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Introducao

Lebes Financeira S.A. — Crédito, Financiamento e Investimento CNPJ n©° 11.271.860/0001-86.

Constituida em 2009, a Lebes Financeira S.A. foi fundada com o objetivo inicial de atender
exclusivamente os clientes das Lojas Lebes. Enquanto instituicao financeira, suas atividades estao em
conformidade com a regulamentacao vigente, especialmente a Resolucao CMN n© 4.860/2020 e suas
alteracoes introduzidas pela Resolucao CMN n© 5.182/2024, ambas instituidas pelo Banco Central do
Brasil.

Essas normas disciplinam a constituicao e o funcionamento da Ouvidoria, atribuindo ao Ouvidor a
responsabilidade pela elaboracao de relatdrios quantitativos e qualitativos semestrais, os quais devem
ser submetidos a analise da auditoria interna e da diretoria da instituicao.

O presente relatorio apresenta informacoes consolidadas extraidas do Canal de Ouvidoria e do Sistema
de Registro de Demandas do Cidadao (RDR), referentes ao 2° semestre de 2025.
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Objetivo

O relatdrio tem como objetivo apresentar demandas relacionadas aos canais de atendimento:

1. Canal de Ouvidoria,
2. Sistema de Registro de Demandas do Cidad&o (RDR),
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Normatizacao

Para embasar e formular as analises do relatorio apresentado, foram utilizadas as seguintes
normativas:

INSTRUCAO NORMATIVA BCB N© 265/2022;
INSTRUCAO NORMATIVA BCB N© 550/2024;
Resolucao CMN n° 4.860/20;

Resolucao CMN 5.182/2024;

Politica Interna de Ouvidoria;
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Lei n© 8.078/90 que dispoe sobre o Codigo de Defesa do Consumidor.
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Metodologia

Os métodos utilizados na coleta de dados foram:

* Quantitativos - Sao utilizados em técnicas estatisticas, geralmente atribuido em questionarios para
muitos individuos. O método & geralmente utilizado quando se deseja saber opinides a respeito

costumes e caracteristicas sobre um determinado publico considerando a quantidade e
alternativas pré-estabelecidas;

Qualitativos - S3o dados que devem ser interpretados, para que sejam medidos, uma vez que nao

se expressam por meio de numeros. Também faz referéncia as informacoes que sao coletadas em
formato de palavras ou textos.
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Classificacao das
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Classificacao das

Demandas

* 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 situacdes pontuais em que foram tomadas medidas
saneadoras para a solucao imediata.

* Procedente Nao Solucionada: identificado o descumprimento de legislacdao, 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.

* Improcedente: nao houve identificacao do descumprimento de legislacao emanada pelo Conselho
Monetario Nacional ou de outros dispositivos legais, de instrucdes normativas da instituicao ou de
deficiéncias na qualidade dos produtos, servicos e atendimento oferecidos aos clientes e
consumidores em geral.



Analise demanda
por canal
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Ouvidoria

E um orgao de apoio estratégico e especializado, além de eficaz mediadora na busca de
solucoes de conflitos e eficiente agente promotor de mudancas. Atenta aos principios
constitucionais de legalidade, moralidade, impessoalidade e eficiéncia. Também é o um canal
de comunicacao, imparcial e independente, consolidada como instrumento de democracia
participativa.

Canais de Acesso:
* Telefone: 0800 663 9000 (de segunda a sexta-feira, das 09:00 as 17:00)
 E-mail: falecomouvidoria@lebes.com.br
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Ouvidoria

Analise Quantitativa ano 2025

Com relacao ao prazo de solucao, no segundo semestre de 2025, 100% das demandas registradas na Ouvidoria foram solucionadas no prazo
regulamentar concedido pelo Banco Central do Brasil.
Nos canais informados, tivemos um total de 9 demandas tratadas durante o 2° semestre de 2025:

Dos contatos recebidos, 100% foram solicitagdes de clientes que buscavam um primeiro atendimento (informacdes e solicitacdes), sem antes passar pelo
atendimento de nivel 1.
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Ouvidoria

Avaliacao do Atendimento

Em cumprimento a Resolucao 4.860/2020 e suas alteracoes, dadas pela Resolucao CMN
5.182/2024 e a fim de medir e acompanhar a satisfacao dos clientes com a solucao e
atendimento prestados pela ouvidoria, no segundo semestre de 2024 foi implementada a
pesquisa de satisfacao da Ouvidoria.

A pesquisa € enviada ao cliente apds o encerramento do atendimento solicitando que o
cliente avalie, em uma escala de 1a 5, em que 1representa o nivel de satisfacao mais baixo
e 5 o nivel de satisfacao mais alto.

Em nossa pesquisa de satisfacao da Ouvidoria durante o segundo semestre de 2025,
obtivemos apenas duas respostas: uma delas indicou insatisfacao, enquanto a outra
apontou total satisfacao.
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Registro de Demandas do Cidadao

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

demandante.
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Cidadao

IF respondeao  *,

cidadao com cépia
ao BC
Prazo: 10 dias uteis

.

.
-
3
-

»
.

reclamacao ao BC
........................................... >

Canais de acesso:

Este canal é acessado pelo cliente através do site do Banco Central:
https://www.bcb.gov.br/acessoinformacao/registrar_reclamacao

Cidadao envia

N

Instituicoes
Financeiras

Banco Central

= encaminha
reclamacao a IF

Banco Central
iniciativas

toma varias
com base nas

reclamacgoes

Acoes de
fiscalizacao

Melhorias na
legislagao

Ranking de
Instituicoes por
indice de

reclamacgoes

Acoes de educacao
financeira

LEBES NN
FINANCEIRA



Analise Quantitativa ano 2025

Nao
Reclamacées Reguladas Nao reguladas classificadas Procedentes? Improcedentes? Canceladas
BACEN'
14 " & 1

Julho 0 12 1
Agosto 10 1 9 0 1 9 0
Setembro 10 5 5 0 1 8 1
Outubro 14 7 7 0 2 10 2
Novembro 16 8 8 0 0 16 0
Dezembro 13 8 5 0 0 12 1
Total 77 40 37 0 5 67 5

- Demandas n3o classificadas pelo Banco Central do Brasil.
2 - Classificagdo interna.



Conclusao

Em busca da exceléncia no atendimento e de um retorno proativo aos clientes, a
Lebes Financeira S.A. — CFI divulga as analises dos atendimentos realizados pelos
canais de Ouvidoria e pelo Sistema de Registro de Demandas do Cidadao (RDR).

Com base neste Relatorio, a Ouvidoria identifica causas-raiz das ocorréncias e propoe
melhorias nos processos, produtos e servicos disponibilizados pela instituicao.

Todas as demandas registradas no RDR foram devidamente analisadas e respondidas
dentro dos prazos estabelecidos. As causas observadas contribuiram para o
aprimoramento dos processos de solicitacdo de crédito pessoal, mitigando
inconsisténcias cadastrais, bem como para o fortalecimento de acdes internas de
aculturamento, visando garantir o acesso facilitado aos documentos dos pedidos de
empréstimo. A Ouvidoria continua a prestar seus atendimentos de forma eficiente,
pautada pela ética, imparcialidade e isencao, em conformidade com o Cddigo de
Defesa do Consumidor e demais normativos legais aplicaveis aos servicos da Lebes
Financeira.

Otelmo Albino Drebes




