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Apresentacao do Relatorio

Neste relatorio serao apresentadas informacoes gerais sobre o perfil do Bankly, os
valores, a atuacao da ouvidoria, como tambem, dados gerais referente ao atendimento

da ouvidorano 12 semestre de 2022.

Em cumprimento a Resolucao n® 4.860/2020 do Conselho Monetario Nacional (CMN),
apresentamos o Relatoério referente ao 12 semestre de 2022 (de 1 de janeiro a 30 de

junho), acerca da atuacao da ouvidoria do Bankly.



Bankly

Todos os servicos ofertados pela Acesso Solucoes de Pagamentos S.A (Bankly)
cumprem com as determinacoes regulatorias do Banco Central do Brasil.

0 Bankly € um modelo de negocio da Acesso Solugcoes de Pagamento, cujo a
plataforma de Banking as a Service cria solucoes, desde conta digital completa,
emissao de cartao, boleto, TED, PIX e muitos outros recursos de forma modular.

Com a missao de democratizar a oferta de servicos financeiros, possibilita que o
mercado tenha novas formas de apresentar e oferecer solucoes financeiras
permitindo que elas ultrapassem barreiras sociais e culturais.




Ouvidoria Bankly

A ouvidoria Bankly atua como apoio estratégico na mediacao de conflitos e na busca de solucoes
para questoes internas e externas. Podemos compreendé-la como a ultima instancia de
resolucao, que tem como proposito solucionar ou orientar os clientes, parceiros e usuarios.

Mais do que ser um canal de comunicacao imparcial, a ouvidoria Bankly também exerce um papel
fundamental como instrumento de democracia na instituicao, garantindo que todas as pessoas
sejam ouvidas e atendidas em suas necessidades e interesses.

Tém como missao, identificar e propor oportunidades de melhoria dos servicos prestados pelo
Bankly com o objetivo de receber as solicitacoes dando o devido encaminhamento interno.

Em sintese, a ouvidoria Bankly mantém seu foco no coletivo, sem desprezar o individual,
procurando corrigir eventuais distorcoes existentes nos processos de trabalho e, assim evitar
que 0s problemas se tornem recorrentes.




Nossos Valores

1. #JOGAJUNTO

Sabemos que grandes resultados
acontecem de um esforc¢o coletivo, e nado
individual, por isso somos abertos a
cooperar e ajudar nossos pares e pessoas
de todas as areas da empresa.
Respeitamos a individualidade e a
diversidade das pessoas.

4. #INSPIRADOSPELOCLIENTE

Todas nossas acoes e atitudes sao
guiadas no que é melhor para nosso
cliente, nao s6 o que é de melhor para mim
ou minha area, pois sabemos que o cliente
é arazao de estarmos aqui. Sabemos e
reconhecemos o impacto do nosso
trabalho na vida financeira de milhares de
clientes.

2. #SOMOS REFERENCIA

Busca constante pelas melhores
praticas, tecnoldgicas e metodoldgicas
de trabalho, com objetivo de estar junto

aos melhores do mundo, estamos
sempre abertos a aprender e
compartilhar novos conhecimentos.

Descomplicamos com exceléncia

inspirando todos a nossa volta.

5. #CERTOPELOCERTO

Desempenhamos nosso trabalho sempre
com ética, seguranca e integridade. Nos
comprometemos com o codigo de éticae
as diretrizes estabelecidas pela empresa
e pelo mercado. Prezamos pelas boas
praticas de seguranc¢a e atuamos com
transparéncia.

3. #ESPIRITOEMPREENDEDOR

Somos todos donos do negécio.
Sabemos por que estamos aquie o
que precisa ser feito. Nao
arrumamos desculpas, fazemos
entregas de qualidade e respeitamos
nosso espacgo de autonomia sabendo
que a contrapartida disso é a entrega
constante de resultados.




Canais de contato

A ouvidoria funciona em dias Uteis, das 09h as 18h (horario de Brasilia), nos seqguintes
canais de atendimento:

Telefone
0800 bbb 6277 - Ligacao gratuita
E-mail

ouvidoria@bankly.com.br

Canal BACEN (RDR/SISCAP - sistema de Registro de Demandas do cidadao)

rdr@bankly.com.br
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Ouantidade Mensal de Demandas

No periodo de O1de janeiro a 30 de junho foram recebidas e registradas 429 demandas

Janeiro

o

Em junho tivemos um aumento de 893% em relacao as demandas de janeiro

Fevereiro

128

139

Principais assuntos:

» (Carganao compensada
= Cancelamento

= Desbloqueio

= Pesconhece vinculo

= Estornosgerais
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Ouantidade Mensal de Demandas RDR

No periodo de 01 de janeiro a 30 de junho foram recebidas e registradas 292 demandas

71
61
40
29 I

Janeiro

Fevereiro

Marco

Abril

Maio

Junho

Principais assuntos:

= Cancelamento

= Desbloqueio

= [Pesconhece vinculo
= Estornos gerais

= Extrato
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Quantidade Mensal de demanda por canal acionado

Nosso principal canal de contato foi 0 e-mail, com o total de 287 chamados

Entradas Més X Canal

Em junho tivemos um aumento de 1275% nas

110
demanda recepcionadas por e-mail em comparacao
o3 a janeiro.
Motivo:
71
61 - Crescimento da Instituicao
lef . ~ . . . ~
e reletone - Atualizacdes no site, e nos canais de comunicagao
16 I E-mail
45
40 RDR
3 35 BN B e Linear (E-mail)
29 30 29
20 21 T 22 m
Jane‘iFé Fevereiro Margo Abril Maio Junho

12



Distribuicao de demandas RDR por qualificacao Bacen

34%
25%
5%
4%
- -
Procedente Improcedente Nao conclusiva Nao regulada Cancelada

- Reclamacgao Procedente: quando ha constatagdo de descumprimento de alguma norma juridica, Resolucdo (BCB), Codigo de defesa do consumidor, érgao regulatorios ou de alguma clausula contratual firmada entre o cliente e a instituigao.
- Reclamagao Improcedente: quando ndo enquadrada como reclamagao procedente (ndo identifica indicios de descumprimento de normas).

- Naoregulada: reclamacoes sobre outros assuntos, que nao sao regulamentados pelas normas do Banco Central.

- Nao conclusiva: € umareclamacao regulada, mas a partir do relato do cidadao e da resposta da instituicao, restaram lacunas ou duvidas que nao permitiu concluir se é procedente ou improcedente.

- Cancelada: Quando ndo se enquadra nas disposigoes da Resolugdo BCB n° 222/2022 e/ou demanda registrada em duplicidade.

Os dados do grafico referem-se as demandas analisadas e qualificadas pelo Banco Central do Brasil., em RDR/SISCAP
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