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Ola!

Em busca do inimaginavel, apresentamos para vocés

o Relatdrio de Ouvidoria do 1° Semestre de 2023 da Dock.
Em conformidade com a Resolugcdo CMN n°® 4.860

e da Resolucédo do n° 28 do Banco Central do Brasil.

Assumimos o compromisso de entregar experiéncias
positivas aos nossos clientes, sejam eles pessoas fisicas
ou juridicas. Para que isso aconteca, nossas agdes e
atividades seguem todas as resolugdes e obrigatoriedades
determinadas pelos 6rgaos responsaveis.

Sendo assim, este documento possui o objetivo de trazer
transparéncia sobre a hossa atuacéao, ressaltando a nossa
qualidade como uma das lideres em tecnologia para
servicos financeiros da América Latina.




MENSAGEM DE
KARINE GOMES, _
GERENTE DE OPERACOES

O nosso papel é de extrema importancial

Temos como missédo e compromisso representar
a voz do cliente, tornar a vida financeira dele cada
vez mais pratica e simples, ouvindo e compartilhando
as suas dores, sempre pautados em valores como
empatia, efetividade, justica, criatividade,
transparéncia, acessibilidade e assertividade.
Nossa atuacéo € integra e imparcial. Nosso time

é capacitado e nao apenas com foco no cliente,
mas na mediagcédo do processo como um todo.
Com cooperacéo entre as dreas, identificamos
constantemente oportunidades de melhoria e
sempre nos desafiamos a ir além para reinventar
0 que é possivel na experiéncia do nosso cliente.
Nosso maior objetivo € transformar e facilitar

o dia a dia dos nossos clientes.

Boa leitural

RELATORIO
SEMESTRAL 4
DE OUVIDORIA




Dematerialize
finance to unlock
business potential

to

Decodificamos o universo financeiro

e empoderamos empresas de diversos
segmentos e tamanhos para serem
tudo o que desejam.
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We are
relentless

NOS SOMOS IMPLACAVEIS

Acreditamos na evolugao constante.
Somos obstinados em fazer melhor

do que ja foi feito antes.

Mergulhamos fundo em nossos desafios
€ usamos nosso conhecimento para
transformé-los em solugdes que
realmente fazem a diferenca.

Somos referéncia, elevamos a régua

e levamos o mercado para um outro
patamar

We are
nimble

NOS SOMOS AGEIS

Acreditamos que nossa rapidez

em nos adaptar e responder as
transformagdes nos coloca sempre
a frente para sermos agentes

de mudanga. Nos movemos

com agilidade e uma velocidade
que surpreende, seja na responsividade
da nossa estratégia, na concepgéo
de uma solugéo, na implementagdo
e execugao de um projeto ou

na comunicagéo do dia a dia

We dare
the impossible

NOS OUSAMOS O IMPOSSIVEL

Questionamos tudo, o tempo todo.
Estamos sempre em busca de novas
alternativas e possibilidades para ir além.
Damos cada passo com a responsabilidade
e a certeza de que iremos transformar

o futuro. Nao temos medo de encarar
ideias capazes de nos impulsionar rumo

a uma nova direg&o. Arriscamos - mesmo
que para muitos ndo pareca fazer sentido.
Fazermos acontecer, mesmo quando
tudo parece impossivel

We embrace
different perspectives

NOS ABRAGAMOS DIFERENTES PERSPECTIVAS

Acreditamos que a diversidade

€ a esséncia da inovagéo.

Estamos construindo um ambiente
de equidade, troca e aprendizado
que incendeia as nossas ideias.
Para nds, boas ideias podem surgir
de qualquer lugar e a qualquer
momento. Ao mesmo tempo,

nos sentimos super a vontade

para discordar e debater diferentes
pontos de vista, de igual para igual

We dream
our clients dreams

NOS SONHAMOS O SONHO DOS NOSSOS CLIENTES

Para nds, nossos clientes sao os verdadeiros
vetores de transformagéo do mercado.

E de uma coisa temos certeza:se um cliente
pode sonhar, nés podemos realizar.
Conquistamos nossos clientes com nossa
obsesséo por dar forma aos seus desafios,
pela nossa viséo abrangente do negécio

e capacidade de entrega

We go
further together

NOS VAMOS MAIS LONGE JUNTOS

Por trés de cada cddigo, cada processamento

e cada transagéo existe um time - antes de ser
uma empresa de tecnologia, somos uma empresa
de pessoas. Trabalhamos com colaborag¢édo

e autonomia. Reconhecemos e celebramos
conquistas coletivas - internas e de nossos
clientes - porque acreditamos que juntos

vamos mais longe

RELATORIO
SEMESTRAL 6
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Os pilares da Dock
de experiéncia do cliente

iy

Esforco

Reduzir o esforco
dos nossos clientes
na contratac&o, uso
e permanéncia das
nossas solucoes

QO

Emocao

Projetar solugées

que criem experiéncias
marcantes e emocoes
positivas aos nossos
clientes

24

Sucesso

Gerar valor percebido
de sucesso ao
contratar, usar

e resolver problemas
com a nossa marca

RELATORIO
SEMESTRAL
DE OUVIDORIA



Nossos
resultados

BACEN E OUVIDORIA

Prezamos pela clareza das nossas informacgdes
e na melhor experiéncia dos nossos clientes.

Pensando nisso, trouxemos os resultados dos
atendimentos realizados nos canais de Ouvidoria

e BACEN. Como Ouvidoria, temos a responsabilidade
de ser um meio de escuta e resolucao para 0s NOSSOS
clientes, focando sempre em proporcionar uma
experiéncia positiva, com foco na reducao de esforco
ao interagir com 0s NOssOs canais e consumir

as nossas solucdes. Ressaltamos que as nossas
acOes e atendimentos realizados por estes canais
sao pautados nas obrigatoriedades determinadas
pelos érgaos requladores, com ética,

transparéncia e foco no cliente.




RESULTADOS BACEN AVALIADOS :x:
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Improcedente

Nao conclusiva
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Procedéncia no BACEN

O Ranking de Reclamagdes tem como objetivo contribuir para a transparéncia das agdes do Banco Central do Brasil,
trazendo ao conhecimento da sociedade o perfil das reclamagdes que foram processadas, analisadas e encerradas.
Se na avaliagdo do BACEN o reclamante estava correto, a reclamacéo é considerada procedente.
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Procedéncia na Ouvidoria

RESULTADOS OUVIDORIA :x:

. Procedente

Improcedente
36
ABR/23 MAI/23 JUN/23 FONTE: INDICADORES INTERNOS DA DOCK

A procedéncia € a quantidade de reclamacdes na qual o reclamante estava correto em sua reclamacéo.




RESULTADOS BACEN E OUVIDORIA -
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SLA de Atendimento por Canal (BACEN & Ouvidoria) SLA Dia

O SLA define as responsabilidades de cada parte na andlise realizada. SLA ¢ a sigla para Service Level
Agreement, pode ser traduzido como "Acordo de Nivel de Servigo. SLA funciona basicamente, documentando
de forma clara e objetiva as atividades a serem desempenhadas durante o “PRAZO"” definido.




CANAIS -

362

413

. Bacen Compilados
Bacen Avaliados

Ouvidoria

FONTE: INDICADORES INTERNOS DA DOCK

Canais | Consolidado

Visdo dos nossos canais de atendimento consolidados. Clientes que acionaram Bacen e Ouvidoria.




Nossos numeros

Provedor de infraestrutura
para pagamentos e banking

Emissor de cartdo
débito/ crédito/ pré-pago
Licencas VISA, Master, Elo, Amex

IP Requlada e participante direto
Pix (cédigo bancério #301)

Adquirente
Licencas VISA, Master, Elo

7/0M

CONTAS ATIVAS
30 DIAS

U$180B

PROCESSADOS
ANUALMENTE

7,0B

TRANSAQOESDE
CARTAO /ANO

)

8%
MARKET SHARE

CARTOES BANDEIRADOS

100M

PIX REALIZADOS
/I MES

3%
MARKET SHARE
PIX
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SEMESTRAL 1 3
DE OUVIDORIA



Nossas solucoes

Banking

Eleve a experiéncia de seus
clientes ao oferecer indmeras
solugdes financeiras por meio
de uma conta digital
completa.

Cards & Credit

Vocé oferece cartdes
das principais bandeiras
aos seus clientes, com a
sua marca. Nos cuidamos
de todo o operacional.

opn)

. —
Acquiring

Sua prdpria solugcéo

de adquiréncia white label,
com a nossa tecnologia,
que garante simplicidade

e rapidez no go-to-market.

N

Risks

Reduza riscos em sua
operacao de ponta a ponta,
do onboarding de seus
clientes ao processamento
de cartdes e adquiréncia.

RELATORIO
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SAC & ACESSIBILIDADE

0800 3010301
00 022 0060 (acessive)

onsultas, informacoes, reclamacgées e cancelamentos.

24 horas

0800 878 95 65
Se nao ficou satisfeito com a solu
para sua reclamacéo, fale com a
Caso seja o0 seu primeiro contato,
o nosso SAC no telefone 0800 5
De segunda a sexta, das 9h as 18

CANAIS DIGITAIS

Para abrir uma ocorréncia e entrar em contato com o nosso
time de relacionamento, acesse o formulario do nosso site.
O tempo de analise da sua solicitacao € de até 7 dias Uteis.

24 horas

¢

endiment







