A.

Fernando Henrique Schneider Washington Rodrigues Filho
Diretor Presidente Ouvidor
Responsavel pelo Canal de Ouvidoria

Rio de Janeiro, julho de 2024.
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