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1. INTRODUGAO

O Banco Central do Brasil (Bacen), através da Resolugdo CMN n° 4.860, de 23 de
outubro de 2020, determinou em seu artigo 12°, quanto a atribuicdo do diretor
responsavel pela ouvidoria, quanto a elaboracgao de relatério quantitativo e qualitativo

semestral sobre as atividades realizadas pela Ouvidoria.

Este relatério se refere as atividades do 1° Semestre de 2025, visando dar maior
transparéncia as informacodes dos atendimentos prestados pela ouvidoria aos nossos

clientes.

2. SERFINANCE SOCIEDADE DE CREDITO DIRETO S.A. (“SER FINANCE SCD”)

A Ser Finance Sociedade de Crédito Direto S.A. (“Ser Finance SCD”), detentora do uso
da marca b.Uni, possui sede na cidade de Recife, Estado de Pernambuco, situada na
Avenida da Saudade, n° 254, bairro Santo Amaro, CEP 50100-200, inscrita no CNPJ/MF
sob o0 n© 47.873.449/0001-28, e, filial localizada na Rua Sdo Tomé, n°® 119, bairro Vila
Olimpia, na cidade de Sao Paulo — SP, inscrita no CNPJ/MF sob o0 n® 47.873.449/0002-
09, é uma sociedade por agdes, regida pelo Estatuto Social e pelas disposicdes legais
aplicaveis, em especial a Lei n°® 6.404, de 15 de dezembro de 1976, e suas alteracdes

posteriores (“Lei das Sociedades por Agbes”).

O b.Uni nasceu com o propésito de promover educacao financeira e autonomia aos

seus clientes, sendo parte de um dos maiores conglomerados educacionais do pais.

A Instituicao, foi constituida em 08 de setembro de 2022 e obteve autorizagdo para
funcionamento junto ao Banco Central do Brasil (BACEN), em 19 de agosto de 2022, e,
constitui objeto social da Ser Finance Sociedade de Crédito Direto S.A. a realizagao de
operagodes de concessao de crédito, exclusivamente com recursos proprios, por meio
de plataforma eletronica, nos termos da regulamentagcao do Banco Central do Brasil
aplicavel as Sociedades de Crédito Direto (SCD’s), podendo exercer atividades

complementares autorizadas.

Por ocasido da implementacédo de sua estrutura organizacional, a Diretoria do b.Uni

deliberou pela criagao da Ouvidoria, em conformidade com as disposi¢des da
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Resolucdo n®4.860, de 23 de outubro de 2020, visando o total cumprimento regulatério

desde o inicio de suas operacgodes, assegurando o direito do consumidor e atuando

como canal de comunicacédo entre o b.Uni e os clientes, na mediacao de conflitos,

também, conforme o disposto no relatério anterior foram implementadas diversas

agoOes relevantes, visando o total cumprimento da norma. Ressalta-se que todas essas

acoes permanecem em vigor e que o setor de Ouvidoria tem se aprimorado e se

especializado continuamente.

DA OUVIDORIA DO B.UNI

A area de Ouvidoria esta subordinada a Diretoria Juridica e de Compliance e mantém
uma estrutura compativel com a natureza dos negécios do b.Uni. O Ouvidor é
segregado das atividades diarias das areas de gestao de riscos, auditoria interna @ Z
compliance, além de possuir livre acesso as areas, com objetivo de obter informacgodes
necessarias para o desenvolvimento de suas atividades, visando imparcialidade,
atender, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as demandas
dos clientes e usuarios de produtos e servigos, visando o melhor atendimento aos

clientes.

A Ouvidoria do b.Uni trabalha de forma imparcial e isenta, defendendo os direitos e os

interesses dos clientes, atuando, inclusive, na mediagcao de conflitos. Q

A Ouvidoria é responsavel por receber, registrar, analisar, instruir e responder a
consultas, sugestdes, reclamacodes e criticas sobre as atividades relacionadas aos
produtos e servicos prestados pelo b.Uni. O setor atua especificamente nas O
situagcdes que nao tenham sido satisfatoriamente solucionadas pelos canais de

atendimento primarios.

Ao submeter a demanda a Ouvidoria, os clientes e usuarios recebem um numero de

protocolo do atendimento para acompanhar o andamento de sua solicitagao. \ ean Tome 116

Itaim Bibi, Sdo Paulo
. . . . . . - SP, CEP 04551-080
A Ouvidoria garante, ainda, o direito de resposta as demandas no prazo maximo de 10

www.buni.digital

0800 969 6000

dias uteis, acompanhando-as desde as areas especificas até a solugao final e
sugerindo agdes para aprimorar rotinas e processos do b.Uni, mitigando a ocorréncia

de demandas semelhantes futuramente.
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3. CANAIS DE ATENDIMENTO

Os canais de relacionamento disponibilizados pelo b.Uni estdo habilitados a prover
informagodes sobre os produtos e servigos de forma atenciosa, clara e precisa, bem
como, atender as demandas de forma tempestiva sem impor obstaculos que onerem
o cliente, assegurando um tratamento justo e equitativo. O b.Uni disponibiliza aos

clientes os seguintes canais de atendimento:

4. SAC-SERVICO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

Canal Digital: Compreende todos os meios de atendimento através de uma interface

digital, neste sdo utilizadas as principais ferramentas disponiveis no mercado: Z

> Site/Chat: disponivel no site. Através do chat o cliente pode conversar de forma
virtual, sobre qualquer um de nossos produtos ou servigos.
» WhatsApp: canal para troca de mensagens para esclarecimentos de duvidas e

solucao de assuntos envolvendo o acesso ao APP.

» E-mail sac@buni.digital: canal para troca de mensagens e envio de arquivos de
acordo com a necessidade e disponibilidade do cliente.

» Canal Telefénico: Compreende o atendimento por meio de ligagdo telefénica e Q

O

gratuita, por intermédio do telefone 0800 696 6000 para informacgéo, sugestéo e

reclamacoes.

5. OUVIDORIA
» Canal Digital: Compreende os meios de atendimento disponibilizados em segundo
nivel (Nivel 2), uma vez esgotados os meios através do SAC:

» E-mail ouvidoria@buni.digital: canal para troca de mensagens e envio de arquivos

de acordo com a necessidade e disponibilidade do cliente.
R. S80 Tomé, 119 -
Itaim Bibi, Sdo Paulo

» Canal Telefonico: Compreende o atendimento por meio de ligacdo telefénica e -sp, cer 0assi-oso
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gratuita, por intermédio do telefone 0800 696 7000 para informacgéao, sugestéo e

reclamacoes.
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6. INDICADORES DA OUVIDORIA 1° SEMESTRE 2025

No 1° semestre de 2025 a Ouvidoria do b.Uni atendeu 531 (quinhentos e trinta e um)
acionamentos de clientes, conforme apresentado a seguir:

\
Ouvidoria b.Uni | 1° Semestre/2025 | Total: 531 Acionamentos

\___ JANEIRO FEVEREIRO MARGCO ABRIL MAIO JUNHO

Total de Acionamentos Atendidos
1° Semestre 2025 | 531

Troca de Aparelho Celular mm 18 Q

RDR m 8
Possivel Fraude 2 O
Outros N 45
Erro Transferéncia de Salario 2
Erro Acesso ao Aplicativo I 257
Empréstimo Consignado mm 18

Conta Reprovada W 9

Cashback mm 13 R. S50 Tome, 119 -

~ ;. . Itaim Bibi, S8o Paulo
Cartéo Fisico/ Virtual mm 14 - 'SP, CEP 04551-080

Bloqueio Judicial 2 www.buni.digital
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Bloqueio de Senha mE 24
Alteracgdo de Contato Telefbnico mmm—m 40

Abertura de Conta I 79

- J
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7. ASSUNTOS DAS MANIFESTAGOES

No periodo em analise, a Companhia passou por uma mudanca significativa de modelo
operacional, migrando da estrutura Banking as a Service (BaaS) para a operacao
proprietaria. Essa mudanca trouxe maior autonomia sobre 0s processos e sistemas,
mas também impactou diretamente a experiéncia dos clientes durante a fase atual de

transicao e consolidacao da nova plataforma.

Como reflexo dessa mudancga, observou-se um aumento no volume de acionamentos
a Ouvidoria no semestre, em especial relacionados a dificuldades no manuseio e
acesso ao aplicativo (257 acionamentos, representando 48% do total). A transigcao para
o novo modelo operacional exigiu adaptagéao por parte dos usuarios, que encontrarar@ Z
obstaculos para utilizar plenamente as funcionalidades do aplicativo, o que resultou

em elevagéo significativa no numero de chamados.

Adicionalmente, os processos de abertura de conta (79 acionamentos) foram
impactados pelo novo fluxo de onboarding digital e pela intensificacao das analises de
Compliance, reforcando os controles internos e a conformidade regulatoéria. Esse rigor,

embora essencial, ampliou a procura dos clientes por suporte durante a fase inicial de

cadastro. Q

Outros acionamentos, como solicitagcdes relacionadas a alteracdo de contato O
telefénico (40 registros) e demandas pulverizadas de menor relevancia (45 registros),
também refletem ajustes naturais a migracdo de modelo e a adaptagao dos usuarios

as novas rotinas operacionais.

Assim, o crescimento de acionamentos neste semestre esta diretamente vinculado a

R. S80 Tomé, 119 -
Itaim Bibi, Sdo Paulo

evolugéo estrutural da Companhia e ao fortalecimento dos mecanismos de seguranga, % ‘. 0cs: oa0

compliance e autonomia operacional, os quais, a médio e longo prazo, tendem a www.bunidigital
0800 969 6000

proporcionar maior eficiéncia, confiabilidade e qualidade no relacionamento com os

clientes.
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8. POLITICA DE OUVIDORIA

A Politica de Ouvidoria (“Politica”) da SER FINANCE SOCIEDADE DE CREDITO DIRETO
S.A. (“SER FINANCE SCD”) ou (“Companhia”) visa definir o componente organizacional
de Ouvidoria, bem como suas atividades, assegurando o cumprimento das normas
legais e regulamentares relativas aos direitos do consumidor e de seus clientes,
prestadores de servigos e fornecedores. A Politica esta disponivel no site Corporativo

do b.Uni: <https://www.buni.digital/res/files/politica-ouvidoria.pdf>.

9. CONSIDERAGOES FINAIS

Z

A SER FINANCE SOCIEDADE DE CREDITO DIRETO S.A., (b.Uni), reafirma, por mei
deste documento, seu compromisso com a transparéncia, a governanga corporativa D
o aprimoramento continuo da Ouvidoria e demais setores, através de seus
acionamentos, assegurando a conformidade com as melhores praticas do mercado e

a regulamentacgao vigente.

SER FINANCE SOCIEDADE DE CREDITO DIRETO S.A
CNPJ: 47.873.449/0001-28 Q

O

Pernambuco, 30 de junho de 2025

SIGNATARIO SIGNATARIO
U e Az (D
Nathalie Régnier Cértes d Janaina Abreu Rocha
Data 27/08/2025 16:29 Data 25/08/2025 17:21
#c1cd868081f011f0a5c242010a2b601d #c1b3158981f011f0a5c242010a2b601d R. S30 Tomé, 119 -
1 —_ e — — Itaim Bibi, S8o Paulo
- SP, CEP 04551-080
Nathalie Regnier Cortes Janaina Abreu Rocha www.buni.digital
Diretora Juridico e Compliance Gerente de Compliance 0800 969 6000
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