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1. INTRODUCAO

A Lebes Financeira S.A. - Crédito, Financiamento e Investimento, CNPJ N°:
11.271.860/0001-86 constituida em 2009, fundada com objetivo inicial de atender
exclusivamente os clientes das Lojas Lebes. Em julho de 2021 se posiciona no mercado com
o nome fantasia Lidia Bank, fornecendo produtos e servicos através de correspondentes

parceiros, sendo o foco primordial da instituicao o atendimento satisfatorio de seus clientes.

Como instituicao financeira, atende atribuicdes e normas com objetivo de estar em
conformidade de suas atividades, através da Resolucao CMN n° 4860/20, instituida pelo
regulador, Banco Central, da qual dispde sobre a constituicao e o funcionamento de
componente organizacional de ouvidoria, que estabelece ao ouvidor elaboracao de relatérios
em formato quantitativos e qualitativos das atividades desenvolvidas semestralmente,

sendo estes remetidos para aprovacao e analise de auditoria interna e diretoria da instituicao.

Neste documento, serao demonstradas informagdes extraidas do Sistema de Registro de

Dendncias, Reclamacgoes (RDR), Canal de Ouvidoria e Canal de Dendncia.

O presente relatério compreende dados consolidados referente ao 2° semestre/2021.

2. OBJETIVO

O relatério tem como objetivo apresentar demandas relacionadas aos canais de
atendimento do Sistema de Registro de Dendincias, Reclamacdes (RDR), Canal de Ouvidoria e
Canal de Dendncia dos registros formalizado no 2° semestre/2021, sendo o periodo de 01 de

julho a 31 de dezembro de 2021.

3. NORMATIZAGAO
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Para embasamento e formulacao das analises referente ao relatdrio apresentado, foi

utilizado como base as seguintes normativas:

4,

e C(CartaCircularn® 3.880/18;
e Resolucao CMN n° 4.860/20;
e Politica Interna de Ouvidoria;

e Lein®8.078/90 que dispoe sobre o Codigo de Defesa do Consumidor.

METOLODOGIA

Os métodos utilizados na coleta de dados foram:

a)

b)

Quantitativos - Sao utilizados em técnicas estatisticas, geralmente atribuido em
questionarios para muitos individuos. O método é geralmente utilizado quando se
deseja saber opinides a respeito costumes e caracteristicas sobre um determinado

pUblico considerando a quantidade e alternativas pré-estabelecidas;

Qualitativos - Sao dados que devem ser interpretados, para que sejam medidos, uma
vez que nao se expressam por meio de nimeros. Também faz referéncia as

informacoes que sao coletadas em formato de palavras ou textos.

. CLASSIFICA(;EO DAS DEMANDAS

As demandas sao classificadas como:

a) Procedente Solucionada: identificado o descumprimento de legislacao, normativas
da instituicao ou deficiéncias na qualidade dos produtos, servicos ou atendimento
oferecidos aos clientes e consumidores em geral, tratando-se de situacoes pontuais

em que foram tomadas medidas saneadoras para a solucao imediata.
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b) Procedente Nao Solucionada: identificado o descumprimento de legislacao,
normativas institucionais ou de deficiéncias na qualidade de produtos, servicos e
atendimento oferecidos, necessitando de ajustes ou medidas saneadoras em que nao

ha possibilidade de solucao imediata.

c) Improcedente: nao houve identificacao do descumprimento de legislagao emanada
pelo Conselho Monetario Nacional ou de outros dispositivos legais, de instrucoes
normativas da instituicdo ou de deficiéncias na qualidade dos produtos, servicos e

atendimento oferecidos aos clientes e consumidores em geral.

6. ANALISE DE DEMANDAS POR CANAL

6.10UVIDORIA

E um 6rgdo de apoio estratégico e especializado, além de eficaz mediadora na busca de
solugdes de conflitos e eficiente agente promotor de mudangas. Atenta aos principios
constitucionais de legalidade, moralidade, impessoalidade e eficiéncia. Também é o um canal
de comunicagao, imparcial e independente, consolidada como instrumento de democracia

participativa.

6.1.7 Canais de Acesso

Em atendimento as normas vigentes, a Lebes Financeira oferece atendimento nos
telefones 0800 663 9000 e 0800 326 0139 (de segunda a sexta-feira das 09:00 as 17:00)

e e-mail falecomouvidoria@I|ebes.com.br e ouvidoria@lidiabank.com.br .
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6.1.2 Analise Quantitativa

Com relagao ao prazo de solugao, no segundo semestre de 2021, 100% das demandas
registradas na Ouvidoria foram solucionadas no prazo regulamentar concedido pelo Banco
Central do Brasil.

Nos canais acima informados, tivemos um total de 222 demandas tratadas durante o 2°

semestre de 2021:

Telefonia Jul/21  Ago/21 Set/21 Out/21 Nov/21 Dez/21 Total
0800 663 9000 0 0 0 7 3 11 21
0800 326 0139 0 0 0 6 2 7 15

Total 0 (0} (0} 13 5 18 36
E-mail Jul/21 Ago/21 Set/21 Out/21 Nov/21 Dez/21 Total
falecomouvidoria@lebes.com.br 0 0 0 0 0 0 0
ouvidoria@lidiabank.com.br 0 6 17 55 12 96 186
Total (0} 6 17 55 12 96 186

100% dos contatos recebidos foram solicitacdes de clientes que buscavam um primeiro

atendimento (informacgoes e solicitacoes), sem antes passar pelo atendimento de nivel 1.

6.1.3 Avaliagao do Atendimento

Em cumprimento a Resolugao n° 4.629/2018 e a fim de medir e acompanhar a satisfacao
dos clientes com a solucao e atendimento prestados pela ouvidoria, no segundo semestre de

2021 foi implementada a pesquisa de satisfacao da Ouvidoria.

A pesquisa é enviada ao cliente apds o encerramento da ligacao solicitando que o cliente
avalie, em uma escala de 1 a 5, em que 1 representa o nivel de satisfacao mais baixo e 50

nivel de satisfacao mais alto.
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Em decorrente de nao obter demandas de 2° nivel neste canal, nao foram emitidas

solicitagoes de avaliagdes de atendimento.

Estamos em processo continuo de melhorias, pois sabemos que as avaliacoes e
comentarios da pesquisa de satisfacao da Ouvidoria sao importantes para o aprimoramento

e melhoria continua dos nossos processos e servicos.

6.2RDR

E o sistemade Registro de Demandas do Cidadao. E através dele que todas as instituicdes
financeiras autorizadas a funcionar pelo Banco Central, tomam conhecimento e prestam
esclarecimento sobre as reclamacgdes e denuncias registradas no BACEN pelo cidadao

demandante.

6.2.7 Canais de Acesso

Este canal é acessado pelo cliente atravées do site do Banco Central:

https://www.bcb.gov.br/acessoinformacao/registrar _reclamacao

FLUXO DA RECLAMACAO BC toma vérias

iniciativas com base
nas reclamacgoes

Cidadao envia :
. reclamacgdo ao BC ' I ®
e R e e T L PP PP PP PP >
Cidadao
@\ Acoes de
A Banco Central fiscalizacdo
: do Brasil (BO)
o m Melhorias na
: 3 legislagao
: BC encaminha
: : reclamacdo a IF - Ranking de
- IF responde ao cidadao : o :::ﬁ?ﬁ:ﬁ:g:' o
- com c6pia ao BC : i
i Prazo: 10 dias Gteis : F Acdes de
R PR SRR PR O lnstjtuigoes o . A educagao financeira

Financeiras (IF)
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6.2.2 Analise Quantitativa

Realizando a consulta de demandas criadas dentro do periodo de 01/07/2021 a
31/12/2021 via acesso entre a instituicao financeira e o Banco Central no Sistema de

Registro de Demandas do Cidadao, foram verificados 10 registros atendidos.

. Reclamacoes Reclamacoes
. - Reclamacoes -
Més Reclamacoes Procedentes Procedentes Nao
Improcedentes . .
Solucionada Solucionada
Jul/2021 1 0 1 0
Ago/2021 2 1 1 0
Set/2021 3 3 0 0
Out/2021 2 2 0 0
Nov/2021 0 0 0 0
Dez/2021 2 2 0 0
Total
10 8 2 o]
geral
6.3 CANAL DE DENUNCIA

Trata-se de um canal no qual clientes, colaboradores, parceiros e funcionarios podem
realizar a comunicacao de praticas que sejam consideradas ilegais, principalmente no que
concerne a gestao financeira. Permite que o individuo fale, com seguranga, sobre
irregularidades que estejam sendo cometidas, a fim de oferecer provas ou indicarem
caminhos que poderao ser percorridos pelos gestores para que possam encontrar quem esta
cometendo o ato ilicito. As denlncias realizadas sao encaminhadas para a area competente,
para que se possa investigar e, caso seja comprovado o problema, aplicar as sancoes

previstas internamente e resolver a questao.
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6.3.7 Canais de Acesso

O acesso neste canal é realizado do site da instituicao, www.lebesfinanceira.com.br,

podendo ser direcionado aos superiores e gestores da area, sendo de forma clara, objetiva e

sem descriminagao, mantendo o sigilo nas situacoes apresentadas.

6.3.2 Analise Quantitativa
Realizando a consulta de demandas desse canal dentro do periodo de 01/07/2021 a
31/12/2021, foram recebidas 18 mensagens, todas atendidas e nenhuma devida. Todas
foram enviadas por clientes utilizando o canal, porém para atendimento de nivel 1

(informacoes e solicitagdes variadas).

Més Quantidade de contato Mensagens Devidas

Jul/2021 1 0
Ago/2021 1 0
Set/2021 5 0
Out/2021 6 0
Nov/2021 4 0
Dez/2021 1 0
Total geral 18 0

7. CONCLUSAO

Em busca de exceléncia no atendimento e retorno pro ativo aos clientes da Lebes
Financeira S.A. — CFl, sao divulgadas as analises sobre os atendimentos gerados nos canais

de Ouvidoria, RDR e Canal de Denincia, sendo o més de maior demanda outubro de 2021,
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periodo em que foi lancado o crédito pessoal da Lebes Financeira no site parceiro Serasa
Ecred. Quanto aos questionamentos gerados pelo Sistema de Registro de Demandas do
Cidadao (RDR), nota-se que todas foram analisadas e respondidas dentro do periodo. Ja
demandas decorrentes do Canal de Denuncia, todas registradas eram indevidas e realizadas
através de contato de cliente como dudvidas e informagdes também relacionadas a um

atendimento de nivel 1.

Por fim, o relatério nao apresenta inconformidade na analise de demandas referente aos

canais ouvidores.

O canal de Ouvidoria segue realizando atendimentos de maneira eficiente tendo como
base a ética, a imparcialidade e isencao, o codigo de defesa do consumidor e considerando os

aspectos legais que cercam cada servico ofertado pela Lebes Financeira.
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