Magnum
Bank

Relatoério da
Ouvidoria

2° Semestre 2024



Introducdo
A

Este relatério tem como objetivo tornar
mais transparente a relacdo do
Magnum Bank com seus clientes,
conforme a Resolugcdo CMN n°
4.860/2020 do Banco Central do Brasil e
outras normas relacionadas as
atividades de Ouvidoria.

Seu propadsito € permitir aos cidaddos e
clientes a apresentacdo e a visibilidade
dos conteddos quantitativos e
qualitativos do atendimento prestado
pela Ouvidoria, proporcionando um
ambiente de confiangaq, credibilidade e
transparéncia.
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Mensagem da Ouvidoria
A

A Ouvidoria do Magnum Bank & um
canal de comunicagd@o de ultima
instdncia que faz a mediagcdo de
conflitos entre a instituicéo e os
clientes, cujas questbes ndo foram
resolvidas nos canais primdarios.

A atuacdo da Ouvidoria é voltada
para resolver demandas de
maneira eficiente, transparente e
imparcial, em conformidade com
as melhores praticas, normas e
legislacdo vigentes. Além disso, a
Ouvidoria participa na construcdo
e validacdo de projetos
relacionados a produtos, servigos
e experiéncia do cliente.
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Miss@o, Viséo e Valores da
Ouvidoria Magnum Bank

N

MISSAO

Ouvir o cliente e
representa-lo,
garantindo um
canal de
comunicac@o
aberto e
receptivo a
Reclamacodes,
Sugestoes,
Elogios,
Informacbes e
Dendncias.

VISAO

Consolidar-se
como canal de
atendimento de
alta confiabilidade
e eficiéncia na
solucdo.

i

VALORES

Imparcialidade
Etica

Sigilo

Confianca
Integridade
Honestidade
Transparéncia
Comprometimento
Humanizagéo
Respeito

Al
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Nosso Banco ;
N

O Magnum Bank € uma Sociedade de Crédito Direto
regulada pelo Banco Central do Brasil que oferece
uma solugdo para o seu dia a dia. Com uma conta
100% digital, vocé tem tudo o que precisa em um
anico aplicativo. Diferente de outros bancos, o
Magnum Bank proporciona diversas vantagens para

seus clientes.
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Indicadores de
Atendimento

B Central de Relacionamento B SAC

N&o tivemos atendimentos registrados na Ouvidoria nesse periodo

Reclamacgao
12.2%

Categoria

Informagdo  Solicitagdo  Reclamacdo

56 45 14

Informagéao
48.7%

Solicitagao
39.17%

Formulario
26%

Canal de entrada

Telefone

E-mail Telefone  Formuldrio 31.3%

76 36 3

E-mail
66.17%
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Canais Regulatodrios, de
Consumo e Reputacao

N

":l".:; | RRO

BACEN

V'S

Banco Central do Brasil Procon

Orgaio regulador responsdvel por receber Orgdo publico voltado & protegdo e defesa
reclamagdes de clientes e direciona-las dos direitos do consumidor, especializado no
das instituicdes supervisionadas para acolhimento de reclamagdes e na busca de
solugdo e resposta, contribuindo solugdes extrajudiciais.

diretaomente para a regulagdo e
fiscalizag@o do sistema financeiro.

Reclame Aqui Ouvidoria

A Ouvidoria do Magnum Bank é um canal de
dltima insténcia e estd disponivel para os
clientes que ja passaram pelos canais
primdrios e que ndo tiveram uma resposta
ou ndo se sentiram satisfeitos com o retorno
prestado.

O Reclame Aqui &€ um site onde
consumidores registram reclamagdes
sobre empresas, que podem responder
para resolver os problemas e melhorar
sua reputagdo.
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Governanca das
Reclamacoes |

N
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A Ouvidoria do MagnumBank tem como compromisso a exceléncia no
atendimento aos reclamantes, bem como a corre¢d@o dos fatores que
motivaram as demandas, observando as melhores praticas de mercado.
Dessa forma, contribui para preservar e fortalecer a imagem da institui¢céo
perante a sociedade, especialmente junto aos clientes, 6rgdos
reguladores e entidades de defesa do consumidor.

Com foco e aprimoramento na relagéo com os clientes e sociedade, a
Ouvidoria atua para identificar e corrigir possiveis desvios ou deficiéncias,
garantindo o cumprimento adequado de suas atribuicdes.

Nesse contexto, a Ouvidoria colabora com as areas de negdcios,
operacdes e demais canais de atendimento ao cliente para reducéo do
namero de demandas por meio de propostas de melhorias em jornadas
de clientes, processos e procedimentos, visando a efetividade,
transparéncia e a ética em todas as interagdes.

Magnum
Jank
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»- Entregads e Avangos :::

No segundo semestre de 2024, aprimoramos nossos canais de
atendimento com a revis@o das politicas do SAC, Central de
Relacionamento e Ouvidoria, além da atualizagdo dos materiais de

treinamento.

Realizamos estudos para aprimoradr nossos produtos, a fim de
proporcionarmos cada vez mais uma melhor experiéncia aos clientes.

Implementamos um novo fluxo de atendimento e revisamos os modelos
de resposta, tornando a comunicagcdo mais eficiente.

A experiéncia do cliente foi reforcada com pesquisas de satisfagdo via
URA e e-mail, enquanto fortalecemos nossa relagcdo com o Banco
Central e avangcamos na integragcdo com Reclame Aqui e Procon.

Essas iniciativas consolidam um atendimento mais eficiente,
transparente e alinhado ds necessidades do mercado.

Magnum
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Estratégia de Atendimento
para 2025

N

Compromisso com a Melhoria Continua

Em 2025, daremos um novo passo em nhossa jornada de exceléncia no
atendimento, consolidando a Melhoria Continua como pilar estratégico.

Nosso foco serd@ aprimorar ainda mais a experiéncia do cliente, garantindo
eficiéncia, personalizagéo e inovagéo em cada interacgéo.

Para isso, reforgaremos a capacitagdo das nossas equipes, ampliando
treinamentos e implementando novas metodologias para aprimorar a qualidade
do atendimento. Seguiremos evoluindo nossos fluxos e processos, investindo na
automacdo inteligente para maior agilidade e assertividade na resolugéo das
demandas.

A escuta ativa ser@ um dos nossos diferenciais, com o aperfeicoamento das
pesquisas de satisfagcdo e andlise de feedbacks, permitindo ajustes réapidos e
alinhados das expectativas dos clientes.

Além disso, fortaleceremos ainda mais nossa presenga nas plataformas de defesa
do consumidor e na interagdo com os orgdos reguladores, reafirmando nosso
compromisso com a transparéncia e a confianga.

Com essas iniciativas, garantiremos um atendimento cada vez mais eficiente,

humanizado e alinhado as melhores praticas do mercado, consolidando nossa
posi¢cdo como referéncia em experiéncia do cliente.
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