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Introducgao

Este relatorio apresenta os resultados da Ouvidoria da Neon U I I Ia
no primeiro semestre de 2026. O documento detalha a estrutura

da Ouvidoria e destaca seu papel na gestdo das manifestagoes
recebidas, abrangendo o atendimento pelo 0800 e demais OUVI DO RIA

canais oficiais divulgados no site da Neon.

O documento foi elaborado em conformidade com a Resolugéo

[ ]
CMN n° 4.860/2020 e com a Resolugdo BCB n° 28/2020, com o fe I t a p O r

objetivo de fornecer um panorama completo das atividades da
Ouvidoria durante o semestre e promover a melhoria continua

na qualidade de relacionamento com o cliente Neon. P E S S OAS
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Historia da Neon

Fundada no ano de 2016, a Neon & uma Instituicao de Pagamento, autorizada a funcionar pelo Banco Central do
Brasil, que tem como missédo unir tecnologia e design para redesenhar e simplificar a experiéncia financeira das
pessoas, além de ajuda-las a gerir melhor o proprio dinheiro, por meio de uma conta de pagamentos 100% digital.

Queremos revolucionar o setor de meios de pagamento e expandir o0 acesso a servicos financeiros para os brasileiros!

Queremos, que trabalha e faz entregas

cada vez bem junto vencedoras.
mais,
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Ouvidoria Neon

A Ouvidoria Neon é composta por colaboradores devidamente certificados, capacitados para realizar o atendimento
das demandas dos clientes, nos termos da Resolugcdo 4.860/20 do Conselho Monetario Nacional, Resolugdo BCB
28/20 e demais normas complementares.

Buscamos constantemente propor melhorias nos processos internos, nas politicas e nos produtos da organizagao,

com base nas informacgdes e dados coletados ao longo de nossas atividades. Nosso objetivo é oferecer solugdes
eficazes, prevenindo a judicializacédo das demandas e promovendo a capacitagdo continua de nossos colaboradores.

A Ouvidoria da Neon é responsavel pelo tratamento de demandas em seus canais oficiais, como o telefone e link Web,
assim como de plataformas externas de mediagcdo de conflito, como o RDR (Registros de Demandas do Cidadao
através do sistema do Banco Central do Brasil) e Consumidor.gov (servigo publico de interlocugdo entre consumidor e
empresa).

Como acionar a Ouvidoria:

eTelefone: 0800 882 0652 (Atendemos em dias Uteis das 9h as 17h)

eLink Web: Ouvidoria

eDemais canais: Nossa Ouvidoria também atende e trata as manifestagdes registradas nas plataformas dos érgéos reguladores, como:
Consumidor.GOV e RDR.


https://neon.com.br/ouvidoria?_gl=1*1bmjas7*_gcl_au*MTU3MTQ2MDgwMS4xNzU5OTU2NTQ3
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Fernando Carvalho Botelho Diretor Executivo responsavel pela
de Miranda |::> observancia ao disposto na Resolucao

CEO BCB n° 155/2021 (PRC)
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Estrutura da
Ouvidoria Neon Sreror e Operstoes

Fernando Montanari

Diretor de Servigos |::> Diretor Responsavel pela Ouvidoria
Nossa estrutura estd vinculada a Compartilhados
Diretoria  Executiva de Servigos
Compartilhados, sob a lideranga de hdriana Brilhante
ead Sr Operagoes
Fernando Montanairi, Diretor
Responsavel, e Mariana de Abreu Uvo,
ouvid Amb . d Mariana de Abreu Uvo |:‘> nidee
uvidora. mbos registrados no Head Ouvidoria

UNICAD - Sistema de Cadastro do

Banco Centralr com mandatos por Andressa Cristine TansellaD
tempo indeterminado, vigentes até Corompeo.
eventual nova designacéo

Luana Guedes

Coordenadora Ouvidoria e
Consumidor.Gov

Luanda Silva
Coordenadora de RDR

T headcounts T headcounts
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Canais de Atendimento

Canais de Atendimento -
1° Nivel

Autoatendimento

é)‘?

1=

GED
@

Atendimento realizado
para clientes (via chat
e whatsapp) e nao
clientes (via whatsapp)
disponivel 24/T.

Pagina disponibilizada
no site e aplicativo da
Neon, com perguntas e
respostas mais comuns
feitas pelos clientes e
nao clientes, disponivel
24/1.

Canais de Consignado

WhatsApp

unatsaon
®
@

Atendimento realizado
para clientes e nao
clientes sobre crédito
consignado de 2° a 6°
das 8h as 19h.

Atendimento realizado
para clientes e ndo
clientes sobre crédito
consignado de 2° a 6° das
8h as 19h.

o

WhatsApp

®

@
w

Atendimento
realizado para
clientes disponivel
24/7. Acesso via
aplicativo Neon.

Atendimento realizado
para clientes e nao
clientes disponivel
24/17.

Atendimento
realizado para
clientes via telefone
de2°a6°de8has
20h.

Atendimento
especializado em
Libras para clientes
e nao clientes
disponivel no
aplicativo e site, de
2° a 6° de 8h as 20h.

Canais de C

o

®

®

obranca

Atendimento
realizado para
clientes
inadimplentes no
cartao de crédito ou
empréstimo de 2° a
6° das 9h as 18h.
Acesso via aplicativo
Neon.

Atendimento
realizado para
clientes
inadimplentes no
consignado de 2° a
6° das 8:30h as 18h.

Atendimento
realizado para
clientes
inadimplentes no
cartao de crédito ou
empréstimos de 2° a
6° das 9h as 18h.
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Demais Canais

Reclame Aqui

Ouvidoria

RDR Bacen

Consumidor.Gov

@l IEI%3| ao' D'

Atendimento realizado
para clientes e nao
clientes de 2° a 6° de 8h
as 18h na pagina da
plataforma “Reclame
Aqui”.

Atendimento realizado
para clientes e nao
clientes de 2° 2 6° de
9h as 17h via telefone
ou site da Neon.

Atendimento realizado
para clientes e nao
clientes de 2° a 6° de 8h
as 18h via site do Bacen.

Atendimento realizado
para clientes e nédo
clientes de 2°a 6° de
8h as 18h na pagina do
Consumidor.Gov.
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Resultados
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Ouvidoria Interna

Nos gréficos a seguir, destacamos que, no primeiro semestre de 2026,
a Ouvidoria registrou um total de 2.141 protocolos, distribuidos entre
os canais Ouvidoria Fone (92,81%) e Site (7,19%). Também

apresentamos os 5 principais motivos de contato identificados pelos
clientes durante suas interagées com nossa Ouvidoria no periodo.

Com base nessa anélise e em outros indicadores relevantes,
realizamos uma avaliagdo detalhada e implementamos acoes
estratégicas. Nosso objetivo & aprimorar continuamente os fluxos e
processos, buscando resolver de forma eficaz as questdes que
originam as reclamacdes. O tempo médio de resposta da Ouvidoria
foi de 5 dias Gteis, frente aos 10 dias Gteis de prazo regulatério.

Em conformidade com o artigo 17 da Resolugdo CMN n° 4.860, de
23/10/2020, apds a conclusdo das manifestacdes registradas para a
Neon Sociedade de Crédito, Financiamento e Investimento, enviamos
uma pesquisa de satisfacdo para que os nossos clientes avaliem o
atendimento oferecido pela Ouvidoria (nota no 1° semestre: 2,2).

1° Semestre | 2026
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RDR Bacen

O RDR/SISCAP é o sistema de Registro de Demandas do
Cidaddo. E através dele que todas as instituigdes
financeiras autorizadas a funcionar pelo Banco Central,
tomam conhecimento e prestam esclarecimentos sobre
as reclamacgdes e dendncias registradas no BACEN pelo
cidadado demandante.

Destacamos que, no primeiro semestre de 2026, a
Ouvidoria registrou um total de 5.517 protocolos do tipo
RDR, todos atendidos dentro do prazo regulatério de 10
dias ateis, com tempo médio de resposta em 9 dias
Gteis (68,02%). E 1.891 demandas julgadas, sendo 57,9%
improcedente.
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Volume Entrada
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Consumidor.GOV

O Consumidor.gov.br € um servigco publico e gratuito que
permite a interlocugcdo direta entre consumidores e
empresas para solucdo alternativa de conflitos de
consumo pela internet. Com énfase na interatividade entre
consumidores e fornecedores para reducdo de conflitos
de consumo, a participagdo de empresas € voluntéria e s6
é permitida aquelas que aderem formalmente ao servico,
mediante assinatura de termo no qual se comprometem a
conhecer, analisar e investir todos os esforgos possiveis
para a solugédo dos problemas apresentados.

Destacamos que, no primeiro semestre de 2026, o canal
registrou um total de 6.629 protocolos com tempo médio
de resposta em 6,4 dias corridos, frente aos 10 dias
corridos de prazo regulatério. O indice de solugéo,
avaliado pelo préprio cliente, ficou em 83,8%.

1° Semestre | 2026
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Quadro Consolidado

r CGOovV Respon.dldos e.m
até 9 dias Gteis
(100% em 10 dias tteis)

Bacen (RDR)

Respondidos em

até 8 dias corridos.
(100% em 10 dias corridos)

Respondidos em

até 5 dias Gteis.
(100% em 10 dias uteis)

14.287 registros
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Melhorias
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Projetos de Melhoria Continua (1de3)

Inteligéncia Artificial e Eficiéncia Operacional
Iniciativas voltadas para automacéo, apoio técnico aos times de atendimento e ganho de escala.

Suporte a Validagao de Minutas por IA: Solugao de Inteligéncia Artificial treinada com as diretrizes de produtos e termos
de uso da Neon. A tecnologia atua como copilot na sugestdo de minutas de resposta, que sdo obrigatoriamente revisadas,
validadas e finalizadas por um analista humano, garantindo padronizacéo, assertividade e rigor normativo.

Empoderamento das Equipes com Base de Conhecimento Inteligente: Integracdo do modelo de Inteligéncia Artificial a
base de conhecimento do atendimento, funcionando como assistente consultivo para os operadores. A ferramenta facilita
a busca por processos e procedimentos, sendo o especialista humano responsével pela conducéo e deciséo final de cada
caso.

Monitoria de Qualidade Assistida por IA: Adocao de Inteligéncia Artificial para apoio ha monitoria de qualidade de uma
amostra representativa dos atendimentos dos canais primarios e canais criticos, complementando a avaliagdo do time
especialista para identificar desvios operacionais e elevar o padrdo das entregas.
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Projetos de Melhoria Continua (2 de 3)

Otimizagao da Jornada e Acessibilidade do Cliente
Projetos de tecnologia, fluxo de navegacéo e priorizagcéo direcionados diretamente & experiéncia do usuario.

Migragao e Modernizagao de Ferramenta: Adogcédo de uma nova plataforma mais intuitiva, simplificando a jornada de
atendimento e reduzindo etapas de navegacédo. A melhoria sistémica trouxe mais agilidade no registro e tratamento de
demandas, resultando em um servigo mais acessivel e célere.

Acessibilidade e Transbordo para WhatsApp: Aperfeicoamento da URA do 0800 da Ouvidoria: clientes com protocolos
ativos dentro do prazo regulamentar agora contam com direcionamento direto para o WhatsApp oficial da Neon,
aumentando as opgodes de contato e a velocidade de resolugéo.

Atendimento Prioritario para Temas Sensiveis: Criacdo de um fluxo direto para clientes que demandam atendimento
sobre temas sensiveis, direcionando casos complexos para os operadores com maior senioridade e dominio dos temas.

Gestao Inteligente de Inatividade e Sala de Espera: Novo fluxo operacional para gerenciar o tempo de interacdo com o
cliente sem descontinuar precocemente o contato caso 0 mesmo ndo possa responder por um periodo de tempo
parametrizado no sistema.
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Projetos de Melhoria Continua (s de3)

Exceléncia em Indicadores e Resultados Qualitativos

Resultados de desempenho, prazos e percepcéo do regulador.

Evolucéo de SLAs e Reducao de Backlog: Otimizagdo no tempo médio de resposta no semestre, aumentando a eficiéncia
operacional, mitigando casos pendentes e melhorando a percepcéo de agilidade do cliente.

Aumento da Percepcao de Qualidade pelo Cliente: Planejamento e execugdo de um plano robusto de melhorias
operacionais, além de evolugdo de jornadas de produtos criticas, permitiram aumentar ~5pontos na percepcédo de
qualidade (avaliada pelo proprio cliente) nos canais primarios de atendimento.

Avancgo Expressivo no Ranking Bacen: Refletindo o aumento da resolutividade interna logo no primeiro contato, a Neon
evoluiu da 4° posicao (Q4/25) para a 12 posicao (Q2/26) no Ranking de Reclamacdes do Banco Central, demonstrando
foco continuo na atuacéo sobre a causa raiz dos problemas.
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