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APRESENTACAO DO RELATORIO

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

com a informacao 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 Resolugcao BCB N2 28, de 23 de Outubro de 2020, do Conselho Monetario Nacional em seu artigo 13, Capitulo VI, bem como o Artigo

12 da Instrugdo CVM 529, anexo 12, apresentamos o Relatorio referente ao 22 Semestre de 2022 (de 1 de Julho a 31 de Dezembro), acerca da atuacdo da
Ouvidoria da Hub Fintech.

Neste relatorio sao apresentadas informacdes gerais sobre o perfil de nossa empresa, os valores, governancga e atuacao da Ouvidoria da Hub Fintech,
além de dados estatisticos gerais referentes ao atendimento da Ouvidoria no segundo semestre.
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A HUB FINTECH

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

regulatodrias do Banco Central do Brasil (“BCB”).

Criamos solucdes 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 missao escutar e entender as necessidades dos clientes e usuarios. Podemos compreendé-la como uma ultima
instancia de resolucdao e que tem como missdo solucionar ou orientar nossos clientes e usuarios.

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

A Ouvidoria da Hub Fintech, Instituicdo de Pagamento, atua de acordo com os requisitos da Resolugcdo CMN n2 4.860 de 23/10/2020 e Resolugdo BCB n?
28 de 23/10/2020 e demais normas do Banco Central do Brasil (“BCB”).

Diretrizes da Ouvidoria

* A Ouvidoria & um canal de comunicacdao e mediacao de segundo nivel - da Hub Fintech, uma de suas principais diretrizes é ser o elo entre a alta
administracdo 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 manifestaces dos clientes e usuarios de produtos/servicos
gue ndo foram solucionadas pelos atendimentos de primeira e segunda instancia realizado pelos canais de atendimento a clientes.

* A Ouvidoria atua de forma isenta e imparcial, reportando-se diretamente a Diretoria, garantindo o sigilo e confidencialidade das informacdes, além de
contribuir para o aperfeicoamento de politicas, processos e comportamentos.
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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
Deficientes Auditivos ou de Fala: 0800 773 9355

E-mail

ouvidoria@hubfintech.com.br

Web Site

https://www.hubfintech.com.br/ouvidoria



mailto:ouvidoriahub@hubfintech.com.br
https://www.hubfintech.com.br/ouvidoria
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Quantidade mensal de demandas

No periodo de 01 de Julho a 31 de Dezembro de 2022 foram recebidas e registradas 788 manifestacdes no canal de
Ouvidoria

Em dezembro, tivemos um redugdo de 42% em relagao a média Nosso principal canal de acionamento foi via Bacen, com total de 346 manifesta¢des que
de demandas recebidas em julho. corresponde a 44% do volume.

Entrada Més

N l

Canal de Entrada

184 346
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Distribuicao de demandas por tema reclamado

Motivo

49%

Vinculo Registrato (CCS)
Fraude m—— 159

Cancelamento m——— g9,
Pix m— 7%
Bloqueio e 4%
Senha mmm 3%
Extrato mmm 2%
Aplicativo mm 2%
Reposicao cartao mm 2%
Contestacao mm 2%
Desbloqueio mm 2%
Atendimento m 1%
Onboarding m 1%
Transferéncia Bancaria m 1%
Campanhas ® 1%

Atualizacdo Cadastral m 1% h b
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Distribuicao das demandas por prazo de solucao

O SLA médio de resolucdo da Ouvidoria foi de 5 dias Uteis.
Ao todo, tivemos 97% das Demandas respondidas dentro do prazo de 10 dias Uteis

Entradas X SLA Médio Respondidos no prazo X Fora do prazo
5,60
4,95 . 5,20
, 120%
Hl \/olume
97% 97% 95% 99% 96% 98%
===S|A 77 100%
80%
60%
40%
R
0%
Julho Agosto  Setembro Outubro Novembro Dezembro
Julho Agosto  Setembro Outubro Novembro Dezembro
e Dentro Prazo e Fora do Prazo
Prazo de resolugdo considerado: 10 dias Uteis, de acordo com a Resolugdo BCB n2 28, de 23 de outubro de 2020 e Resolugdo CMN n? 4.860, de 23 de outubro de 2020. h u b
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Distribuicdo de demandas RDR por qualificacdo BACEN: Procedente/Improcedente*

56%
29%
10%
[ [
Improcedente Procedente N&o conclusiva Cancelada Ndo Regulada

*Reclamacdo Procedente: quando hé constatagdo de descumprimento de alguma norma juridica, Cédigo do Consumidor, de érgdos reguladores ou de alguma clausula contratual firmada entre o cliente e a instituigdo.
Reclamacdo improcedente: quando ndo enquadrada como Reclamagdo Procedente.

Néo regulada: reclamages sobre outros assuntos, que ndo sdo regulamentados pelas normas do Banco Central.

Cancelada: é uma reclamacdo regulada, apds resposta da instituicdo. Dados do gréfico referem-se as demandas analisadas e

qualificadas pelo Banco Central do Brasil,em RDR/ SISCAP h u b
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Pesquisa de Satisfacao

A atuacdo da Ouvidoria na resolugcao dos problemas pode ser avaliada pelos clientes por meio de um link encaminhado via

e-mail apos o atendimento.

Na avaliacdo de NPS realizada, a nota média atribuida pelos nossos clientes foi 4.1, em uma escalade 1 a 5.

hub
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