JBCred S.A. Sociedade de Crédito, Financiamento
e Investimento

JBcred0

Relatdrio Ouvidoria

1° semestre 2024

JBCred S.A. Sociedade de Crédito, Financiamento e Investime

www.jbcred.com.br




JBCred S.A Sociedade de Crédito, Financiamento e Investimento

Diretor de Ouvidoria/Diretor Presidente

Rodrigo Della Casa

Assistentes
Juliana Vieira Barros

Roseli Cavalcanti da Silva Mello

Rua Libero Badaré, 293 - 20° andar - CEP 01009-907 - S&o Paulo - SP.
Fone / Fax: (011) 4890-4600 e 0800 008 4600 - email: ouvidoria@jbcredsa.com.br

www.jbcred.com.br



JBCred S.A Sociedade de Crédito, Financiamento e Investimento

SUMARIO
Y=ok Lol B T ol | | V7 PP PPPPP PP 3
AValiagao da EfiCACIA ........oveiiiiec e e e e et e et be e e earaeeas 3
JaXe [T U T o e F I =T 4 U T - TR 3
Proposi¢does encaminhadas pela Ouvidoria @ DIiretoria ..............ccceeveiiiiiieciee e 3
Certificacdn @ CAPACIEACAD.........cccciiiii i st e s et a e e e e e e s snaaeeeaan 3
Y Yot To 312X - 14 £ 4 ot 1SS 4
Registro recebido através do 0800 canal da Quvidoria ...............ccccciii i 7
Pesquisa de Satisfagao ..........ooociiii i e e e e e e e e e ebra e e e naree s 8
Qualidade do processo de atendimeNnto .............c..oooiiiiiiiiiiiiie e e e 8
Yo ] L1 Lot T 3N e =Y =T o = o L PRSP 9
Prazo de reSPOSTaA .........coiiiiiiiiiiiiiii it eite ettt e e et e e e ssa b e e e e s e e e e sbbeee s s ateeeenaabee e e enbeeeeeanaeeeeeabeeeeennreeas 9
= CONCIUSE0..... .ottt st st e s bt e e st e e s ae e e s aseesabeeesbeeesabeeeaneeennreesaneeesanes 10

Rua Libero Badard, 293 - 20° andar - CEP 01009-907 - S&o Paulo - SP.
Fone / Fax: (011) 4890-4600 e 0800 008 4600 - email: ouvidoria@jbcredsa.com.br
www.jbcred.com.br



JBCred S.A Sociedade de Crédito, Financiamento e Investimento

| - Secao Descritiva

Avaliagao da Eficacia

Este relatério apresenta os resultados das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria da
Instituicdo Financeira JBCred durante o 1° semestre de 2024. Sua elaboracdo atende as
disposicdes da resolu¢gdo CMN/BACEN n° 4.860/2020, de 23 de outubro de 2020, a
Ouvidoria tem desempenhado um papel importante, objetivando o aprimoramento das
relacdes entre clientes e a Instituicdo Financeira como espaco de interlocucao, durante
este semestre foram registradas (44) quarenta e quatro ocorréncias.

Podemos afirmar que o resultado dos trabalhos da Ouvidoria durante o 1° Semestre de
2024 foi amplamente positivo. A JBCred esta comprometida com o desenvolvimento
satisfatério da missao da Ouvidoria com ética, transparéncia, imparcialidade e respeito
com o cliente, garantindo com que as manifestacdes apresentadas por esses sejam
analisadas e devidamente respondidas nos prazos legais.

A Ouvidoria vem conquistando a confian¢a e o reconhecimento dos nossos clientes e
colaboradores, a indispensavel compreensao do trabalho que vem sendo evidenciada,
refletindo-se no dialogo com a maioria dos gestores em todos os niveis hierarquicos.

Adequacao da estrutura

A unidade da Ouvidoria foi desenhada e implementada de acordo com a natureza e
complexidade do produto, servicos, atividades, atendimento das exigéncias legais e
regulamentares, processos e sistema da JBCred. A estrutura de atendimento a clientes
da Ouvidoria é composta por dois profissionais que abrangem o horario comercial, sob
supervisdao do Diretor da Ouvidoria / Diretor Presidente. Esta estrutura anteriormente
mencionada ndo apresentou deficiéncia para o desenvolvimento das suas atividades.

Proposi¢coes encaminhadas pela Ouvidoria a Diretoria
Durante o 1° Semestre 2024 ndo foram encaminhadas proposi¢des a Diretoria, pois a
unidade de Ouvidoria atendeu satisfatoriamente as suas atividades.

Certificacdo e capacitagao

Em atendimento ao artigo 15°, paragrafo 1° da Resolucdo CMN n° 4.860/20, no que se
refere a certificacdo de nossas profissionais, estdo pendentes de atualizacdo. Passam a
ser consideradas neste relatério como assistentes Juliana Vieira Barros e Roseli
Cavalcanti da Silva Mello.
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Il - Seg¢ao Estatistica

Durante o 1° Semestre, foram atendidas 44 (quarenta e quatro) ocorréncias na
Ouvidoria, conforme apresentado abaixo:

Quantidade de Ocorréncias

—d ¥

JANEIRO FEVEREIRO MARCO ABRIL MAIO JUNHO
Janeiro 4 9,09
Fevereiro 2 4,55
Marco 13 29,55
Abril 2 4,55
Maio 14 31,82
Junho 9 20,45
Total 44 100
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Os volumes de reclamac®es registradas por tipo de cliente, estdo abaixo apresentados:

Ocorréncias / Pessoa Fisica

O—4¢

JANEIRO FEVEREIRO MARCO ABRIL MAIO JUNHO

Pessoa Fisica

Més Quantidade de Ocorréncias %
Janeiro 4 9,09
Fevereiro 2 4,55
Margo 13 29,55
Abril 2 4,55
Maio 14 31,82
Junho 9 20,45
100

Total 44
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A segmentacdo por tema esta apresentada no quadro abaixo, de acordo com a
classificacdo requerida pelo Banco Central do Brasil-BACEN:

Tema
OPERACAO DE CREDITO ATENDIMENTO OUTROS TEMAS
Classificacao Quantidade de %
ocorréncias

Operacao de Crédito 31 70,45
Atendimento 0
Outros temas 13 29,55
Total 44 100

A indicagdo da procedéncia é feita pela Ouvidoria, com base no Cédigo de Defesa do
Consumidor, na legislacao e regulamentagdo vigente e nas normas e procedimentos
requeridos pelo Banco Central do Brasil-BACEN.

A definicdo da reclamacdo regulada como “improcedente” esta associada as
reclamacdes encerradas no periodo de referéncia, em que ndo se verificou indicio de
descumprimento, por parte da instituicdo, cuja regulamentacdo e competéncia de
supervisao seja do Banco Central do Brasil.
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Quanto a definicdo da reclamagdo “procedente” estd associada a reclamagdes
encerradas no periodo de referéncia, cuja competéncia de supervisdao seja do Banco
Central do Brasil, e apos apreciacao sao efetivamente resolvidas e finalidade concluida.

As ocorréncias classificadas como “ndo reguladas” referem-se a manifestagao
encerradas no periodo de referéncia, sobre assuntos que ndo estdo relacionados a
competéncia e supervisdo do Banco Central do Brasil.

Total de Reclamac¢des refere-se a soma das reclamag¢des reguladas procedentes,
improcedentes e ndo reguladas.

Quantidade de Ocorréncia

0

REGULADA REGULADA PROCEDENTE ~ RECLAMAGAO NAO ENCERRADA APOS
IMPROCEDENTE REGULADA RESPOSTA DA IF/AC
Classificacao Quantioﬂlad.e de ”
Ocorréncias
Regulada improcedente 23 52,27
Regulada procedente 5 11,36
Reclamagao nédo regulada 12 27,28
Encerrada apés resposta da IF/AC 4 9,09
Total 44 100

Registro recebido através do 0800 canal da Ouvidoria
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Além das manifestacBes ja mencionadas neste relatorio, a Ouvidoria ndo recebeu
demanda, através do 0800, que se refere a assunto de competéncia da Ouvidoria.

O tratamento dado pela Ouvidoria a estes casos foi explicitado pela resposta,
proporcionando eficiéncia, além da celeridade ao consumidor.

Pesquisa de Satisfacao

De acordo com a resolucao CMN/BACEN n° 4.860/2020 Capitulo VIIl no que se refere a
avaliacdo no 1° semestre de 2024, foi realizada pesquisa de satisfacdo quanto a
qualidade do atendimento prestado pela Ouvidoria da JBcred e solucdo apresentada,
abaixo o grafico com a descricdo das porcentagens de respondentes e nao

respondentes.

B Responderam

B N3o responderam

Qualidade do processo de atendimento

A pesquisa definiu 5 perguntas a serem respondidas em escala de notas de 1 a 5,
objetivando aferir o nivel de satisfacdo quanto ao atendimento da Ouvidoria,
apresentamos abaixo o grafico com a descricdo das porcentagens de avaliagdo, nas

quantidades baseada nas opinides.

Rua Libero Badaro, 293 - 20° andar - CEP 01009-907 - Sdo Paulo - SP.
Fone / Fax: (011) 4890-4600 e 0800 008 4600 - email: ouvidoria@jbcredsa.com.br
www.jbcred.com.br



JBCred S.A Sociedade de Crédito, Financiamento e Investimento

Grau de Satisfacao Atendimento

B Muito Insatisfeito
M Insatisfeito
Regular
Satisfeito

® Muito Satisfeito

Solugao Apresentada

A pesquisa realizada visa, também, aferir o nivel de satisfacdo quanto a solugao
apresentada pela Ouvidoria da JBcred, no grafico abaixo apresentaremos a descricao

das porcentagens da avaliagdo nas quantidades baseada nas opinides.

Grau de satisfacao na solu¢ao apresentada

B Muito insatisfeitos
| Insatisfeitos
Regular
Satisfeitos

W Muito satisfeitos

Prazo de resposta

No 1° semestre de 2024, o prazo médio de respostas da Ouvidoria para as reclamacdes
finalizadas foi de até 3 dias uteis.

100% das reclamagoes foram respondidas dentro do prazo estabelecido.
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lll = Conclusao
Concluimos que os trabalhos de Ouvidoria referentes ao 1° Semestre de 2024, estao de
acordo com os requerimentos do Banco Central do Brasil-BACEN.
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