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APRESENTACAO DO RELATORIO

O Relatério da Ouvidoria da Hub Fintech estabelece boas praticas na comunicacdo com nossos clientes e parceiros. Nosso compromisso, antes de tudo, é

com a informacdo fidedigna, que é a base que assegura a confianca e a credibilidade necessaria ao nosso canal, para atuar de forma absolutamente
imparcial e justa, em todas as questdes do dia a dia.

Em cumprimento a Resolucdo BCB N2 28, de 23 de Outubro de 2020, do Conselho Monetdrio Nacional em seu artigo 13, Capitulo VI, bem como o Artigo

12 da Instrucao CVM 529, anexo 12, apresentamos o Relatdrio referente ao 12 Semestre de 2021 (de 1 de janeiro a 30 de junho), acerca da atuacao da
Ouvidoria da Hub Fintech.

Neste relatorio sao apresentadas informacgdes gerais sobre o perfil de nossa empresa, os valores, governanca e atuacdo da Ouvidoria da Hub Fintech,
além de dados estatisticos gerais referentes ao atendimento da Ouvidoria no Ultimo semestre.
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A HUB FINTECH

A Hub Fintech é lider em Baa$ (Banking as a Service) no Brasil e
entrega solucdes White Label para o segmento B2B2C. Seu modelo
de negdcio combina solugdes tecnoldgicas com servicos E2E de
program manager. Além disso, todos os produtos e servigos
ofertados pela Hub Fintech cumprem com todas as determinacdes
regulatorias do Banco Central do Brasil (“BCB”).

Criamos solugdes de pagamento mais rentaveis e praticas aos
nossos clientes. Para isso, carregamos em nosso DNA o
compromisso com o cliente, transparéncia e espirito inovador. Tais
valores nos inspiram e nos incentivam a buscar constantemente
formas de otimizar e aperfeicoar nossos servicos e produtos.
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OUVIDORIA HUB FINTECH

A Ouvidoria Hub tem como principal missdo escutar e entender as necessidades dos clientes e usuarios. Podemos compreendé-la como uma ultima
instancia de resolucdo e que tem como missao solucionar ou orientar (conforme o caso) nossos clientes e usuarios.

E um canal de comunicac3o direta com seus Ouvidores, buscando o registro e o encaminhamento de sugestdes, solicitacdes, reclamacdes, elogios e
denuncias dos clientes externos, de forma a garantir agilidade na resposta e nas solugdes.

A Ouvidoria da Hub Fintech, Instituicdo de Pagamento, atua de acordo com os requisitos da Resolucdo CMN 4.860 de 23/10/2020 e Resolucdo BCB n? 28
de 23/10/2020 e demais normas do Banco Central do Brasil (“BCB”).

Diretrizes da Quvidoria

* A Ouvidoria & um canal de comunicacdao e mediacdo — em segundo nivel - da Hub e uma de suas principais diretrizes é ser o elo entre a alta
administracao da instituicdo e seus clientes. Além de possuir seu carater estratégico, dado que a Ouvidoria reporta a Diretoria indicadores que servem
como balizadores para o aperfeicoamento de todos os procedimentos internos da Companhia.

* Cabe a Ouvidoria receber, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as reclamacdes dos clientes e usuarios de produtos/servicos
gue nao foram solucionadas pelos atendimentos de primeira e segunda instancia realizado pelos canais de atendimento a clientes.

* A Ouvidoria atua de forma isenta e independente, reportando-se diretamente a Diretoria, garantindo o sigilo, imparcialidade e confidencialidade das
informacdes, além de contribuir para o aperfeicoamento de politicas, processos e comportamentos.
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NOSSOS VALORES

Os valores da Quvidoria sao os valores da Hub Fintech

A . A INOVACAO

Ser pioneiro, mudar, pensar e agir diferente é a
nossa esséncia.

00 COMPROMISSO COM O
i CLIENTE
‘ Entregamos solucGes com qualidade, no prazo,

com equilibrio financeiro, honrando a relacao
com o cliente.
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SOMOS GENTE

\ + Somos cordiais, olhamos nos olhos, dizemos “bom

.
'''''

dia”, valorizamos a meritocracia, a colaboracao e a
alegria, celebrando juntos as nossas conquistas.

' TRANSPARENCIA

Atuamos de forma ética e transparente em todas
as relagdes, fazendo o que é certo da forma certa,
honrando a relagcdo com o cliente.

hub



CANAIS DE CONTATO

A Ouvidoria funciona em dias Uteis, das 9h as 18h, exceto feriados
nacionais. Os contatos podem ser feitos através dos seguintes canais:

Telefone

Ligacao gratuita para: 0800 942 6167

E-mail

ouvidoriahub@hubfintech.com.br

Canal externo:

BACEN (RDR/SISCAP - Sistema de Registro de Demandas do Cidad&o)



mailto:ouvidoriahub@hubfintech.com.br
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Quantidade mensal de demandas

No periodo de 01 de janeiro de 2021 a 30 de junho de 2021 foram recebidas e registradas 1.212 demandas em Quvidoria

Em junho, tivemos uma queda de 36% em relagao a media de Nosso principal canal de contato foi o telefone, com o total de 788
demandas de janeiro e fevereiro ligacdes no semestre
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Distribuicao de demandas por tema reclamado

Categoria

Desconhece o Vinculo GGG m— 44,15%

. Reenvio de senha __—_—_—G—8GW 13,30%
Motivo
Desacordo Comercial TG__—cee 13,14%

Encerramento de Vinculo T 44,15%
Funcionalidades Cartdo . 23,78%

Reemissdo de Cartdo ™ 4,86%

Primeiro Desbloqueio ™ 3,68%

Contestagdo _———_ 17,37% . )
N&o reconhecimento de compra ™ 3,55%

Desbloqueio W 539%
Atraso na entrega do Cartdo ™ 3,15%

Status Entrega Cartao W 4,60%
Aplicativo ™W 2,76%

Insucesso na Utilizacdo do App ™ 2,63%
Extrato ™ 1,84%

Recarga ™ 1,45%
Cancelamento de Cartdo ™ 1,84%

Alteracdo Cadastral | 0,13%
Bloqueio Fraude ™ 1,58%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%
Recarga ndo creditada ™ 1,45%
Cartdo Entregue M 1,45%

Saque M 1,18%

Outros ™ 1,58%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% SO%h u b
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Distribuicao das demandas por prazo de solucao

O SLA médio de resolucao da Ouvidoria foi de 6,12 dias Uteis. Ao todo, tivemos 94% das reclamacdes respondidas dentro do
prazo de 10 dias uteis.

Entradas X SLA Médio Respondidos no prazo X Fora do prazo
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Prazo de resolugdo considerado: 10 dias Uteis, de acordo com a Resolugdo BCB n2 28, de 23 de outubro de 2020 e Resolugdo CMN n2 4.860, de 23 de outubro de 2020. h u b
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Demandas de RDR por més, segregadas por temas reclamado

Janeiro Fevereiro Margo
Funcicnzlidades Cart3o 508 Funcionalidades Cartdo 29% Funcionalidades Cartdo B7%
Encerramento de vinculo 508 Encerramento de vinculo 71% Encerramento de vinculo 33%
Total Geral 100% Total Geral 100% Total Geral 100%

Abril Maio Junho

Funcionalidades Cartdo B7% Contestagdo B3% Encerramento de vinculo 5%

Encerramento de vinculo 33% Funcicnalidades Carto 50% Recarga 50%

Total Geral 100% Encerramento de vinculo 28% Funcionalidades Cartfo 28%
Deshloqueio 11% Desblogueio 11%
Insuceszo na utilizagdo do App 5% Total Geral 100%
Total Geral 100%

Dados referem-se as demandas analisadas e qualificadas pelo Banco Central do Brasil., em RDR/SISCAP
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Distribuicdo de demandas RDR por qualificacdo BACEN: Procedente/Improcedente*

60% 57%

50%

39%

40%

30%

20%

10%

2% 2%
0% — —

Improcedente Procedente Ndo conclusiva Ndo regulada

*Reclamacgdo Procedente: quando ha constatagdo de descumprimento de alguma norma juridica, Codigo do Consumidor, de érgdos reguladores ou de alguma cladusula contratual firmada entre o cliente e a instituicdo.
Reclamagdo improcedente: quando ndo enquadrada como Reclamagdo Procedente.

N&o regulada: reclamagbes sobre outros assuntos, que ndo sdo regulamentados pelas normas do Banco Central.
N&o conclusiva: é uma reclamacgdo regulada, mas a partir do relato do cidaddo e da resposta da instituigdo, restaram lacunas ou dulvidas que ndo permitiu concluir se é procedente ou improcedente. u

Dados do gréfico referem-se as demandas analisadas e qualificadas pelo Banco Central do Brasil., em RDR/SISCAP
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Pesquisa de Satisfacao

A atuacdo da Ouvidoria na resolucao dos problemas pode ser avaliada pelos clientes por meio de um link encaminhado via
e-mail apds o atendimento.

Nota da solucao apresentada pela ouvidoria para a sua demanda Nota da qualidade do atendimento prestado pela ouvidoria

O

= Nada Satisfeito = Completamente Satisfeito Pouco Satisfeito = Nada Satisfeito = Completamente Satisfeito Pouco Satisfeito
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