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OBJETI
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O\ugidoria

= unxcanal de comunicagao direta
com ¢ Quvidor, buscando o registro
o encaminhamento de sugestoes,
solicitacoes, reclamacdes, elogios e
denuneias dos clientes externos, de
forma a garantir agilidade na

resposte\e nas solugoes.
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Orgao Regulader: Banco Centraldo Brasil — Orgdo respo
a pela requlamentagaodo Sistema de Ouvidoria Bancaria.

Cddigo de Defesa do Consumidor—CDC.

organizacionalde©Ouvidoria pelas instituigoes financeira

do Brasil.

nsavel -

Resolugao BCB N2 28, de 23 de outubro de 2020 do Banco
Central do Brasil: dispSe sobre a instituicdo do componente

S8

demaisinstituicoes autorizadas a funcionar pelo Banco Central

¥ APRESENTACAO

O Relatorio da Ouvidoria da'H intech estabelece
boas praticas na comunicacao nossos clientes
€ parceiros.

Ele traz informagbes transparentes das nossas
atribuicoes diarias de ouvir, dialogar, observar
diferentes comportamentos e entender afli¢des,
desejos e anseios dos nossos clientes internos e
externos.

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

Somos a Ultima instanciadNesso negocio esta
intimamente ligado a solugao. Acreditamos que os
aprendizados de cada caso € que vao nos dar
oportunidades de melhorar nossos processos
internos e produtos.

Temos a forte crenca: que uma relagao
transparente, verdadeira e continua é uma
realidade cada vez mais presente e sustentavel nos
dias de hoje.

Ouvidoria Hub Fintech.



AVISAO DA OUVIDORIAEA
VISAO DA HUB FINTECH.

D Inovar

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

I@l Compromisso com cliente
Entregamos solu¢des com qualidade, com equilibrio financeiro,

horando a relagcao com o cliente.

Somos gente

Somos cordiais, olhamos nos olhos. Prezamos pela experiéncia do
usuario oferecendo servigos simples e intuitivos.

Transparéncia

Atuamos de forma ética e transparente em todas as relacoes
fazendo o que é certo de forma certa.
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CARTA DO OUVIDOR.

SOMOS SIMPLES.

PRIORIZAMOS A EXPERIENCIA.

A Hub Fintech esta presente a uma
década no mercado. Atuando em
solu¢des modulares onde somos capazes
deintegrar diretamente a cadeia de
negocios dos nossos clientes.

A valorizagdo do relacionamento com o
cliente sempre fez parte dos principios
dessa Instituigao.

Somos a voz do cliente dentro da
organizagao e vemos a reclamagdo como
matéria prima para a identificacdo de
oportunidades de melhorias e para
desenvolver novas acbes em parceria com
as demais areas da empresa.

O cliente sempre foi e continua sendo
foco de nossas agoes e sempre é tema
discursdes entre diversos setores da
empresa e ja faz parte da nossa cultura
organizacional.

E com esse pensamento que
apresentamos neste relatdrio nossos
principais numeros e informacoes
referentes a sequndo semestre de 2020.
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Secao de resultados ouvidoria — 2° Semestre de 2020

Em cumprimento a8 RESOLUCAO BCB Ne 28, DE 23 DE OUTUBRO DE 2020, do Conselho Monetario
Nacional em seu artigo 13, Capitulo VI, bem como o Artigo 12 da Instrugao CVM 529, anexo 12,
apresentamos o Relatorio referente ao 292 Semestre de 202 (de 30 de junho e 31 de dezembro)o, acerca da
atuacado da Ouvidoria da Hub Fintech.

No periodo foram registradas 1237 (mil duzentos e trinta sete) casos. Todas as demandas recebidas foram

atendidas dentro do prazo estipulado na Resolugao n® 4.433 de 10 (dez) dias Uteis, e Instrugao CVM 529
de 15 (quinze) dias Uteis.
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1. Quantidade mensal das demandas:
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Distribuicao das demandas por canais de acesso:
Visao geral:

80

Més 0200 E-mail Total Geral 70

Julho 16 0 16 60

Aposto 5 L] 5 50

Setembro 1 50 51 20
Qutubro 2 70 T2

MNovembro o 28 28 %0

Dezembro 1 1 2 20

10
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Distribuicao das demandas por tema reclamado:

Visao geral:
Por solucao:

Usabilidade: Site interno
PO r p rocesso: Usabilidade: Insucesso utilizagao
Usabilidade: Extrato

Usabilidade: Envio de senha

70 5 66 Taxas de tarifas: Reemissdo
60 Status de envio: Atraso na entrega
>0 Pedido de cartdo: Reemisdo

40
28 Pedido de cartdo: Nova solicitagao

30
Pedido de cartdo: Cancelamento

20
9 Estorno: Transagdo negada

10 5 4 2 1
0 L w el — . Estorno: Transagdo liquidada
pxe} o o S R o < : 3 i
(b(;b &@é &Q} 000 ,b(gz, e\\\ ’z;.\\'b ~E>?’6 Estorno: Transagdo autorizada
& 3° & ) X N _
& & D e > ¥ L X 0480 Estorno: Saque
C \’bo Q ‘\bo > N
@ @b o NG Encerramento de conta
® q

Q\é‘ Desconhece a compra
(‘7(" Desbloqueio: Insucesso no desbloqueio

Conta segue ativa
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Demandas por més, segregadas por temas reclamado:
Visao geral:

Julha Setembro
o
Contestacdo 4 Contestacdo 3 Contestacdo 18
Desbloqueio 1 Pedido de cartdo 2 Desbloqueio 2
Pedido de cartdo 2 Pedido OCS 4
Taxas de tarifas 1 Total Geral 5 Pedido de cartao 7
Ussbilidade 2 Usabilidade 20
Totsl Geral a8 Total Geral 51

Qutubro Movembro Dezembro

Contestacio 26 Contestacdo ] Pedido de cartdo 1

55 - Fim de relacionamento 3 C55- Fim de relacionamento 2 Usahilidade 1

Desbloqueio 3 Deshloqueio 3

Pedido de cartdo 15 Pedido de cartdo 1 Total Geral 28

Status de envio 1 Status de envio 1

Usabilidade 24 Usabilidade 13

Total Geral 72 Total Geral 2B
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Distribuicao das demandas por qualificacao: procedente x improcedente
Visao geral:

180 168
160
Improcedente Procedente Total Geral 140
Iulho 4 12 16
120
Agosto o 5 5
Setembro 1 50 51 100
Cutubro 1 71 72 80
Novembro o 28 28 o
Dezembro o 2 2
40
6
T
0
1 2
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Distribuicao das demandas por prazo de solucao:

Visao geral:

Média do prazo de solucao:
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4,32

3,71

3,02

2,50

Outubro Novembro Dezembro Média
semestre

Casos respondidos por prazo de solucao:
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Pesquisa de satisfacao

Visao geral:

Nota solucao apresentada:

Emumaescalade 1 a5, sendo 1, o nivel de satisfacdo mais baixo, e 5 0 mais
alto, avalie a solucdo apresentada pela Ouvidoria para a sua demanda:

1
1 -

Muito satisfeito Satisfeito Nada satisfeito Pouco satisfeito
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Qualidade do atendimento:

Emumaescalade 1a5, sendo 1, o nivel de satisfacdo mais baixo, e 5 0 mais
alto, avalie a qualidade do atendimento prestado pela Ouvidoria:

4,5

4 4
4
3,5
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0,5
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N

Muito satisfeito Satisfeito Nada satisfeito Pouco satisfeito
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