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sobre
o relatorio

Em conformidade com a resolucdo CMN 4.860/20, apresentamos o

detalhamento das demandas atendidas pela Ouvidoria do Agibank no 12
semestre de 2024. O presente relatdrio se aplica ao conglomerado
Agibank, portanto sempre que citado Agibank no texto leia-se todas as

empresas do respectivo conglomerado.

Agi
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o Agibank

Somos um banco focado em relacionamento e inclusao financeira e digital pra pessoas de menor renda, que recebam beneficio ou salario conosco,

possibilitando o acesso a produtos e servigos financeiros para milhdes de brasileiros. Temos o propdsito de fazer o dia a dia das pessoas melhor por

meio de crédito, seguros, servicos bancarios, marketplace e de um atendimento acolhedor nas nossas mais de 900 lojas em todo o Brasil, além de

multiplos canais de atendimento, como aplicativo, internet banking, caixa eletronico, WhatsApp, entre outros.

Nascemos em 1999 como um agente de distribuigcao de crédito no Sul do Brasil e, em 2016, nos tornamos banco. Inovamos ao transformar o numero
do celular do cliente em niumero da conta corrente e criamos a primeira solu¢ao de pagamento via QR Code do Brasil. Em 2018, ampliamos o portfélio

para uma oferta bancaria completa e nos tornamos pagador da folha do INSS, acessando mais de 36 milhdes de beneficiarios.

Em 2021, mudamos a nossa sede para Campinas, no estado de Sao Paulo, em um espago sustentavel que privilegia a interagao e a criatividade dos

times corporativos.

Nossa cultura é orientada pelo Jeito Agi, que se baseia nos valores de pensar como cliente, agir como empreendedor e curtir a jornada. Unimos
atendimento humanizado e tecnologia para democratizar o acesso a servigos para a populagao, garantindo autonomia financeira e independéncia

para quem mais precisa.
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nossa
trajetoria

1 . O 2000 - 2010

Nasce a start up

Correspondente de crédito
consignado que se
transformou no maior
vendedor do produto no
Brasil, originando RS 7,8

bilhGes.

Numero 38
de lojas (2011)

2 0 2011 - 2016

Nos tornamos banco
Adquirimos licenga bancéria e
ampliamos a nossa atuagdo no

Brasil.

Inovagao

Inovamos ao transformar o
numero do celular do cliente
em numero da conta corrente e
criamos a primeira solugdo de

pagamento via QR Code.

435

(2017)

Oferta completa
Ampliamos o portfélio para uma
oferta bancaria completa. Nos
tornamos pagador da folha do
INSS, acessando mais de 36

milhGes de beneficiarios.

Parceria estratégica

Recebemos o aporte de RS

400MM da Vinci Partners.

687 900

(2020) (2023)

Este documento foi classificado como: Piblico.

App Completo

Passamos a oferecer novos
servicos e produtos: loja online
com dinheiro de volta, crédito

FGTS, seguros.

Agi Campus

Abrimos as portas da nossa nova
sede em Campinas/SP e
formalizamos o modelo de

trabalho hibrido.

1,6 mil

(2027)
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a ouvidoria

A Ouvidoria do Agibank atua como um canal de comunicagao direta entre o Agibank e seus clientes, sendo a natureza de atividade diretamente ligada

a compreensao e respeito as necessidades, direitos e valores das pessoas, com intuito de mediar as demandas recebidas.

A Ouvidoria presta atendimento de uUltima instancia aos clientes e usuarios de produtos e servigos que nao ficaram satisfeitos com a resposta que o

canal primdrio apresentou ou desejam uma reanalise da sua demanda.

Este documento foi classificado como: Piblico.
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estrutura
da ouvidoria

A Ouvidoria é um ente imparcial e com total independéncia na conduta de seus processos e ag¢des, vinculada ao CEO da institui¢do. E formada

organizacionalmente pelo CEO na fungdo de Diretor e Ouvidor. Ainda é composta por analistas e supervisor.

Os integrantes da Ouvidoria sao conhecedores dos produtos e servigos oferecidos pelo Agibank, das Normas Legais e Regulamentares, estando
aptos a proporcionar um atendimento adequado aos clientes. Todos os integrantes sao capacitados com certificagao de acordo com

determinac¢ao do Banco Central.

formas de acesso a ouvidoria

ATENDIMENTO TELEFONICO | Dias Uteis, das 10h as 17h - 0800 601 2202

INTERNET | agibank.com.br

CARTA | Agi Campus: Rua Sergio Fernandes Borges Soares, 1000 - Campinas/SP - CEP 130154-709

Este documento foi classificado como: Piblico.
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ouvidoria
em numeros

No 12 semestre de 2024, alcangcamos a marca de 3.196.762 clientes, enquanto na Ouvidoria um total de 708 demandas foram registradas, esse

numero representa uma reducdo de 37,7% em relagdo ao semestre anterior.

O maior volume de demandas estd atrelado a pedidos de informacao, sendo distribuidas da seguinte forma:

Informagao 440
Reclamagao 222
Solicitacao 46

Para o motivo RECLAMAGAO, alcancamos uma redugdo de 20,7% em relagdo ao semestre anterior.

Este documento foi classificado como: Piblico.
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classificacao
das demandas

A classificacdo da procedéncia ou improcedéncia se d4 com base na

analise de descumprimento de dispositivos legais e/ou
regulamentares, ou deficiéncias de qualidade em relagao aos
produtos, servicos ou atendimentos prestados aos clientes e ndo

clientes do Agibank.

No 12 semestre de 2024, 69% das reclamacdes registradas na
Ouvidoria foram classificadas como Improcedentes e 31% foram
classificadas como procedentes, uma redugao de 23 p.p nas

procedéncias comparadas ao semestre anterior.

L Improcedente

Este documento foi classificado como: Piblico.
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prazo
de resposta

A Ouvidoria busca atuar com o menor prazo para atendimento e tratamento das demandas registradas, tendo como base o prazo regulamentar

de resposta que é de 10 dias Uteis. Assim, no 12 semestre de 2024 nosso prazo médio de resposta se manteve em um nivel satisfatério quando

comparado ao prazo regulatério:

1524

Prazo médio
o 2,9
dias Uteis

RESOLUGCAO CMN N2 4.860, DE 23 DE OUTUBRO DE 2020

§ 22 O prazo de resposta para as demandas ndo pode ultrapassar dez dias Uteis, podendo ser prorrogado, excepcionalmente e de forma

justificada, uma unica vez, por igual periodo, limitado o nimero de prorrogacdes a 10% (dez por cento) do total de demandas no més, devendo o

demandante ser informado sobre os motivos da prorrogagao.

Este documento foi classificado como: Piblico.
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satisfacao
dos clientes

A avaliacdo direta da qualidade do atendimento é disponibilizada para todas as demandas registradas na Ouvidoria. O cliente avalia seu atendimento em uma

escalade 1 a5, na qual 1é o nivel mais baixo e 5 0 mais alto.

As notas médias no 12 semestre de 2024 foram as seguintes:

1524

Solugdo 2,6

Atendimento 3,0

Este documento foi classificado como: Piblico.
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canais de atendimento
secundario - RDR

A Ouvidoria também é responsavel pelo tratamento das demandas de seus clientes e usudrios registradas no Sistema de Demandas do Cidadao

do Banco Central - Sistema RDR. No primeiro semestre de 2024, a quantidade de abertura de reclamacgdes foi:

Sistema RDR Quantidade
Reclamagdes Abertas no 12 Semestre 2024 7.205

No 12 semestre de 2024 41,1% das reclamacgdes abertas foram julgadas, sendo 62,3% das demandas julgadas improcedentes, ou seja, o érgao
regulador nao identificou, na maioria das reclamagdes registradas, indicios de descumprimento de normas do Conselho Monetario Nacional ou

do Banco Central por parte do Agibank.

Comparado ao 22 semestre de 2023, obtivemos um aumento de 7,3 p.p nas demandas julgadas improcedentes e uma reducao de 8,8 p.p nas

demandas julgadas procedentes.

Classificagcao Quantidade %
Reguladas Improcedentes 1.846 62,3%
Reguladas Procedentes 762 25,7%
Reclamagdes nao reguladas 155 5,2%
Canceladas 135 4,6%

Nao conclusivas 63 2,2%

11
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ranking
BACEN

Trimestralmente o BACEN elabora e publica o Ranking de Institui¢des por indice de Reclamagdes, sendo este um dos principais indicadores do grau

de insatisfagao dos clientes e usudrios com as instituigdes financeiras. Para o calculo, é levado em consideragao o nimero de reclamacgdes

procedentes.

Abaixo apresentamos o resultado do Agibank no Ranking do Bacen para o 12 trimestre de 2024:

E AGIBANK [ conglormerada) 51,10 170 2.782.207

Participantes do Conglomerade que tiveram reclamacies no periodo
5 Reclamacies reguladas procedentes 170
e e e e e e g e L e ey Reclamacées reguladas - outras LG
AGIBANK FIMANCEIRA 5.4, - CREDITD IANCTAMENTO E INVESTIMENTO b
5 Reclamatées ndo reguladas a5
Total de reclamagias B2l

—— -

ANCO AGIBANK 5.A.

Melhorar cada vez mais a experiéncia dos clientes é o propdsito do Agibank. E seguir oferecendo produtos, servigcos e canais de atendimento

simples e eficazes faz parte desse objetivo. Por isso, entendemos que a melhora na nossa posicdo no ranking de reclamacgées do BACEN reflete os
esforcos enderecados ao longo do ultimo trimestre. Passamos da quarta para a quinta posi¢ao e apresentamos uma redugao de mais de 50% no
indice — de 145,87 para 61,10. Também tivemos 170 reclamagdes procedentes dentre as 821 julgadas, uma procedéncia de 20,7%, evidenciando

uma melhora consideravel frente aos 35,6% do trimestre anterior. Essa evolugao é resultado do nosso reforgo continuo na estrutura de operagdes

e na ampliagao dos investimentos para garantir cada vez mais exceléncia em toda a jornada aos clientes.

Este documento foi classificado como: Piblico.
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evolucao
dos principais indicadores

O 12 semestre de 2024 apresenta a continuidade do ritmo de crescimento e entrega de resultados do Agibank. Comparando os nimeros com o

22 semestre de 2023 observa-se um aumento de 19,1% e 20,3% na carteira de crédito e nimero de clientes respectivamente, enquanto nossa

quantidade total de reclamagdes, somando os canais de RDRs e Ouvidoria, reduziu em 1,01%, evidenciando o compromisso do Banco com o

crescimento sustentavel.

10.043
8.834
1,964 —EEED- 2400
1S 2S 1S 2S 1S
2022 2023 2024

—Reclamag¢des  —Carteira de Crédito (RS bilhdes) —Numero de Clientes (mil)
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evolucao
dos principais indicadores

Esses resultados tornam-se ainda mais expressivos quando relativizamos a quantidade de reclamacdes a cada 10 mil clientes e a cada RS1 milhdo

de carteira de crédito, onde também foi possivel observar uma redug¢ao de 17,8% e 16,7% respectivamente quando comparado o 12 semestre

de 2024 com o semestre anterior.

—X0

1S 2S 1S 2S 1S
2022 2023 2024

—Reclamagodes a cada 10 mil clientes —Reclamagdes a cada R§1MM de carteira de crédito
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acoes de
aprimoramento

Através de dialogo e independéncia a Ouvidoria se utiliza das informacdes fornecidas pelos clientes para fomentar o aprimoramento de processos, produtos e servigos

junto aos times do Agibank, sempre buscando melhorar a qualidade nos atendimentos, maior agilidade nos processos e observando sempre os normativos vigentes.

A ouvidoria integra:

e Comité de Produtos: que tem o objetivo de aprovar produtos e servigos pensando sempre como cliente;

e Comité de Clientes: que tem o objetivo de aprimorar o relacionamento com o cliente;

* Reunido de Comissao de Ouvidoria da ABBC e ZETTA: reunides mensais com as instituicdes bancarias com o objetivo de promover competitividade, inovacao e a

inclusdo no setor financeiro, por meio de propostas regulatérias, normativos e troca de experiéncias.

* Reunides voltadas a melhorias em produtos, processos e atendimento ao cliente da instituicdo.

19



. . relatério ouvidoria 1524

consideracoes
HIEIS

O Agibank une atendimento humanizado e tecnologia para democratizar o acesso a

servicos para a populacdo, garantindo autonomia e independéncia para quem mais
precisa. A ouvidoria tem papel fundamental no aprimoramento dos processos,
produtos e servigcos, contribuindo para que o Agibank cumpra com o seu propésito de

fazer o dia a dia das pessoas melhor .

Conforme Resolugdo 4.860/20 CMN, apresentamos o relatorio referente as atividades

exercidas pela Ouvidoria no 12 semestre de 2024.

Campinas, 24 de julho de 2024, Ouvidoria do Agibank.




