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Apresentacao Relatério de Atividades de Ouvidoria

O presente relatério tem como objetivo apresentar uma analise quantitativa e qualitativa das atividades
conduzidas pela Ouvidoria da VBS Sociedade de Crédito Direto S.A. Este documento esta em conformidade
com a Resolucdo CMN n.° 4860, de 23 de outubro de 2020 e Resolugdo CMN n.° 5182, de 31 de outubro de
2024, que regulamenta a constituicido e operacao das ouvidorias nas institui¢gdes financeiras.

A VBS destaca-se como uma empresa ética, que atende seus clientes com imparcialidade, empatia e
exceléncia no atendimento. Esses valores orientam nosso atendimento, visando ndo apenas o fortalecimento
do relacionamento com os 6rgdos reguladores e entidades de defesa do consumidor, mas também a
implementagao de um processo de melhoria continua em todas as areas da organizacgao.



Ouvidor:
Marcio Malfatti

Head de Ouvidoria:
Flavio Braga
Barbara Monteiro

Ouvidor formado pela Associacao Brasileira de
Ouvidores Especialista em Direito Publico,
Administrativo e Civil pela PUC-MG. Especialista
em Direito Processual Civil pela Universidade
— Anhanguera. Especialista em Direito de Seguros
pela Universidade de Buenos Aires. Especialista,
em curso, em Direito de Seguros pela
Universidade de Salamanca. Membro da
Comisséao de Direito do Consumidor da OAB-MG.
Membro do GNT de Ouvidoria da Associagcdo
Brasileira das Administradoras de Consoércio
ABAC. Auditor da Norma ISO 9001 - Sistema de
Gestdo da Qualidade.

¥ Socio do Pimentel Advogados Associados.
Y
=

Ouvidor formado pela Associagdo Brasileira de Sécio do Pimentel Advogados Associados.

Ouvidores. Especialista em Direito Publico pela Ouvidor formado pela Associagéao Brasileira de Ouvidores
Uniasselvi. Pés-graduada em Gestdo de Negécios Pés-graduado em Processo pela Universidade Paulista e
pelo IBMEC. Compés, como membro, a Comiss&o Especialista em Direito dos Seguros pelas Universidades de
de Ouvidoria da CNseg, Associacao Brasileira das Salamanca, Lisboa, Buenos Aires e Montevidéu. Ouvidor, foi
Administradoras de Consércio ABAC e Ouvidor Superintendente Juridico e Gerente de contencioso em

Suplente de empresa regulada pela ANS, Susep e seguradoras de grande porte. Foi presidente da Comissao de
BCB Assuntos Juridicos do Sindicato das Seguradoras do Estado de Sao

Paulo e também da AIDA Brasil — Association Internationale de
Droit des Assurances.
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OUVIDOR: Marcio Alexandre Malfatti
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Canais de acesso Relatorio de Atividades de Ouvidoria

CANAIS DIRETOS:

Sdo Canais de comunicacdo disponibilizados diretamente pela
Ouvidoria da VBS.

A Ouvidoria oferece varios meios de contato para que vocé
escolha o que for mais facil. Todos servem para ouvir, registrar e
dar um bom andamento as situagdes que nao foram resolvidas
pelos primeiros atendimentos, buscando sempre chegar a uma
solucéo definitiva para o pedido.

TELEFONE 0800 1832867

@ E-MAIL ouvidoriavbsscd@vector-unitech.com

CANAIS INDIRETOS:

S30 Canais de comunicacdo disponibilizados pelo Orgdo Regulador
(Banco Central).O Consumidor pode registrar um pedido somente contra
instituicdes fiscalizadas pelo Banco Central.

As reclamacdes sobre os servigos oferecidos pelas instituicoes
supervisionadas pelo Banco Central (BC) auxiliam no processo de
regulacéo e fiscalizagao do sistema financeiro.

L
L.
BANC:,'%ENTRA,_ SITE: https://www.bcb.gov.br/meubc/registrar_reclamacao
DO BRASIL
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Classificacao Relatério de Atividades de Ouvidoria

A Ouvidoria da VBS cuida das reclamacdes para garantir que todas as normas
e leis dos direitos dos consumidores sejam seguidas de forma transparente e
justa. Aqui estao os principais pontos:

Quando a empresa nao segue alguma regra, procedimento interno

PROCEDENTE ou as condicdes do contrato.

IMPROCEDENTE Quando a empresa segue todas as regras, procedimentos e

condicdes do contrato.

Quando a empresa ndo segue alguma regra, procedimento ou

PARCIALMENTE PROCEDENT condigéo do contrato em parte do que foi solicitado pelo cliente.

- VA V

Pedidos que ndo seguem os critérios para serem tratados pela
Ouvidoria, entdo vao para o Servico de Atendimento ao Cliente
(SAC).

DESVIADO PARA SAC

Pedidos que estao sendo analisados pelo Banco Central e que ainda
nao tém uma deciséo sobre o que é certo ou errado ou atendimento
ainda em analise pela Ouvidoria.

PENDENTE DE DECISAO

N1 N NV NV NV
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- A Ouvidoria da VBS nao constatou o registro de nenhum atendimento classificavel como de Ouvidoria;

- No 1° Semestre de 2025 recebemos 21 acionamentos realizados via Canal 0800 Ouvidoria VBS
Sociedade de Crédito, mas que por nao preencherem os requisitos de elegibilidade para registro junto a
Ouvidoria da VBS, foram desviado para o Suporte da Vector para tratativas. Os acionamentos versavam

sobre produtos que ndo envolviam solucdes financeiras da regulada VBS Sociedade de Crédito Direto S.A,
mas sim da Vector.




Consideracoes Finais Relatério de Atividades de Ouvidoria

Esta Ouvidoria informa que ndo foram necessarias quaisquer outras recomendacdes para implementacdo de mecanismos de
controle/atendimento pela VBS, pois ndo constatamos o registro de reclamagdes. Desta forma, finalizamos o 1° semestre de
2025 sem nenhum fato relevante para enveredar esforcos em solucdes, alteracdes de rotinas, ou, até mesmo, em questdes
contratuais.

Cabe salientar que todos os dados do presente relatorio decorrem de informacdes prestados pela VBS. Ademais, esta
assessoria assume para auxiliar na implementacao das rotinas de Ouvidoria que ainda ndo estavam implementada na Cia.

Os esforgos diarios da VBS sempre voltados a manutencao e constante melhoria dos atendimentos e, ainda, contando com o
apoio deste Ouvidor, com suporte na estrutura do escritério Pimentel e Associados Advocacia, que monitora e os mantém
atualizados de quaisquer ocorréncias e que garante atendimento nao s6 dos requisitos constantes das resolucdes aplicaveis,
mas de todo ordenamento juridico existente.
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