


Infroducgao

Em atendimento & Resolucdo do Banco Central do Brasil
n° 4.860/2020 e normas complementares e com o objetivo
de tornar mais fransparente a relacdo do Banco Topdzio
com o0s clientes, apresentamos um panorama das
atribuicoes e indicadores de ouvidoria do 1° semesire de
2022.

A Ouvidoria do Banco Topdzio € o canal de
comunicacdo de Ultfima instGncia na instituicdo, inclusive
de mediacdo de conflitos, entre a instituicdo e os clientes
e usudrios de produtos e servicos, que ndo fiveram suas
demandas solucionadas nos canais de relacionamento
primario.

A atuacdo da OQOuvidoria € orientada a solucionar as
demandas de clientes, com transparéncia,
iIndependéncia e imparcialidade.




Mensagem da ouvidoria »[»
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Trabalhamos com o compromisso de fornecer
solucdes ageis e eficientes ao mercado, com
foco no clienfe, a fim de melhorar
contfinuamente sua experiéncia.

Disponibilizamos  canais que  visam  dar
fransparéncia as acoes do Banco e a ampliar o
acesso dos clientes e cidaddos Qos servicos
prestados pelos diversos canais de atendimento
da Instituicdo.

A area € um indutor de melhoria continua nas
relacées dos clienfes com o Banco e participa
da construcdo e validacdo de projetos
relacionados a produtos e atendimento ao

cliente. , ,

Ovuvidoria - Banco Topdzio




Sobre o banco Topdzio

Banco digital B2B, com atuacdo nacional e especializado
nos segmentos de cambio e bank as a service.

Afravés da nossa expertise em tecnologia e atentos a
evolucdo do setor financeiro, desenvolvemos produtos e
servicos de qualidade e perfinentes d necessidades dos
Nossos clientes.

Nosso diferencial € um time especializado que garante um

atendimento proximo, agil e flexivel para a construcdo de
parcerias duradouras.

Nosso negocio € construir horizontes.




Valores »[»
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NOSSA ESSENCIA
Nosso negodcio € construir horizontes

SOMOS OBCECADOS
Por relevancia, agilidade e pertinéncia;

COM ATITUDE
Inovadora, transformadora e de cocriacdo
Ccom nossos clientes e parceiros.

o R B
\ - : \ 14 15 w181 | 8 m
b1\ 02| o5 o4 | o7} o¢ wi \v . R
- - =] | . i 3 | )




Nossa histéria »»

>>

Nasce a Topdzio
Crédito,
Financiamento
e Investimento.

Acompanhando as

fransformacdes do mercado
financeiro, criaomos o Bank as a

" Service, nossa iniciativa de Open

Bank.

Com o crescimento, nos
tornamos banco,
ampliando nosso portfélio

com mais produtos de
crédito, cGmbio e
investimento.
2016
2009

Ampliamos nossas parcerias
estratégicas com empresas de
atuacdo nacional, o que permitiu
aumentar significativamente nossa
carteira de clientes

2018

>>

>

Lancamos nossa
nova marca e
posicionamento

2019

Criamos novos canais
digitais e uma plataforma
de contfratacdo de crédito
para micro e pequenas
empresas de forma 100%

digital.

Somos parte do grupo Correa da Silva, formado por grandes empresas de
atuacdo nacional, e estamos presente no mercado financeiro desde 2005.

>>

Ampliamos nossas parcerias
estratégicas, mais uma vez,
com empresas de atuacdo
nacional, aumentando
assim nosso volume de
Cambio.

>>

Lancamento Fineasy
Tech, empresa
parceira Tl;

Inicio das operacoes
de CCME.




Missao da Ouvidoria

Nossa missdo como Quvidoria €& atender de forma
diferenciada cada cliente, com o compromisso de
fornecer as melhores solucdoes e fortalecer o

relacionamento. Atender cada cliente de forma Unica e
fransparente, fransformando cada
relacionamento em uma oporfunidade de

Atuamos na governanca das reclamacoes, buscamos melhoria ) @

desenvolver iniciativas de melhoria continua, criando
acoes e aprimorando a sinergia com as area de negdcio
para melhorar a experiéncia dos clientes € minimizar os
rscos operacionais e de imagem.




Canais de Atendimento

A Ouvidoria dispde de canais institucionais ageis e
eficazes, para acesso gratuito dos clientes e usudrios
do Banco Topdzio, por meio do telefone e internet,
que sado amplamente divulgados nos materiqis
destinados aos clientes e no site institucional, Telefone: 0800 648 4040, de 2° a é° feira, das 9h as 12h e
observadas as normas do Banco Central do Brasil. das 14h as 17:30h (exceto feriados nacionais).

O contato com a Ouvidoria pode ser realizado por
telefone e através do nosso site:

Site: https://www.bancotopazio.com.br/ouvidoria/




Eficdcia da ouvidoria »»

O principal objetivo da Ouvidoria € atuar em defesa dos
interesses dos clientes que tenham procurado os servicos
de atendimento primdrio e ndo tfenham ficado satisfeitos
com a resposta que apresentamos nesses canais,
buscando aperfeicoar e melhorar os produtos, os servicos
e o atendimento que prestamos.

Tem foco também na evolucdo de processos e
procedimentos internos, de forma a assegurar medidas
preventivas e corretivas, além de garantir sua autonomia,
como canal de Ultima instGncia, para atender as
reclamacoes recebidas.

Confira a seguir informacdes detalhadas sobre os
indicadores do semestre.



Ciclo do Atendimento»»
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CONTATO - inicio do processo € o contato
realizado por clientes e usudrios de produtos e
servicos do Banco do Topdzio, por meio de
telefone ou mensagem eletréonica, objetivando
apresentar reclamacodes, denuncias, sugestoes,
elogios ou solicitar informacoes.

REGISTRO - A manifestacdo dos cidaddos é
registrada em sistema proprio, com a geracdo
de numero de protocolo, que € informado ao
demandante, ficando todos os documentos e
gravacoes telefbnicas acondicionados em
arquivo especifico com os devidos requisitos de
seguranca.

— )

ANALISE - Ouvidoria realiza a andlise detalhada
do Caso apresentado, atestando a
fundamentacdo do que estd sendo reclamado
e conhecendo o0s procedimentos adotados
pelas instGncias de atendimento e ©s
normativos existentes sobre o tema.

SOLUCAO - Apds a andlise, a Ouvidoria
interage com as diversas unidades da
InstituicGo com o objetivo de identificar
possibilidades de resolucdo, observados o©
Codigo de Defesa do Consumidor.

RESPOSTA - No prazo estabelecido na
legislacdo aplicavel, a Ouvidoria elabora e
encaminha resposta as manifestacoes

recebidas, por telefone, carta ou e-mail.




Indicadores [»[»

Procedéncia das ocorréncias

Volumetria de demandas
nos canais de Ouvidoria

= Improcedente

\‘ ’ ®m Procedente

Natureza das ocorréncias procedentes

A Ouvidoria do Banco Topdzio atende as disposicoes da
Resolucdo n° 4.860/2020 do Banco Central do Brasil,
afravés de componente organizacional Unico.

Todos os atendimentos feitos sobre os produtos e servicos
ofertados pelo Banco Topdzio sdo recepcionados e

reqistrados sistemicamente pela Quvidoria,

iIndependente do meio em que ocorrem (e-mail, telefone Op. Cambio M1
Consumidor.gov ou RDR - Sistema de Registro de sistema de Valores a receber D1

Demandas do Cidaddo do Banco Central do Brasil). ox @1

Foram tratados na Ouvidoria, no 1° semestre de 2022, 38 Cépia de contrato @1

demandas, sendo 37%  procedentes e @ 63% Operagio com o parceiro [N 10

Improcedentes.




Indicadores [»[»

A Ouvuvidoria adota os seguintes critérios
para qualificar a origem das reclamacgoes:

Reclamacgoes improcedentes: Reclamacodes
Improcedentes: quando identificado que o problema Quantidade de demandas recebidas
explicitado pelo reclamante ndo ocorreu, nGo que
ndo houve falha no atendimento ao cliente ou ndo se
refere as operacdées do Banco ou de sua

8
oro 5 5
responsabilidade;
3 3 3 3
- . . e 2
Reclamacgoes procedentes: quando identificado que
a descricdo ou argumentacdo do reclamante
Jan Fev Mar Abr Mai Jun

W Improcedente

M Procedente

representou a verdade dos fatos.

A seguir apresentamos o volume de ocorréncias més
a Mes:




Indicadores [»[»

Formas de contato

n = Consumidor.gov

13% E-mail

Destes registros, 63% foram realizados via sistema
RDR do Banco Central, 13% por e-mail e 24% via

Consumidor.gov conforme segue.: ‘ ’
= RDR




Indicadores [»[»

Tempo médio de Solucdo

O tempo médio de solucdo (TMS) no canal de Ouvidoria foi de quatro dias, abaixo do prazo regulamentar
de dez dias Uteis.

indice de Qualidade dos Atendimentos

Conforme determinacdo da Resolucdo 4.860/2020 do Banco Central do Brasil, ao realizar o encerramento
de cada atendimento a Ouvidoria readliza a pesquisa de satisfacdo com os clientes. SGo realizadas duas
perguntas que seguem uma escala de 1 a 5, sendo 1 o nivel de satisfacdo mais baixo e 5 o nivel de

satfisfacdo mais alto.

Para o primeiro semestre ndo obtivemos respostas para a pesquisa realizada.




Atendimentos RDR’s [»»

Registro de demandas por més no RDR - Banco Central

Volumetria de demandas do Bacen

7
5
. 4 4
Recebemos vinte e quafro demandas nesse 3
semestre, oriundas do Sistema de Registro de
Demandas do Cidaddo — Banco Central. 1-
Jan Fev Mar Abr Mai Jun




Servico de Atendimento >b
ao Consumidor (SAC)

Nosso SAC estd estruturado de acordo com 0s requisitos
do Codigo de Defesa do Consumidor, atendendo
reclamacoes, solicitacoes de informacoes,
cancelamentos, elogios e outros, obedecendo a todas
as exigéncias estabelecidas pelo Decreto n°® 6.523/2008.

As ligacdes sdo gratuitas e no primeiro menu elefronico o
cliente j& tem as opcdes de contato com o operador,
registro de reclamacdo e solicitacdo de cancelamento
de contratos e servicos, assim como a solicitacdo de
informacdes gerais e elogios. Quando ndo for possivel
resolver uma questdo durante a ligacdo com o©
consumidor, €& aberta uma reclomacdo e as
informacoes sado encaminhadas as dreas responsaveis.

As opcdes relacionadas @ reclamacoes e
cancelamentos sao tratadas pelo atendente no primeiro
nivel de atendimento e tém prioridade.




Melhoria Continua »[»

Nossa Ouvidoria, alem de se dedicar a atender
sempre com exceléncia, segue promovendo d
melhoria continua, buscando aprimorar pProcessos
que possam somar valor a experiéncia dos clientes,
entendendo suas dores. Ao mesmo tempo, procura
tornar as esteiras operacionais mais eficientes,
analisando detalhadamente a causa dos problemas
para elaborar e executar planos de acdo junto com
as Areas parceiras.




Politica de Ouvidoria »»

Nossa Politica de Quvidoria apresenta diretrizes e
responsabilidades em  NoOsSsOs  processos e
procedimentos de atendimento ao cliente. Esse
documento estd sendo constantemente
atualizado e melhorado para acompanhar o
cardter din@mico dos assuntos relacionados a
clientes.




Acoes e Perspectivas [»[»

Acoes

A Ouvidoria vem avancando no esforco de contribuir
para a exceléncia no atendimento do Banco Topdzio.

Dentre as acoes realizadas, destaca-se a conclusdo de
novos aprimoramentos na sistemdatica de categorizacdo
das reclamacoes registradas na Ouvidoria, iniciativa que
permitiu a padronizacdo dos motivos das ocorréncias e
a identificacdo do fato gerador dessas ocorréncias, a
fim de evitar novos reqistros.



Acoes e Perspectivas [»[»

Acoes

P Geracdo de informacdes mais
qualificadas, para melhor contribuir com a
proposicdo de melhorias as diversas areas
do Banco, na operacionalizacdo dos
processos, produtos e servicos.

> > Sinalizacdo para a alta administracdo do
Banco dos principais temas que precisam
de correcdes ou implementacdo de
melhorias, na forma de operacionalizar os
processos, produtos e servicos.



Acoes e Perspectivas [»[»

Perspectivas

Para o ano de 2022, os esforcos da Quvidoria estardo
voltados para a execucdo e implementacdo de novas
acoes voltadas a geracdo de melhorias nos processos
infernos e com parceiros, de modo a termos maiores
avancos No contexto de efetividade das resolucoes e
melhoria da satisfacdo de nossos clientes.

Soma-se, ainda, as acoes que estdo sendo
desenvolvidas no sentido de se ampliar a participacdo
da Ouvidoria no modelo de governanca do Banco, com
vistas a conftribuir com a visdo do cliente, percebida a
partir dos diversos tipos de manifestacoes recebidas.
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