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1. Apresentacao EEREES

Nos termos da Resolucao n24.433 de 23 de
julho de 2015 do Conselho Monetario Nacional,
divulgamos o presente relatério com os dados

qualitativos e quantitativos das atividades
exercidas pela Ouvidoria no 12semestre de 2019.




s Mais que um
banco digital
9 completo.




QUEM
MO/ ION

Historico

Start-up

Agiplan: o inicio

Atuagdo como
correspondente
bancario

Relevante operador
de crédito consignado
no Brasil em 2004
Marketplace de crédito
consignado

1999/09

Dealer/Marketplace

Expansao deCanais

Ve

.

.

Rapida expansdo
pelo Pais

Contrato de exclusividade
com o Bradesco para
distribuir crédito
consignado

Solugdes digitais

para conectarbancos

e pessoas

Tecnologia na andlisede
crédito

47 pontos de atendimento
em diversos estados do

Brasil

2009/12

Reposicionamento

Construcdo de uma
operacdo financeira
completa

e Parceriacom
a MasterCard

e Autorizagdo do Banco
Central para operar
no varejo

Crescimento

Revolugao Digital

Aquisi¢do do
Banco Gerador

2016/17

Fase transformacional

Banco de
Relacionamento
omnichannel
Multi-Produtos
Implementagdo de
Inteligéncia Artificial
+600 pontos de
atendimento em todos
os estados do Brasil

Agibank 2.0

Tecnologia best-in-class

Novo app com foco na
experiéncia do usuario
Redefini¢do completa
da experiénca, com a
oferta de produtos e
servigos personalizados




oSV Mais que completo
SOMOS

Fintechs

Estruturas dgeis

Tarifas e taxas mais justas

Velocidade para se transformar
Asset-light

Infraestrutura digital adaptdavel

Ampla carteira de clientes

Oferta completa de produtos e servicos
Rentavel

In-house expertise

Sélida estrutura de governancga

Omnichannel

Agibank

Bancos
tradicionais



Visao geral

RS 1,6 bi

Carteira de
Crédito Bruta (2018)

+1 milhao

Clientes (2018)

+600

Pontos de
Atendimento (2018)

+3.600

Colaboradores (2018)

RS 160
milhoes

Lucro Liquido
Recorrente (2018)

21%

CAGR Lucro
Liquido (2016 - 2018)

68%

CAGR Carteira
de Crédito (2016-2018)

38%

ROAE (2018)

Quem somos

Banco inovador, que tem o propdsito de fazer
o dia a dia das pessoas melhor e facilitar sua
vida financeira. Com uma proposta de valor
diferenciada, atua por meio de um modelo de
negocio disruptivo, com uma infraestrutura
digital altamente escaldvel. Um banco enxuto,
horizontal, moderno e com cultura de startup.

Nossa Missao

Ser uma plataforma financeira de alta
tecnologia que oferece solugdes simples,
dgeis e inovadoras.

Nossa Visao

Atingir 4 milhdes de contas saldrio até 2023.



Somos um banco
inovador, que veio
para oferecer

um jeito mais simples
e proximo de lidar
com a vida financeira.




AO LAS?AC; Conceito One-stop-shop

PESSOAS Conta Corrente

O TEMPO
TODO

'. Crédito Pessoa |

Crédito Consignado

o .

O agibank

Portabilidade




AO LADO
DAS
PESSOAS
O TEMPO
TODO

Digital sempre.

Fisico quando
vOocé quiser.

Ao lado das
pessodas
o tempo todo.




Sobre a
Ouvidoria
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OUVI-
DORIA

2. Palavra
do Ouvidor

Iniciamos 2019 em um ritmo acelerado,
muitos desafios e uma enorme
responsabilidade, nossos 600 pontos de
atendimento espalhados por um pais com
dimensdes continentais, caracteristicas
regionais e culturais distintas, exigem de
areas de atendimento um nivel elevado de
compreensao e entendimento das
necessidades e questionamentos de nossos
clientes. O nivel de acesso a canais de
comunicagdo com prestadores de servigos e
empresas comerciais de um modo geral para
demonstrar sua insatisfacdao, deixa o cliente
com um protagonismo ainda maior nas
relacdes de consumo.

Nosso esforco em atender o cliente de

forma adequada e esclarecer eventuais
duvidas decorrentes da contratacdao de
nossos servicos € incansdvel, realizamos
movimentos procurando cada vez mais

instrumentalizar, capacitar e qualificar nossos
colaboradores de forma a permitir eficiéncia e
eficacia no atendimento. No que diz respeito a
gestdo dos canais de ouvidoria, passamos a
realizar benchmark com outras instituicdes e
participar ativamente da Comissdo de
QOuvidoria e Relagdes com o Cliente da
Febraban e da Comissdao Ouvidoria da ABBC,
semprecom o intuito de buscar melhores
praticas.

Ao final do semestre obtivemos muitas
melhorias e destacamos principalmente a
melhora no Ranking de Ouvidorias do

Banco Central do Brasil, assumindo a 122
posicdo com a nota 4,53, nossa melhor
posicao desde quanto foi instituido o

ranking. Mas nossos desafios ndao param

por ai e temos o compromisso de melhorar
sempre, buscando a plena satisfacdaode
nossos clientes.



3. A Ouvidoria

O presente relatério se aplica ao
Conglomerado Agibank, portanto sempre
que citado “Agibank” leia-se todas as
empresas do Conglomerado Agibank.

A Ouvidoria do Agibank é um componente
organizacional que atua como canal de
comunicacdo direta entre o Agibank e seu
clientes, sendo que a natureza da atividade
estd diretamente ligada a compreensdo e
respeito as necessidades, direitos e valores
das pessoas, atuando com intuito de
mediar as demandas recebidas.

A missdo daOuvidoria é atuar como

canal de comunicac¢ao direta entreo
Agibank e os seus clientes, nas situacdes de
reclamacgdes tratadas pelo canal primario
onde o cliente ndo teve sua reclamacao
solucionada ou ficou insatisfeito com a

solugdo apresentada.

As atividades da Ouvidoria sao
conduzidas junto aos clientesinterno

e publico externo, intermediando o
encaminhamento das demandas as
areas de competéncia do negécio,

para enquadramento e solucdo. Tem

por objetivo a melhoria constante do
atendimento e imagem do Agibankjunto
a seus clientes.

Ainda, atuar com responsabilidade nas
andlises das reclamacgdes formalizadas e
encaminhar os casos registrados as dreas
de competéncias para conhecimento e
solucdo, buscando o melhoramento dos
processos e servicos prestados.



4. A Estrutura S
da Ouvidoria

A Ouvidoria é um ente imparcial e com total independénciana
conduta de seus processos e agoes.

Vinculada a Diretoria de Riscos da Instituicao é formada
organizacionalmente pelo Diretor de Riscos e pelo Gerente Juridico,
gue respectivamente estdao na fun¢cao de Diretor de Ouvidoria e
Ouvidor. Ainda é composta por um Assistente de Ouvidoria.

Os integrantes da Ouvidoria sao conhecedores dos produtos eservigos
oferecidos pelo Agibank, das Normas legais e Regulamentares,
estando aptos a proporcionar um atendimento adequado aosclientes
do Agibank. Todos os integrantes sao capacitados com certificacao.




OV\Y/B 5. Divulgacdo daOuvidoria i

DIOINV-N ecanaisdeacesso =

Os canais de atendimento da OQuvidoria sao amplamente divulgados nos
formularios destinados a contratagdao dos produtos, nos materiaisdisponibilizados
aos Pontos de Atendimento bem como em todos os materiais publicitarios e rede

de comunicac¢ao do Agibank.

A Quvidoria possui um telefone exclusivo de atendimento, através de niumero
0800 601 2202, de utilizacao gratuita, além da via telefénica a Ouvidoria pode ser
contatada por meio de e-mail (ouvidoria@agibank.com.br),correspondéncia ou
presencialmente no endereco - Rua Mariante, 25, Rio Branco - Porto Alegre ,RS -
CEP: 90430-181, localizada na Sede Matriz do Agibank. O horario de atendimento
da Ouvidoria é das 10h as 13he das 14has 17h,de segunda a sexta-feira.
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6. Ouvidoria emnumeros

No segundo semestre de 2019 foram atendidas 1127
ligacOes através do 0800 da Ouvidoria. Dasligacodes
recebidas foram categorizados como reclamacao 341
protocolos. Os demais foram categorizados como
Informacao ou Solicitagdao (canal primario).




Abaixo apresentamos o painel quantitativo do fluxo mensal de ligacdes
atendidas no 0800 da Ouvidoria e o painel quantitativo por categorias
classificados em: reclamacgdes, informacgdes e solicitacdes.

Fluxo mensal de ligacOes recebidas primeiro semestre 2019

298
194 188
165 153
I I 129
Jan Fev Mar Abr Mai

Jun




Painel quantitativo das Categorias: Reclamacgdes, Informagdes e Solicitagdes
das ligagdes recebidas no 0800.

Painel quantitativo de protocolos por categorias

182

110 108 105
84 83
72 77
59
44 46 41 39
27 19
L o - -
Jan Fev Mar Abr Mai Jun

HReclamagdo mInformagdao M Solicitacao




O U\/l _ No primeiro semestre de 2019: foram 341 protocolos de reclamagdes classificados como
procedente 218 (64%) e 123 (36%) improcedente.

DORIA

Quantitativo de protocolos Procedente e Improcedente

Improcedentes
36%

m Procedentes

B Improcedentes

Procedentes
64%




Painel quantitativos por produto: No primeiro semestre de 2019 foram 113protocolos de
reclamacdes do produto Cartao Crédito, 82 protocolos de reclamacdes correspondem
ao produto Conta Corrente, 122 protocolos de reclamagdes correspondem ao Produto
Crédito Pessoal, 5 protocolos de reclamacées correspondem ao Atendimento, 14
protocolos de reclamac¢do correspondem ao APP/IBK ,04 protocolo correspondente ao
produto Seguro e 1protocolo de reclamacdo correspondente ao crédito consignado.

Painel quantitativo de reclamagao por produtos

Cartdo de Crédito e 113
Conta Corrente [N, a2
Crédito Pessoal . 122
APP/IBK I 14
Reclamagdo Atendimento Jll 5
Seguro [ 4

Crédito Consignado || 1




Painel quantitativo de reclamagoes recebida por e-mail: no primeiro semestre
de 2019 foram recebidos 1033 e-mails no enderego ouvidoria@agibank.com.br.

Prazo médio deresposta: o prazo médio para resposta ao clientedos
protocolos de reclamacio foram de 5dias.

Prazo Médio de Resposta




7.Instrumento de Avaliagcao -

Implantado em observancia e cumprimento a Circular
de n23.881,de 7de marco de 2018, o instrumento de
Avaliacao de atendimento ao atendimento prestado junto
a Ouvidoria. A pesquisa tem como objetivo mensurar a
satisfacao do cliente em relagao ao atendimento prestado
e a solucao apresentada areclamacao trazida pelo cliente.




Apresentamos o painel qualitativo do primeiro semestre de 2019
do Instrumento de Avaliacao do Atendimento e Solucdo dos casosque
sao recebidos junto a Ouvidoria.

As notas podem variar de 1a5,sendo 1o nivel de satisfacdao mais baixo
e 5 o nivel de satisfacdao mais alto.

Painel quantitativode Solucao e Atendimento 1S 2019

5 5 5 5
4 4 4 4
3 3 I I 3 3 I I
Jan Fev Mar Abr Mai Jun

mSolugdo m Atendimento



OUVI- 8. Canais de Atendimento ©
DORIA

OUVIDORIA INSS: Canal para atendimento e solugcdo dasmanifestacdes
recebidas diretamente da Ouvidoria INSS.

Painel quantitativo Ouvidoria INSS

168
151
93
85 I 81 83
Jan Fev Mar Abr Mai

Jun




RDR: Canal para atendimento e solucdo das reclamacdes recebidas
junto ao Banco Central.

Painel quantitativo RDR

160
148
| | | I I
Mar Abr Mai Jun

Jan Fev

185




DOR'A CONSUMIDOR GOV:Canal para atendimento e solucdodas

reclamacodes recebidas junto a Plataforma Consumidor gov.

Painel quantitativo Consumidor gov.br

273 265
176
155 157
139 I I I
Jan Fev Mar Abr Mai Jun




OUVI- 9. Consideracdes Finais
DORIA

No segundo semestre de 2019 seguiremos com
o compromisso de buscar melhorias em nossos
processos e servicos com o foco em excelecéncia
no atendimento ao nosso cliente.

Ovuvidoria do Agibank.




CONTINUE
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