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Seja bem-vindo (a) ao Relatério da
Ouvidoria do Grupo Neon.

Este relatdrio, além de ser publicado de
acordo com os principios regulatérios é
pautado na integridade e na transparéncia,
valores primordiais da nossa Organizacao.

Valorizamos a relacao da confianca e
acreditamos na centralidade no cliente.

Nas proximas paginas, traremos parte do
nosso trabalho, bem como os resultados
do 1° semestre de 2023.



Nossos
Valores




Nossos valores guiam nossa ética de
trabalho, nossas relacdoes uns com os outros,
com o0s nossos clientes, sociedade,
investidores e fornecedores.

A Neon quer ser a instituicao de pagamento
do trabalhador brasileiro, diminuindo
desigualdades, mostrando caminhos
financeiros mais simples e justos, porque
TODOS merecem um futuro brilhante!

Consideramos que a Ouvidoria vai além de um
canal de relacionamento ao cliente. Ela
possui papel importante e independente, pois
atua como ultima instancia de atendimento,
buscando sempre a solucao e satisfacao dos
clientes. Cada cliente é tratado como UNICO.

Aléem disso, entendemos que a Ouvidoria
possui um papel importante como norteador
de solucoes e atuacao de forma preventiva.



Nossos
Canais




Canais de
Atendimento

Pensando sempre em garantir a comodidade dos nossos clientes, dispomos
de diferentes canais de atendimento.

Desta forma, nossos clientes da Neon Pagamentos tem a disposicao o nosso
time de atendimento que opera 24 horas por dia, 7 dias por semana.

As formas de contato sao:
Pessoas fisicas: chat e/ou também e-mail: oi@neon.com.br

Pessoas juridicas: chat acessado da plataforma web ou
e-mail: minhaconta@meifacil.com (todos os dias, das 06h as 22h).

Também estamos atentos a cada interacao em nossas redes sociais, uma
vez que reconhecemos o valor e a importancia do mundo digital.

Para clientes Neon Consignado dispomos dos telefones:

« 0800 580 6247 para contratacao
« 4004 6240 e 0800 580 6240 para Servico de Apoio ao Cliente

Ou ainda o e-mail sac@neon.com.br




Canais de
Atendimento

Além dos nossos canais primarios de atendimento, caso o
cliente nao se sinta satisfeito com o atendimento prestado,
pode contar com o relacionamento do time de Ouvidoria.

O link para atendimento da Ouvidoria esta disponivel no site da
Neon, clicando em Ouvidoria (rodapé da pagina inicial) ou, ainda,
no telefone 0800 882 0652 para clientes Neon Pagamentos e
Neon Corretora ou telefone 0800 580 62 55 para clientes Neon
Consignado.

Lembrando que o horario de atendimento € de segunda a
sexta-feira, das 09h as 17h. e faz-se necessaério informar o
numero do protocolo anterior de atendimento. com 15 digitos.
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Apods a aquisicao da ConsigaMais no ano passado, a

Lancamento do produto
ViraCrédito - mais uma
solugao para construir
caminhos financeiros que
ajudam o trabalhador a
aumentar o seu limite no
cartao de crédito.

Leve chega ainda mais para fortalecer a construcao

de produtos e solugdes para o consignado privado.
Novo

visual
do app
Neon
td on!

Neon com a galera Neowner -
lancamento do #SaudeOn, programa
de bem-estar pensado em saude e
qualidade. Aqui a galera cuida do
corpo e da mente e compartilha boas
praticas com o grupo.

Agora temos

nosso proprio .
Neon num passo importante cédigo bancério! |
de autonomia - com proprio  smecgt®
codigo bancario e fazendo
transacoes Pix integradas
diretamente junto ao
Regulador.

Neon na melhoria do

organizadas.

O que € teu,
ninguém mexe.
Neon protege,

sem pesar
no bolso.

aplicativo - um visual novo
. numa versao mais rapida e
. com informacdes mais

Neon lancando a
Protecao para Bens
e Dinheiro em
parceria com a BNP
Paribas Cardif, um
seguro
transparente,
simples e inovador.

Neon no engajamento com o

h‘;l.ei:!?d deT bem estar do time - rodas de
Istotfidade Trans pessoas trans

na Neon

no mercado de trabalho.

Neon no topo - o Co-presidente
participou de dois eventos
importantes para o mercado de
inovacao - o Fintech Revolutios
Experience e o ProXXIma. O Fernando
compartilhou com a galera desafios e
aprendizados sobre inovacao e o
trabalho de construcao da marca
Neon.
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A Ouvidoria Neon é composta por 08 colaboradores,
devidamente certificados, capacitados para realizar o
atendimento das demandas dos clientes, nos termos da

Resolucao 4.860/20 do Conselho Monetario Nacional.

O atendimento é realizado por telefone ou, ainda, pelo

formulario em nosso site.
Nosso foco é a melhoria continua sempre em busca da
melhor experiéncia para o nosso cliente, buscando sempre

a exceléncia.

Agora, apresentaremos um pouco dos nossos indicadores.




Regulador (RDR)

Demandas recepcionadas pelo
Banco Central do Brasil

Parceiros

Registros recepcionados por
Parceiros (devido relagédo comercial)

Atendimento 0800

Chamadas diretas em nosso 0800

8.089
Registros

Atendimento Canais

Registros em nosso site - link Ouvidoria e/ou
demais interacodes.

537%

Receberam
resposta em
até 2 dias
uteis

Receberam
resposta
entre3 e 6
dias Uteis

Receberam
resposta
entre7e 10
dias Uteis
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Neon Pagamentos e Neon CTVM

1 Risco

2 Cartao de Crédito
3 Aplicativo

4 Fluxos

5 Transferéncias

Comparativo

Em volumetria, a média das
entradas do 1° Sem/23
apresenta aumento de 24%
comparando com as do
semestre anterior (2° sem/22).

Os assuntos com maior
representatividade estao
relacionados a Risco (Bloqueio
de Conta), Cartao de Crédito
(Contestacao de compra e
Fatura) e Fluxos/App (Dificuldade
de alteracao/atualizacao de
dados, Selfie,
Cadastro/Alteracao de senha)

Volume por Empresas do Grupo Neon

7579

61 38 0

Neon Pagamentos Neon Consignado  Neon Financeira Neon Corretora

Neon Consignado Neon Financeira

Descritivo Descritivo

Embora tenhamos 38
entradas de reclamacao,
50% referem-se a
tabulacao incorreta no ato
do registro pelos clientes,
referindo-se a assuntos
da Neon Pagamentos..

Os temas com mais
representatividade na
solicitacao referem-se
aos pedidos de
esclarecimentos quanto a
aprovacéo da propostas.
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O Banco Central do Brasil divulga trimestralmente o Ranking de Reclamacoes,
cujo indice é calculado a partir das demandas apresentadas diretamente ao

BC e encaminhadas as Instituicoes Financeiras para tratamento.

A Neon Pagamentos participa do Ranking integrando a listagem Top 15. devido
sua carteira de clientes. Iniciamos nossa participacao no Ranking no 1°tri/2022
ocupando a 3° posicao. Com muitas acoes de melhorias e esforcos continuos,
melhoramos 32 pontos percentuais nas procedéncias e, no 2° tri/2023,

ocupamos a 9° posicao.

Classificagdo da informagdo: Neon@Usolnterno

Histérico Ranking

73%

528 466 412 487

41%

574

172022 372022 472022 172023

Total Analisado Total Procedentes

272023

%procentes




Entrada de temas com foco em solucao na primeira chamada

Solidificacao de plano estratégico para envio de
proposicoes de melhorias

Foco em treinamentos e reciclagens que
visam otimizar o atendimento ao Cliente

Estudo direcionado para melhoria continua,
visando maior satisfagao do Cliente

Classificagdo da informagdo: Neon@Usolnterno

Reforco dos valores e pilares, buscando relagao
sustentavel

Atualizacao de informacdes na FAQ

Informacoes claras e precisas em relacao a
orientacao ao cliente

eo\® Otimizacao de processos e ferramentas internas
que contribuem com a celeridade nas tratativas,
visando maior satisfacao no atendimento ao Cliente

Transparéncia e solucao naresposta ao Cliente
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Confia

Brilha



