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Quem somos

Somos um grupo de empresas que, juntas, atuam para
oferecer solucoes financeiras inovadoras e eficientes,

adaptadas as necessidades do mercado atual.

Operamos em diferentes segmentos, com marcas e
servicos que abrangem desde a gestao de beneficios até
solucoes de pagamento e pagamento digital e mercado de

adquiréncia.
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Nossa principal marca, Valecard, € uma instituicao de pagamento consolidada, especializada na
oferta de vouchers como alimentacdo e abastecimento, atendendo a uma ampla base de
clientes que conflam em nossas solucdes para suas operacoes diarias. A Valecard € gerida pela
TRIVALE INSTITUICAO DE PAGAMENTO LTDA, uma empresa que faz parte da estrutura

corporativa da Valeinvest.

Alem disso, contamos com a Topbank, uma solucao de conta digital moderna e acessivel,
voltada para facilitar o dia a dia financeiro de nossos usuarios. A Topbank € uma marca da
SERVNET INSTITUICAO DE PAGAMENTO LTDA. , também integrada a torre VALEINVEST
PARTICIPACOES E INVESTIMENTOS S/A., o que reforca nosso compromisso com a inovacao e

a qualidade.

Por fim, integramos também a Agiili, uma marca da AGL ADQUIRENCIA LTDA., que opera no
segmento de adquiréncia, garantindo que nossos cartdes sejam aceitos nos mais diversos
estabelecimentos. A AGL faz parte da estrutura corporativa da FINUP INVESTIMENTOS S/A.,

demonstrando nossa versatilidade e abrangéncia no mercado.



Unimos esforcos para
oferecer um ecossistema
completo e confiavel, que
atende as necessidades
financeiras de nossos
clientes com exceléncia
e responsabilidade.




Ouvidoria

Nos acreditamos que a voz de nossos clientes € o nosso maior ativo. Por
iIsso, estruturamos nossa Quvidoria com uma equipe especializada,
dedicada a ouvir, entender e resolver preocupacdes, sugestdoes e
elogios. Este canal nao é apenas uma fungcao, mas uma inovacao
comprometida em servir nossos clientes e usuarios cada vez melhor,

atuando de forma independente e imparcial.

Nosso principal objetivo € garantir que todas as demandas sejam
recebidas, analisadas e resolvidas de maneira justa e eficaz, sempre

respeitando os direitos de nossos clientes.

A Quvidoria desempenha um papel essencial na melhoria continua dos
servicos que oferecemos, promovendo a transparéncia e fortalecendo

a confianca no relacionamento com nossos clientes.

Além disso, garantimos a conformidade com as regulamentacoes
vigentes, assegurando um atendimento que prioriza a satisfacdo e o
respeito aos nossos consumidores.



Principios e valores

A atividade da Ouvidoria € guiada por principios fundamentais que

incluem transparéncia, imparcialidade, senso critico e discricao.

Nossa missdao € defender os interesses de nossos clientes,
estabelecimentos e usuarios, sempre respeitando as normas e
regulamentos que garantem o equilibrio nas relacées de consumo

de produtos e servicos.

Comprometemo-nos a oferecer um atendimento
atencioso, digno e com um padrao elevado de qualidade.




Para que nossa Ouvidoria
cumpra efetivamente seu
papel, definimos valores
que representama
esséncia de nossa atuacao:

Imparcialidade e Justica: Agimos em conformidade com valores morais,
legais e eticos, garantindo uma conduta imparcial e justa.

Nosso compromisso e identificar oportunidades de melhoria, recomendar
mudancas nos processos de trabalho e procedimentos, contribuindo assim
para a credibilidade da instituicao e a sustentabilidade do negocio.

Melhoria Continua: Transformamos as manifestacdes legitimas de nossos
clientes e usuarios em oportunidades para aprimorar Nn0sSSOS processos,
desenvolver novos produtos e servicos, e elevar a qualidade do atendimento

ao publico.

Foco em Fatos e Igualdade: Baseamos nossas acoes em fatos, seguindo
o principio da igualdade, o que nos permite efetuar recomendacdes que
agregam valor nao apenas aos nossos clientes e usuarios, mas tambem
a organizacao e a sociedade como um todo.

Atencao e Respeito: Acolhemos nossos clientes e usuarios com atencao e
respeito, atuando com transparéncia e sempre orientados por uma conduta

de coeréncia, imparcialidade e compromisso na busca de solucoes efetivas.



Regulamentacao

Nossa Ouvidoria atua em conformidade com as normas
estabelecidas pelos 6rgaos reguladores e pelas leis vigentes no Brasil,
assegurando a protecao dos direitos dos nossos clientes e usuarios. As

principais diretrizes que seguimos incluem:

Resolucdao BCB n° 28, de 23/10/2020: Normas estabelecidas pelo Banco

Central do Brasil para a atuacao das Quvidorias.

Instrucao Normativa BCB n° 265, de 31/03/2022: Regulamentacao
especifica que detalha procedimentos e padrées de atendimento.

Lei n°® 8.078, de 11/09/1990: O Cdodigo de Defesa do Consumidor, que

orienta nossas praticas na defesa dos direitos dos consumidores.

Decreto n° 11.034, de 05/04/2022: Regras que reforcam o compromisso
com a transparéncia e a qualidade no atendimento ao cliente.

Cédigo de Etica — ABO: Padroes éticos que norteiam nossas praticas,

garantindo integridade e responsabilidade em nossas acoes.

Cumprindo rigorosamente
essas normas, garantimos que
nossa Ouvidoria opere com
eficiéncia, transparéncia

e comprometimento com a
satisfacao dos nossos clientes.



Canais de atendimento
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Volume de atendimento

No segundo semestre de 2023, nossa Ouvidoria observou um crescimento notavel no volume de registros, 1 8
totalizando 1.347 manifestacoes, entre reclamacoes procedentes e improcedentes. A seguir, esses dados
serao detalhados por canais especificos. rec|amagaes
no sistema de Registro
de Demandas de
Entre as principais mudancas, destacamos: Reclamacdes (RDR)
o 0 [ 0 =
Maior Divulgacao Otimizacao dos Canais Aprimoramento na %}
e Acessibilidade: de Atendimento: Experiéncia do Usuario: 1 3
Intensificamos a divulgacao Implementamos melhorias Introduzimos melhorias na " ~
denossos canais de operacionais que permitiram usabilidade e no acesso aos manlfeSta‘;o.es
Stendimento,; oiqueresuiiol uma gestao mais eficiente nossos canais, facilitando holReciame Agu
em maior conscientizagao das manifestacoes recebidas. o processo de registro e
e acesso por parte dos acompanhamento das
nossos clientes e usuarios. Essas atualizacdes visaram manifestacdes. Essas melhorias refletem nosso
aprimorar arespostae compromisso continuo com a
Essas agoes incluiram aresolucdo das questoes Essas mudancas foram transparéncia e a exceléncia no
campanhas informativas apresentadas, resultando i .
e ajustes na comunicacao efn um atendimento mais ateir:ijfnt:::: .:: ;Z;ZZ:VZ[ e ate.nl.jlmento’ ??Scéndo s
. o otimizar a experiéncia de nossos
sobre nossos canais de agil e eficaz. adaptado as necessidades dos _ o
atendimento. nossos clientes e usuarios. clienikes e usHarios.




Demandas recebidas pela ouvidoria

MEDIA DE RECLAMACOES POR MES 1 3 4 7

reclamacoes
474 —_—

7 registros
por dia

Como mencionado anteriormente, as melhorias implementadas

436

183 durante este periodo resultaram em um aumento significativo no

106 84 volume de atendimentos, especialmente nos meses de setembro
64 e outubro. Este aumento reflete a maior divulgacao e a otimizacao

dos canais de atendimento.

Jul ago set out NoV dez No entanto, em dezembro, observou-se uma reducao nas demandas,
o que e natural devido a baixa atividade tipica do fim de ano.
Esse aumento significativo pode ser atribuido a diversas melhorias

implementadas em nosso sistema de atendimento.
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PRAZO MEDIO DE RESPOSTA

Alem das melhorias nos canais de atendimento, realizamos uma reestruturacao
na composicao da Ouvidoria. Essa reestruturacao teve um impacto positivo nao

apenas no volume de registros, mas também na eficiéncia do atendimento.

Embora o numero de reclamacoes tenha aumentado, o prazo medio de resposta

apresentou uma queda significativa.

Isso demonstra que as melhorias implementadas tém sido eficazes e reforca

Nnosso compromisso continuo com a exceléncia no atendimento..
Estamos sempre em busca de formas de aprimorar

NOSSOS processos e garantir que nossos clientes

e usuarios recebam um atendimento agil e eficaz.

Nossa missao é oferecer um servico que atenda

as expectativas e necessidades de todos,

e continuaremos a trabalhar para manter e elevar

Jul ago set out nov dez nossos padroes de qualidade.
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ANALISE DAS
DEMANDAS RECEBIDAS

No segundo semestre de 2023, nossa Ouvidoria
recebeu uma variedade de demandas que refletem as
diferentes necessidades e preocupacdoes dos n0ssos
clientes e usuarios. Ao analisar o tipo de demanda,
observamos que 79,4% das manifestacoes foram

solicitacoes de informacdes.

Por outro lado, apenas 18,9% das demandas
correspondem a reclamacdes efetivas.

As reclamacoes sao manifestacoes que apontam
problemas especificos ou insatisfacées emrelacao
aos servicos prestados. Esse dado sugere que,
embora um numero significativo de clientes busque
informacdes, a proporcao de reclamacoes
propriamente ditas e relativamente baixa, o que pode

indicar uma percepcao positiva dos Nossos servicos.

0,1%

1 demandas para
informacao

2 demandas para
5 5 reclamacao

y,

demandas para
Solicitacoes

demandas para
2 Sugestoes

demandas
Nao informadas
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PROCEDENCIA
DAS DEMANDAS

1547

demandas
registradas

Esses dados reforcam a importancia de manter canais de comunicacao abertos e
acessiveis, garantindo que nossos clientes obtenham as
necessarias e resolvam suas demandas de forma eficiente. Continuaremos

monitorando e analisando os tipos de solicitacdes recebidas para aprimorar nossos

©

1092

Improcedentes

nao atenderam aos critérios necessarios
para serem consideradas validas ou
relevantes para uma analise mais

aprofundada.

o

255

procedentes

sao aquelas que atendem aos critérios
de validade estabelecidos pela Ouvidoria

processos e atender cada vez melhor as necessidades de clientes e usuarios.

informacoes

ORIGEM E NATUREZA
DAS DEMANDAS

Nosso arranjo de pagamento abrange uma extensa rede de
estabelecimentos credenciados, clientes e usuarios, o que
resulta em uma variedade de demandas. No segundo
semestre de 2023, 82% das solicitacbes vieram de

estabelecimentos, 16% de clientes e 12% de usuarios.

Esse padrao destaca a importancia dos estabelecimentos
na operacao e a necessidade de manter canais de
comunicacao eficientes para atender as demandas

de todos.

. Estabelecimentos
. Clientes

Usuarios
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TOP 5 DE MOTIVOS
DO CONTATO COM
A OUVIDORIA

Ao analisar os registros procedentes do segundo semestre
de 2023, identificamos os cinco principais motivos de contato
com a Ouvidoria. Esses dados refletem a diversidade de

servicos e segmentos atendidos por nossa instituicao:

AdquirénciaP -

Estabelecimentos de Postos de Combustiveis (70%):

A maior parte dos registros procedentes, 70%, esta relacionada aos postos
de combustiveis. Esses estabelecimentos frequentemente enfrentam
desafios especificos devido a natureza de suas operacoes, o que explica a

predominancia de suas demandas.

Adquiréncia PAT -

Estabelecimentos de Alimentacao e Refeicao (13%):
Representando 13% dos registros procedentes, as demandas desse
segmento sao feitas pelos proprios estabelecimentos de alimentacao
e refeicao. Essas demandas refletemm questdées operacionais e de
relacionamento com a adquiréncia, ressaltando a importancia de manter

um servico continuo e eficiente para esses parceiros.

Cartdo Alimentacao -Usuarios (10%):

Cerca de 10% das demandas procedentes sao originadas por usuarios
do cartao alimentacdo, que trazem questbes relacionadas ao uso do
beneficio e a qualidade dos servicos prestados pelos estabelecimentos

credenciados.
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AdquirénciaM -

Estabelecimentos de Manutencao de Veiculos (4%):
Estabelecimentos que prestam servicos de manutencdo de veiculos
representam 4% das demandas procedentes. Essas demandas refletem as
especificidades e os desafios operacionais desse setor.

Cartdo de Abastecimento - Usuarios (3%]):
Por fim, 3% das demandas procedentes sdao de usuarios do cartdo de a
bastecimento, que levantam questOoes sobre o uso desse servico em

postos de combustiveis credenciados.

Esses dados nos ajudam a compreender melhor os
pontos criticos e a identificar areas onde podemos
aprimorar NOSSOS Servicos e processos.

70%

13% B
10%
4%

3%

162

ADQUIRENCIA

29

ADQUIRENCIA PAT

24

ALIMENTACAO

9

ADQUIRENCIA. M

7

ABASTECIMENTO
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PLANO DE ACAO E SOLUCOES

Com base nos dados e analises apresentados,
implementamos uma serie de solucées e melhorias
no segundo semestre de 2023. Essas acoes visam
nao apenas resolver as questoes identificadas, mas

também prevenir a recorréncia de problemas

Aprimoramento dos Canais de Atendimento:

Expandimos e reforcamos a acessibilidade e a
eficacia dos nossos canais de atendimento,
garantindo que os clientes e estabelecimentos
possam comunicar suas demandas de maneira

mais agil e eficiente.

Capacitacao Continua da Equipe de Ouvidoria:

e aprimorar a experiéncia de nossos clientes, Investimos em treinamentos e desenvolvimento

usuarios e estabelecimentos credenciados: continuo da equipe, com foco em melhorar a

capacidade de resolucao de conflitos e

a qualidade do atendimento prestado.

Feedback Ativo e Melhoria Continua:
Utilizamos o feedback recebido por meio das
demandas da Ouvidoria para identificar

oportunidades de inovacao e melhoria,

ajustando nossos produtos e servicos para

atender melhor as necessidades do mercado.

Revisao e Otimizacdo de Processos Internos:
Realizamos uma analise detalhada dos processos
internos da Ouvidoria, identificando gargalos

e implementando melhorias que resultaram

em uma reducao significativa do prazo medio

de resposta.
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Demandas registradas

no BACEN por meio de RDR

O Registro de Reclamacdes (RDR) € um sistema provido pelo Banco
Central do Brasil que oferece aos consumidores a possibilidade de
registrar reclamacdes contra instituicoes financeiras e de pagamento
autorizadas a operar pelo BACEN. Durante o segundo semestre de 2023,

nossa Ouvidoria recebeu um total de 18 solicitacoes através deste canal.

E fundamental destacar o papel crucial que o RDR desempenha na
protecao dos direitos dos consumidores, assegurando que as instituicoes
sigam rigorosamente as normas e regulamentos estabelecidos pelo Banco

Central.

Por meio deste sistema, buscamos nao apenas resolver as demandas
dos consumidores, mas também garantir a conformidade e a

transparéncia em nossas operacoes.

MEDIA DE RECLAMACOES POR MES

Jul

ago

set

out

nov



resposta

E importante destacar que O
prazo regulamentar para
a resposta das reclamacoes
registradas no RDR e de 10
dias uteis.

Em alguns casos, ha a possibilidade de solicitar a dilacao do prazo por
mais 10 dias uteis, permitindo uma analise mais detalhada e um
retorno completo com a devida tratativa. No decorrer deste

semestre, nosso prazo medio de resposta foi de 11 dias.

Essa media e influenciada por algumas poucas dilatacoes solicitadas,
refletindo nosso compromisso rigoroso com o cumprimento dos

prazos estabelecidos e a auséncia de qualquer perda de prazo.

PRAZO MEDIO DE RESPOSTA

Jul ago set out nov



Durante o segundo semestre de 2023, nossa Ouvidoria observou que algumas
demandas foram registradas de forma equivocada, ou seja, referiam-se a empresas
sem qualguer vinculo com as nossas. Essas demandas foram classificadas como
improcedentes. No entanto, seguindo nossa politica de atendimento, fizemos
questao de entrar em contato direto com todos os reclamantes, independentemente

da procedéncia da demanda.

Para aqueles cujas reclamacoes foram consideradas improcedentes e que nao

~ =
ProcedenCIa possuem vinculo conosco, enviamos orientacoes detalhadas para que possam
dos regiStros registrar suas queixas e estabelecer contato com a empresa correta. Isso reflete

nosso compromisso com um atendimento de qualidade, que vai alem da simples

resposta formal ao Banco Central.

1 7 % Esses numeros evidenciam
; improcedentes nossadedicacao em lidarde
ULTIMO forma proativa e resolutiva com as

SEMESTRE 0 ;
83 A) questoes apresentadas por nossos
procedentes stakeholders.
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Motivo da demanda

Durante o segundo semestre de 2023, analisamos 0s principais motivos que
levaram nossos stakeholders a entrarem em contato com o BACEN para
registro de RDR. Um destaque significativo foi que a maioria das demandas
procedentes, 87%, veio de estabelecimentos credenciados.

Essas demandas, em grande parte, estavam relacionadas a questoes de
adquiréncia, refletindo a abrangéncia e a importéncia dos servicos oferecidos

por nossas plataformas de pagamento.

Alem disso, 13% das demandas procedentes foram registradas por usuarios
da conta digital TopBank. Essas solicitacbes envolveram questdes
relacionadas aos servicos oferecidos pela conta digital, evidenciando a
necessidade continua de melhorias no atendimento e nos processos dessa

area.

Esses dados ressaltam a importancia de um atendimento eficiente e o nosso
compromisso em identificar e solucionar os problemas apresentados por

nossos clientes parceiros de forma agil e eficaz.

11 87%

== estabelecimentos
credenciados
O
15%
usuarios

conta digital Topbank

A analise detalhada das reclamacoes permite identificar areas
especificas para melhorias, tanto na usabilidade do portal e
aplicativo, foco da equipe de tecnologia, quanto nos processos
de pagamento dos estabelecimentos credenciados

Estamos dedicados a aprimorar continuamente nossos
servicos e a experiéncia do Cliente, garantindo assim uma
maior satisfacao e eficiéncia em todas as interacoes com a

nossa instituicao.



Demandas
registradas no
Reclame Aqui

O canal do Reclame Aqui tem desempenhado um
papel essencial no nosso compromisso de ouvir e
atender nossos clientes, usuarios e estabelecimentos
credenciados.

Este canalde atendimento nos proporciona uma visao
clara das expectativas e preocupacoes dos Nnossos
stakeholders, permitindo-nos agir de maneira
proativa e eficaz.

Durante o segundo semestre de 2023, registramos
um total de 138 reclamaco6es no Reclame Aqui, das

quais 133 foram consideradas procedentes.

PROCEDENTES IMPROCEDENTES

133 S

VME= 82 4

Agill 47 1
4

MEDIA MES DE RECEBIMENTO DE RECLAMAGCOES

27
26
4
5% 2 24

14

Jul ago set out nov dez
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Prazo deresposta

Conforme mencionado anteriormente, nosso setor passou por
uma reestruturacao significativa neste semestre, resultando em
uma reducao notavel no prazo meédio de resposta das demandas
registradas no Reclame Aqui. Esse avanco reflete nosso
compromisso com a eficiéncia e com a melhoria continua do

atendimento.

Mesmo com essa conquista, nossa dedicacao em aprimaorar nossos
processos permanece inabalavel. Estamos focados em diminuir
ainda mais esse prazo, com o objetivo de atender de forma cada vez
mais agil e eficaz, superando as expectativas e garantindo a

satisfacao plena de nossos clientes.

No ultimo semestre, 17% das demandas registradas foram

consideradas improcedentes, enquanto 83% foram procedentes.

35

MEDIA MES DE TRATATIVA DA RECLAMACAO

35

25

20

24

12

Jul

ago

set

out

nov

dez
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Avaliacao
Reclame Aqui

Desde o momento em que recebemos uma reclamacao,
buscamos estabelecer um canal de comunicacao direto com o
reclamante, informando-o sobre cada etapa do processo de

analise e tratativa da sua demanda.

Nossa prioridade € manter uma comunicacao clara, respeitosa e
personalizada, garantindo que o reclamante esteja ciente do
progresso de sua solicitacao ate a finalizacao do atendimento.

Embora nem todas as reclamacoes resultem em uma avaliacao
formal, podemos observar que, dentre aquelas que foram
avaliadas, a maioria dos reclamantes teve seus problemas
resolvidos de acordo com suas expectativas.

SEU PROBLEMA FOI RESOLVIDO?

VALE=
CARD

Agill

Este resultado positivo reflete nosso
compromisso em fornecer solucoes
efetivas e em fortalecer a confianca dos
nossos clientes e parceiros.
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O canal Reclame Aqui é de extrema
importancia para nos, pois nos
permite ouvir diretamente nossos
clientes, usuarios e parceiros.

Recebemos todas as reclamac¢des com a seriedade gue elas
merecem, tratando cada uma com dedicacao e compromisso.
Sempre oferecemos um retorno claro e objetivo aos
reclamantes, buscando solucoes rapidas e eficazes.

Nosso objetivo é continuar aprimorando esse canal dentro da
empresa, garantindo que ele se torne cada vez mais eficiente
e alinhado com as expectativas daqueles que confiam em
NOSSOS Servicos.
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Como parte dos nossos esforcos continuos para mitigar os
problemas enfrentados por nossos clientes, a Ouvidoria ValeCard
adota uma abordagem minuciosa ao examinar cada uma das

manifestacoes recebidas.

Buscamos compreender a causa subjacente de cada chamado,
reconhecendo que a solucdao nao se resume apenas a cumprir
prazos, mas também a erradicar a raiz do problema, evitando

recorréncias de reclamacoes.

A OQuvidoria ValeCard reafirma o compromisso inabalavel com
nossos clientes, esforcando-se incansavelmente para encontrar
solucdes eficazes para os problemas relatados por meio das

manifestacdes recebidas.
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Correcao e acoes propostas

Mantemos um foco constante na otimizacao dos nossos
processos internos, garantindo, assim, uma experiéncia
excepcional para todos aqueles gue confiam em nossos produtos e

Servicos.

Em tempos desafiadores, como os que enfrentamos atualmente,
exercemos empatia, cientes do impacto significativo que a

pandemia causou em muitas vidas.

A Ouvidoria desempenha um papel crucial como
intermediaria, oferecendo as melhores solucoes
possiveis aos nossos clientes.



