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Nome do documento

Relatério da Ouvidoria Beeteller Instituicdo de Pagamento
Ltda - 1° Semestre de 2023

O relatério de ouvidoria da Beeteller Instituicdo de
Pagamento Ltda tem por objetivo informar a respeito da
estrutura, atividades desenvolvidas durante o primeiro

Descricao .
¢ semestre de 2023, bem como os dados e canais de
acesso ao sistema de Ouvidoria da Beeteller IP, em
conformidade com a Resolucdo CMN n.4860/2020.
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1. Introducéo

A Ouvidoria na Beeteller Instituicio de Pagamento Ltda € um departamento
aberto para:

| - atender em ultima instdncia as demandas dos clientes e usuarios de
produtos e servi¢cos que ndo tiverem sido solucionadas no canal de dendncias;

Il - atuar como canal de comunicacao entre a Beeteller e os clientes e usuarios
de produtos e servicos, inclusive na mediacao de conflitos.

Diante disso, o canal de denudncias e 0 suporte se apresentam como estruturas
de primeira instancia ofertadas pela Beeteller IP, com o intuito de prontamente atender as
demandas dos clientes e usuarios. Quando esses instrumentos ndo conseguem sanar as
manifestacdes dos clientes e usuarios, pode-se entdo recorrer a Ouvidoria.

Assim, em observéancia a Resolucdo CMN n. 4860 de 23 de outubro de 2020,
gue disciplina a constituicdo e o funcionamento de componente organizacional de ouvidoria
pelas instituicdes que especifica, apresenta-se o Relatério da Ouvidoria da Beeteller IP
correspondente ao primeiro semestre de 2023 (data-base: 30 de junho de 2023).

O presente documento tem por objetivo trazer a estrutura organizacional,

regulamentacdo interna, numero de demandas registradas, reclamacdes, praticas
adotadas, meios de comunicacéo e divulgacédo da Ouvidoria.

2. Estrutura Organizacional da Ouvidoria

A Ouvidoria da Beeteller IP se estrutura da seguinte forma:

Diretoria
Beeteller IP

T

Diretor de
Ouvidoria

!

Ouvidor
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Observacao: atualmente na Beeteller IP o cargo de diretor de ouvidoria e 0 cargo
de ouvidor sao exercidos por uma mesma pessoa, como possibilita o 81°, do art. 9° da
Resolucao 4860/20:

8 1° O diretor responsavel pela ouvidoria pode desempenhar outras funcées na
instituicdo, inclusive a de ouvidor, exceto a de diretor de administracdo de
recursos de terceiros.

2.1. Atribuicdes da Ouvidoria

A Ouvidoria da Beeteller IP atende, registra, instrui, analisa e dar tratamento
formal e adequado as demandas dos clientes e usuarios de produtos e servicos; presta
esclarecimentos aos demandantes acerca do andamento das demandas, bem como
informa o prazo previsto para resposta; encaminha resposta conclusiva para a demanda no
prazo previsto; e mantem o conselho de administragao, ou, na sua auséncia, a diretoria da
instituicdo, informado sobre os problemas e deficiéncias detectados no cumprimento de
suas atribuicdes e sobre o resultado das medidas adotadas pelos administradores para
soluciona-los.

3. Regulamentacédo e Conformidade

A Beeteller, no primeiro semestre de 2023, buscou se alinhar as diretrizes
previstas pela Resolucéo n° 4860/2020, ao:

e Implantar o mecanismo de Ouvidoria na Beeteller IP;

e Nomear um Diretor de Ouvidoria junto ao Bacen;

e Criar o Procedimento Interno de Apuracdo de Dendncias.

e Realizar a divulgacéo da Ouvidoria junto ao site oficial da empresa.

4. Numeros e Estatisticas

A seguir as demandas e dendncias registradas pelos principais canais de
atendimento ofertados pela Beeteller IP, durante o periodo 01/2023, por ordem de instancia:

l. Canal de Denuncias (12 instancia)
N&o foram registradas demandas e/ou dendncias, por meio deste canal.
[I.  Suporte (12 instancia)
Abaixo seguem tabelas que demonstram o numero e a classificacdo dos

atendimentos realizados pelos canais de suporte (suport@beeteller.com e
support.merchant@beeteller.com):
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Email 1 Total de Tickets
suport@beeteller.com 486
Detalhamento

Suporte Clientes 66
Notas fiscais e cobrancas 62 Total
Wix — informativos e 37 Email 2 ~de
updates Tickets
Junta Comercial 0 support.merchant@beeteller.com 596
(JUCEMS) Detalhamento
Canal (Atendimentos) 21 Suporte Clientes 371
Contato com Merchant 11 Suporte outros Merchants,
Diversos (propaganda, negociacdo comercial e diversos 225
newsletter, feiras, 321
eventos, marketing etc.)

[ll.  Ouvidoria (22 instancia)

N&o registradas demandas e/ou denuncias, por meio deste instrumento.

5. Treinamento e Desenvolvimento

No primeiro semestre de 2023, a Beeteller promoveu as seguintes atividades
formativas relacionadas a Ouvidoria:

l. Treinamento Resguarda para o time Beeteller

Data: 28/04/2023: este treinamento teve por objetivo apresentar a equipe de
colaboradores da Beeteller IP o novo canal de denudncias, administrado pela empresa
Resguarda.

Os colaboradores tiveram a oportunidade de entender os principios e
funcionalidades de um canal de dendncia, bem como em quais casos (aqueles previstos no
Cédigo de Conduta e Etica) este veiculo pode ser utilizado tanto por funcionarios quanto
por clientes da Beeteller IP.

Il.  Certificagdo Febraban 200 Ouvidoria
Para atender a previsao do art. 15 da Resolucao 4860/20, o diretor de ouvidoria

e ouvidor submeteu-se a exame e obteve a certificacdo Febraban 200 Ouvidoria, com
validade de 4 (quatro) anos.

6 Copyright © Beeteller Group 2024.Todos os direitos reservados. Este material é protegido por direitos autorais e ndo
pode ser reproduzido, distribuido, transmitido, exibido, publicado ou transmitido sem a permisséo prévia por escrito do
proprietario dos direitos autorais.



- beeteller\

w

PUBLICO

6. Comunicacéo e Divulgacao

A Beeteller expbe as opcbes de comunicacdo ao canal de denuncias, suporte e
ouvidoria, em seu site oficial — https://www.beeteller.com/ — conforme ilustracdes a seguir:

a. Canal de Denuncias

Canal de Dentincias

Prevengo, controle e detecgdo de irregularidades.

Q E-Chat

beeteller

(O +551147806110

a denuncias.beeteller@resguarda.com

¥} Dendncia pela Web &. 0800 891 4636

l## Acompanhamento

(Horério de atendimento: das 8h as 22h)

Op.1 Operador | Op.2 Mensagem gravada

Jres

Um operador da RESGUARDA atenders sua ligacib @ one ag’é‘éln'ada
transcurso da dentincia. No final do processo, vocé recebers um cédigo de
dentincia para realizar o acompanhamento do seu registro.

b. Suporte

beeteller @® @

Home Pagamentos Internacionais Contato
Sobre Nés Onboarding & KYC Ouvidoria
Ouvidoria: 0800-111-0014
Trabalhe Conosco Gateway de Pagamentos Canal de Denincias = e
Banking Politica de Privacidade

Beeteller Group Legal e Compliance

Divulgagdo Regulatéria

c¢. Ouvidoria

Estamos prontos para te ouvir
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7. Conclusao

Deste modo, durante o primeiro de semestre de 2023 verifica-se um periodo de
estabelecimento e desenvolvimento da Ouvidoria dentro da Beeteller IP. Portanto, € notavel
a preocupacao e responsabilidade da empresa em se adequar as normativas previstas pela
Resolucdo CMN n. 4860/2020.

Por fim, conforme demonstrado acima, ndo houve relatos enviados diretamente
a Ouvidoria da Beeteller IP.
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