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CARD

Agilli

Nossa marca principal, Valecard, € uma instituicao de pagamento bem estabelecida,
especializada em vouchers de alimentacao e abastecimento. Nossa estrutura atende
uma vasta base de clientes que confiam em nossas solucdes para suas necessidades
diarias. A Valecard é operada pela TRIVALE INSTITUICAO DE PAGAMENTO LTDA., parte
da VALEINVEST PARTICIPACOES E INVESTIMENTOS S/A., consolidando nossa presenca
no setor.

Topbank € nossa solucao moderna de conta digital, projetada para simplificar a rotina
financeira de nossos usuarios. Como marca da SERVNET INSTITUICAO DE PAGAMENTO
LTDA. a Topbank também faz parte da estrutura Valeinvest, reafirmando nosso
compromisso com qualidade e inovacgao.

Agiili € nossa marca voltada para o mercado de adquiréncia, garantindo a aceitacao de
nossos cartées em diversos estabelecimentos comerciais. Operada pela AGL
ADQUIRENCIA LTDA., parte do grupo FINUP INVESTIMENTOS S/A., a Agiili amplia nossa
versatilidade no mercado financeiro. Trabalhamos em sinergia para oferecer um
ecossistema financeiro completo e confiavel, que busca atender as necessidades de
Nossos clientes com exceléncia e responsabilidade.
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Ouvidoria

Para noés, a opiniao dos nossos clientes é
fundamental. Por isso, estabelecemos uma
Ouvidoria dedicada a acolher suas manifestacdes
com cuidado e atencdo. Com uma equipe
especializada e comprometida, nosso canal esta
sempre pronto para escutar, compreender e
solucionar desde preocupacoes até sugestoes e
elogios, atuando de maneira autdbnoma e
imparcial.

Nosso objetivo é assegurar que todas as
solicitacdes sejam tratadas de forma justa e
eficaz, respeitando os direitos de cada cliente. A
Quvidoria € um componente essencial na nossa
busca por aprimorar 0Ss servicos prestados,
sendo um canal gue promove a transparéncia e
fortalece a confianca na nossa relacao com o
publico. Além disso, nossa atuacao esta em
conformidade com as normativas vigentes,
assegurando um atendimento gue coloca a
satisfacao e o respeito ao cliente como
prioridades.



Principios e valores

A Ouvidoria atua com base em principios essenciais como
transparéncia, imparcialidade, discricao e senso critico. Nossa
MIissao € ser a voz dos interesses dos clientes, estabelecimentos e
usuarios, sempre dentro das normas e regulamentacdées que
asseguram o equilibrio nas relacdes. Buscamos oferecer um
atendimento de exceléncia, marcado pela dignidade e pela atencao
aos detalhes.

Para desempenhar nossa funcao de maneira eficaz, estruturamos
Nossos valores, que representam a esséncia da nossa atuacao:
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Imparcialidade e Justica
Operamos com rigor moral, ético e legal,

garantindo uma postura justa e imparcial.

Nosso compromisso € identificar areas de
melhoria e sugerir aperfeicoamentos nos
processos e procedimentos internos,
reforcando a credibilidade e a
sustentabilidade da instituicao.

Melhoria Continua

Valorizamos cada manifestacao dos clientes
€ usuarios como uma oportunidade de
aprimorar processos, desenvolver novas
solucdes e elevar a qualidade do
atendimento.
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Foco em Fatos e Igualdade

Nossa abordagem € fundamentada em
fatos e orientada pelo principio da
igualdade, o que nos permite realizar
recomendacoes que beneficiam nao
apenas clientes e usuarios, mas também
fortalecem a instituicao e sua contribuicao
para a sociedade.

Atencao e Respeito

Recebemos as manifestacées com cuidado
e respeito, promovendo a transparéncia e
adotando uma conduta pautada pela
coeréncia, imparcialidade e compromisso

com solucdes efetivas.
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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:

Resolucdo BCB n° 28, de 23/10/2020
Dispoe sobre a constituicao e o funcionamento de componente
organizacional de ouvidoria pelas instituicdées de pagamento.

Lei n° 8.078, de 11/09/1990
O Codigo de Defesa do Consumidor, que orienta nossas praticas
na defesa dos direitos dos consumidores.

Cédigo de Etica - ABO
Padroes éticos que norteiam nossas praticas, garantindo
integridade e responsabilidade em nossas acoes.

Instrucdo Normativa BCB n° 265, de 31/03/2022
Regulamentacao especifica que detalha procedimentos e
padroes de atendimento.

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

Cumprindo rigorosamente essas
normas, garantimos que nossa
Ouvidoria opere com eficiéncia,
transparéncia e comprometimento
com a satisfacao dos nossos clientes.



Canais de atendimento

0800-701-5402 0800-940-5511 0800-940-7676
Telefone fixo Telefone fixo/Demais Regides Telefone fixo
(34) 4005-1212 (34) 4000-1422 (34) 4000-1573
Celular Celular/Capitais e Regides Metropolitanas Celular
: ] (34)98437-3036
Erf;,ﬁff Cz,ifmﬂfuzm centralreceptivo@topbank.com.br WhatsApp Estabelecimento
0800 701 5760 (34) 3293-7600 0800 7017066 | 4000-1571
Ouvidoria WhatsApp Cliente/Usuario URA FROTA



Volume de atendimento

No segundo semestre de 2023, nossa Ouvidoria observou um
crescimento notavel no volume de registros, totalizando 1.347
manifestacoes, entre reclamacdes procedentes e
improcedentes. A seguir, esses dados serao detalhados por
canais especificos.

Esse aumento significativo pode ser atribuido a diversas
melhorias implementadas em nosso sistema de atendimento

Maior Divulgacao e Acessibilidade:

Intensificamos a divulgac¢ao de nossos canais de
atendimento, o que resultou em maior conscientizacao e
acesso por parte dos nossos clientes e usuarios. Essas acoes
iIncluiram campanhas informativas e ajustes na comunicacao
sobre nossos canais de atendimento.

Otimizacao dos Canais de Atendimento

Implementamos melhorias operacionais que permitiram
uma gestao mais eficiente das manifestacées recebidas.
Essas atualizagdes visaram aprimorar a resposta e a
resolucao das questoes apresentadas, resultando em um
atendimento mais agil e eficaz.

Aprimoramento na Experiéncia do Usuario

Introduzimos melhorias na usabilidade e no acesso aos
nossos canais, facilitando o processo de registro e
acompanhamento das manifestacées. Essas mudancas
foram projetadas para tornar o atendimento mais acessivel e
adaptado as necessidades dos nossos clientes e usuarios.



no sistema de Registro de
Demandas de Reclamac¢des (RDR)

no sistema de Registro de
Demandas de Reclamacgdes (RDR)

Essas melhorias refletem
NOSSO compromisso continuo
com a transparéncia e a
exceléncia no atendimento,
buscando sempre otimizar a
experiéncia de nossos
clientes e usuarios.
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Demandas recebidas
pela ouvidoria

Conforme Indicado no udltimo relatorio,
Implementamos diversas melhorias a partir da
metade do segundo semestre de 2023, incluindo
maior divulgacao do canal, aprimoramento da
acessibilidade, otimizacao dos fluxos de

atendimento e melhorias na experiéncia do
usuario.

Essas acoes estimularam um crescimento nos
registros, embora o volume tenha reduzido no
fim do ano devido ao periodo de férias e aos
eventos de final de ano. Ja em 2024, essas
melhorias foram aplicadas desde o inicio do ano,
O gue resultou em um numero significativamente
maior de registros ao longo do primeiro semestre.

4.576

RECLAMACOES

no primeiro semestre de 2024.

762

MEDIA DE
REGISTROS

Esse aumento foi notavel em
comparag¢ao com o ano de 2023,




+ CRESCIMENTO

Essas acdes estimularam um crescimento
Nnos registros, embora o volume tenha
reduzido no fim do ano devido ao periodo
de férias e aos eventos de final de ano. Ja
em 2024, essas melhorias foram aplicadas
desde o inicio do ano, o que resultou em um
numero significativamente maior de
registros ao longo do primeiro semestre.
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Prazo medio de resposta

Apesar do aumento significativo no numero
de registros este ano, nossa equipe tem se
esforcado para manter o prazo meédio de
resposta em até 10 dias uteis.

Em casos mais complexos, o prazo pode ser
prorrogado para uma analise mais detalhada,
0 gue impacta a média geral. No entanto,
seguimos comprometidos em receber,
analisar e retornar ao cliente dentro do prazo
regulamentar, garantindo qualidade e
precisao em cada resposta.

13 13
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Buscamos continuamente aprimorar nossos
processos para oferecer um atendimento agil e
eficaz, atendendo as expectativas e
necessidades de nossos clientes e usuarios, e
mantendo altos padroes de qualidade.



Tipo de demanda

E importante destacar que, embora
o volume de demandas seja
elevado, 85% desses registros foram
classificados como solicitacdes de
informacdes gerais, como por
exemplo pedidos de contato com a
Central de Atendimento, em vez de
reclamacoes.

0,04%
Elogio

0,31%

Solicitacoes

14,69%

Reclamacao

84,7%

Informacao

3%

PROCEDENTES

97 %

IMPROCEDENTES

poderiam ter sido direcionados aos canais
de atendimento de primeiro nivel.

Estamos estruturando novos fluxos
para orientar os clientes e aprimorar o
atendimento, com implementagcao no

segundo semestre de 2024.



Origem e natureza das demandas

No primeiro semestre de 2024, as
reclamacoes recebidas pela Ouvidoria
apresentaram uma distribuicao diversificada
quanto a origem dos registros

15,60%

Cliente 12,06%

Usuario

72,54%

A analise dessas origens e essencial
para direcionar as acoes da Ouvidoria e
planejar as melhorias nos processos de
atendimento e operacao da instituicao
para mitigar ao maximo a necessidade
de acionamento ao Canal.



Top 5 motivos do
contato com a ouvidoria

A maior parte das reclamacoes esta
relacionada aos nossos produtos de
adquiréncia, refletindo a grande interacao
com estabelecimentos credenciados. As
gueixas mais comuns envolvem envio de
POS, consultas de pagamentos e
configuragdes de captura, essenciais para
o funcionamento diario dos parceiros

comerciais.

11%

ALIMENTACAO

Com esses insights, podemos focarem
melhorias no atendimento, treinamentos,
tecnologia e ajustes operacionais, o que
resultara em maior satisfacao dos clientes
e atendera melhor as necessidades dos
parceiros € consumidores.
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Demandas registradas no
BACEN por meio de RDR

O Registro de Reclamacdes (RDR) € um
sistema disponibilizado pelo Banco Central
do Brasil, que permite aos consumidores
registraremrn queixas contra instituicoes
financeiras e de pagamento autorizadas a
operar pelo BACEN. No primeiro semestre de
2024 recebemos um total de 15 solicitacées
através deste canal. Desses registros, 3
foram consideradas improcedentes,
resultando em 12 reclamacoes procedentes
no periodo.

6
3
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Prazo medio de resposta

E importante destacar que o prazo
regulamentar para a resposta das
reclamacoes registradas no Registro de
Reclamacodes (RDR) é de 10 dias uteis.

Em casos especificos, existe a possibilidade
de solicitar a dilacao desse prazo por mais
10 dias uteis, o que permite uma analise
mais aprofundada da reclamacao e a devida
tratativa das questdes apresentadas.

17
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No primeiro semestre de 2024, o prazo medio de
resposta da Ouvidoria foi de 11 dias uteis. Esse prazo
meédio reflete a aplicacao de dilacao em alguns casos
especificos, onde a complexidade das situacoes
demandou uma investigacao mais detalhada

20



Kl ST
NS LA

Yy
gy et T‘l'-"'""

Para reclamacoes improcedentes de quem nao terr |
vinculo conosco, enviamos orientacdes detalhadas '
sobre como registrar a queixa na empresa
Isso demonstra nosso compromisso com um |
atendimento de qualidade, alem da resposta formal
ao Banco Central. Esse dado reflete a utilizacao do
RDR pelos consumidores para formalizar suas
queixas, e nossa equipe segue atenta ao

acompanhamento e resolucao de cada um desses
casos, cCom 0 compromisso de proporcionar |
respostas rapidas e satisfatorias.



Motivo da demanda

Durante o primeiro semestre de 2024,
analisamos o0s principais motivos que
levaram nossos stakeholders a registrar
reclamacdes no Registro de Reclamacdes
(RDR), disponivel pelo Banco Central.
Observamos que a grande maioria das
demandas procedentes, 58%, foi
registrada por usuarios. Dentre essas,
muitas estavam relacionadas a conta
TopBank, com solicitacdes de orientacdes
sobre a wusabilidade da conta e do
aplicativo. Esses registros indicam que ha
uma demanda por maior clareza e suporte
em relacao ao uso das funcionalidades da
plataforma.

420/ ESTABELECIMENTOS
O CREDENCIADOS

589 usuirios

A analise das reclamacdes aponta areas prioritarias para melhorias.
Para os usuarios, € essencial aprimorar a experiéncia na plataforma,
com foco na navegacao do app e no esclarecimento de duvidas
sobre os recursos. Ja para os estabelecimentos credenciados, os
principais ajustes operacionais envolvem o0s processos de
pagamento e a gestdo de recebiveis. Estamos comprometidos em
aprimorar continuamente nossos servicos, garantindo uma
experiéncia mais eficiente e satisfatoria para todos.



Demandas registradas
no reclame aqui

O Reclame Aqui €& uma plataforma de
reclamacdées que desempenha um papel
fundamental no processo de feedback entre as
empresas e seus stakeholders, oferecendo aos
consumidores, usuarios e estabelecimentos
uma maneira direta de registrar suas
insatisfagcbes e solicitagcdes. Esse canal € uma
ferramenta importante para a transparéncia e
para o monitoramento da satisfacdao do cliente,
pois Nos permite entender suas expectativas e
preocupacdes de maneira agil e eficaz.

QUANTIDADE DE DEMANDA
POR EMPRESA

VALEZ
CARD

Agillr

3%

@) PROCEDENTES

@ IMPROCEDENTE
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Prazo deresposta

Embora o Reclame Aqui ndo defina um
prazo especifico para a resolucao das
demandas registradas, nossa instituicao
adota como padrao o mesmo prazo
estabelecido para as reclamacbdes que
passam pela Ouvidoria: 10 dias uteis.

Nosso objetivo € garantir um retorno agil e
eficiente para nossos clientes, usuarios e
estabelecimentos credenciados. Estamos
comprometidos em reduzir esse prazo
sempre gue possivel, buscando cada vez
mais otimizar nossos processos internos e
oferecer respostas rapidas, para que as
questdes sejam tratadas de forma eficaz e
com a devida atencao.

17
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Acreditamos que, ao diminuir o tempo de resposta,
podemos melhorar ainda mais a experiéncia dos Nnossos
stakeholders, fortalecendo a confianca em nossa
capacidade de atendimento e resolutividade.
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Avaliacao

Reclame Aqui

Desde o0 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 até 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. Este resultado
positivo reflete nosso compromisso em fornecer
solucdes efetivas e em fortalecer a confianca dos
Nossos clientes e parceiros.
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67%

Sim

71%

Sim

83%

Sim
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Correcoes e acoes propostas

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 manifestacdes recebidas.
Buscamos compreender a causa subjacente de cada
chamado, reconhecendo gue a solucao nao se resume
apenas a cumprir prazos, mas também a erradicar a
railz do problema, evitando recorréncias de
reclamacoes.

A Ouvidoria ValeCard reafirma © compromisso
inabalavel com nossos clientes, esforcando-se
Incansavelmente para encontrar solucoes eficazes para
os problemas relatados por meio das manifestacoes
recebidas. Mantemos um foco constante na otimizacao
dos Nossos processos internos, garantindo, assim, uma
experiéncia excepcional para todos aqueles que
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 Nnossos clientes.








