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1. ATUACAO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria da empresa Nexoos foi criada no terceiro trimestre de 2019, quando obteve
autorizacdo do Banco Central para operar como SEP (Sociedade de Empréstimo entre
Pessoas) e passou a atuar como instituicao financeira supervisionada diretamente pelo
BACEN. Seu objetivo é prestar atendimento de Ultima insténcia as demandas dos clientes e
usuarios de produtos e servicos que nao tiverem sido solucionadas nos canais de
atendimento primario da instituicdo, garantindo uma avaliacdo justa e imparcial as

demandas e viabilizando um canal de comunicacao direto para mediacao de conflitos.

1.1 ESTRUTURA E CANAIS DE ACESSO

A Ouvidoria da Nexoos é composta por 03 (trés) pessoas, sendo 01 (um) diretor, 01 (um)

ouvidor e 01 (um) analista que auxilia nas demandas referentes ao tema.

Apds o cliente ter sido atendido por meio do nosso canal de atendimento primario, caso o

mesmo nao esteja satisfeito com o posicionamento recebido, ele pode contatar a Ouvidoria

através dos seguintes canais:

. Telefone: 0800 709-8748 (em dias Uteis das 9h as 18h - horario de Sao Paulo/SP)

J E-mail: ouvidoria@nexoos.com.br

. Correspondéncia: Rua Fidéncio Ramos, 352, Torre B, 8° andar, Vila Olimpia. CEP:
04551-010, Sao Paulo, SP - Brasil

2. MANIFESTAGOES RECEBIDAS

Nos meses de janeiro a junho, a instituicdo ndo recebeu qualquer demanda através do

canal de atendimento da Ouvidoria Interna.

Quanto as demandas recebidas no Sistema de Registro de Demandas do Cidaddo (RDR),

disponibilizadas pelo Banco Central, foram registradas 12 (doze) manifestacoes.

Sendo assim, no total, a Ouvidoria da Nexoos tratou, no primeiro semestre de 2022, 12 (doze)
manifestacdes de demandantes Pessoa Fisica e Pessoa Juridica, sendo 6 (seis) consideradas
improcedentes e 6 (seis) consideradas procedentes solucionadas. No grafico abaixo, é possivel

visualizar a quantidade de demandas abertas més a més:
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Gréfico 1 - Total de Manifestagdes por Més

2.2 CRITERIOS PARA CLASSIFICAGCAO DAS RECLAMACOES
Para o adequado entendimento dos casos, sao observadas as seguintes defini¢oes:

. Procedente solucionada: Reclamacdo originada por fatores relacionados as

atividades, procedimentos ou sistemas utilizados nas operacdes e negdcios da empresa, a
qual, uma vez feita pelo cliente ou proponente, recebeu tratamento pela empresa,

resultando no atendimento do pleito do cliente.

. Procedente ndo solucionada: Reclamacdo originada por fatores relacionados as

atividades, procedimentos ou sistemas utilizados nas operacoes e negdcios da empresa, a
qual, uma vez feita pelo cliente ou proponente, recebeu tratamento pela empresa, mas nao

resultou no efetivo atendimento/solucao.

o Improcedente: Reclamagdo que, apdés o devido tratamento pela empresa,

constatou-se ndo haver embasamento fatico ou legal que a sustentasse, ou, uma vez

existindo elementos que justificassem a reclamagao, nao havia nenhuma responsabilidade
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da empresa quanto ao evento.

2.3 ANALISE DAS MANIFESTACOES

Do total de 12 (doze) manifestacOes elegiveis a Ouvidoria no primeiro semestre de 2022,

houve 6 (seis) casos classificados como procedentes solucionados, sendo:

(a) dois por inconsisténcia na plataforma do investidor;

(b) dois por reclamagOes sobre prazo de ajuizamento no processo de cobranga;

(c) um por reclamacdo sobre auséncia de contato para renegociagao e falha na emissao de
boletos; e

(d) um por falta de retorno do closer.

O restante dos casos (6) foram considerados improcedentes sendo solicitagdes sobre
reclamagao de fraude envolvendo o nome da Nexoos, solicitacdo de renegociagao,

encerramento de conta, dentre outros.

Todos os casos, independentemente de serem procedentes ou improcedentes, foram

prontamente resolvidos e respondidos dentro do prazo regulamentar.

Gréfico 2 — Classificacdo das Manifestacoes
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3. ATENDIMENTO NEXOOS: SAC E OUVIDORIA

Como pode ser visto na tabela abaixo, os casos elegiveis a Ouvidoria representam apenas
0,12% do total de tickets abertos no nosso canal primario e 0,07% em relacdao ao total de
numeros de ligagbes, o que demonstra a eficiéncia do mesmo no atendimento dos clientes

Nexoos.

SAC - N° Ligacgoes SAC - Tickets Ouvidoria
Janeiro 3024 2400 2
Fevereiro 2169 1673 2
Marco 2659 1633 3
Abril 2555 1163 3
Maio 3375 1254 2
Junho 3325 1828 0

Tabela 1 — Manifestacdes de SAC e Ouvidoria

O tempo médio de atendimento as demandas elegiveis ao tratamento em segunda
instancia, no primeiro semestre de 2022 foi de 6,1 dias Uteis, o que demonstra que a
Nexoos atendeu as demandas antes do prazo regulamentar e sem comprometer a qualidade

da analise e da solucdo apresentada para o demandante.

4. CONSIDERAGOES FINAIS

Considerando que houve diminuicao de 5 casos recebidos pela Ouvidoria, em relacdo ao Ultimo
semestre, concluimos que o servico prestado pela Nexoos continua se mostrado satisfatério e
de qualidade e que o atendimento do canal primario e da Ouvidoria tem atendido prontamente

nossos clientes.

Além disso, concluimos também que ambos os canais estdo em linha com os valores da
Nexoos que, por sua vez, nao mede esforcos para melhoria e otimizagdo dos processos

internos a fim de garantir exceléncia nos servigos prestados.
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