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BANK OF COMMUNICATIONS BM

Relatorio de Ouvidoria

Semestre findo em 30/06/2024

Apresentacao

Em cumprimento a Resolucdo n© 4.860 a Resolugdo n® 28 e 23/10/2020, apresentamos
o relatdério de Ouvidoria, relativo as atividades da Ouvidoria no semestre findo em 30 de
Junho de 2024.

A Ouvidoria do Conglomerado BOCOM BBM foi instituida em 30 de setembro de 2007, com
a atribuicdo de assegurar a estrita observancia das normas legais e regulamentares
relativas aos direitos do consumidor e de atuar como canal de comunicacao entre o
Conglomerado BOCOM BBM (Banco BOCOM BBM e BOCOM BBM Corretora de Cambio e
Valores Mobiliarios- CCVM) e os clientes e usuarios dos seus produtos e servigos, inclusive
na mediacao de conflitos.

A atuacao da Ouvidoria vem complementar o canal de atendimento convencional,
buscando solucionar as reclamagdes dos clientes, assim como promover a melhoria
continua dos produtos, servigos e comunicagao utilizada pelo Conglomerado BOCOM BBM.

I - Secao Descritiva

A equipe da Ouvidoria do Conglomerado BOCOM BBM é composta por um ouvidor, dois
suplentes e pelos diretores responsaveis. A sala da Ouvidoria encontra-se instalada no 20°
andar do prédio da filial do Banco, no Rio de Janeiro. A definicdo da dimensao da equipe
levou em consideracgao o nivel histérico de reclamacdes recebidas, a natureza do negécio,
bem como o perfil dos clientes.

Com o intuito de garantir o acesso dos clientes aos servicos da Ouvidoria, varios canais
de comunicagao do Conglomerado BOCOM BBM com os clientes foram criados, tais como:
“0800” , site, e-mail e atendimento pessoal com visitas pré-agendadas. Além disso, o
“0800"” da Ouvidoria é divulgado nos materiais de propaganda e publicidade utilizados pelo
Conglomerado e também nos documentos que se destinam aos clientes e usuarios dos
seus produtos e servigos.

Atualmente, apenas as reclamacgdes dos clientes sao registradas formalmente em nosso
sistema de controle.

II - Secao Estatistica

No 12 Semestre do ano de 2024, periodo findo em 30/06/24, a Ouvidoria nao registrou
ocorréncias, no local da sede ou das filiais do Banco BOCOM BBM (Sao Paulo e Rio de
Janeiro).

No que se refere a classificacdo de reclamacdes, sdo utilizadas as seguintes definicdes:
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= a) Procedentes Solucionadas: reclamacdes julgadas pelo Conglomerado como
legitimas e que foram solucionadas até 30/06/24 - Nenhuma ocorréncia registrada
no periodo.

= b) Procedentes Nao Solucionadas: reclamacgoes julgadas pelo Conglomerado como
legitimas e que ndo foram solucionadas até 30/06/24 - Nenhuma ocorréncia
registrada no periodo.

= ¢) Improcedentes: reclamagdes que nao foram julgadas legitimas pelo
Conglomerado. - Nenhuma ocorréncia registrada no periodo.
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