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A Getnet é uma empresa de tecnologia do grupo Santander e estd entre
as 4 maiores empresas de adquiréncia e a 22 maior em transacoes de
internet na América Latina, conforme o The Nilson Report.

A empresa oferece solu¢des de pagamento para pessoas fisicas e juridicas,
em multiplos meios de captura, fisicos e digitais (POS, TEF, Mobile e
E-commerce), com diversos produtos e servicos para gestdo dos negdcios.

Desde sua fundacao, em 2003, a Getnet é uma empresa focada em construir
relacdes de confianca com seus clientes, fornecedores e sociedade, obter
crescimento sustentdvel, eficiéncia e bons resultados. A Getnet cresceu em
+32,0% YoY, comparando 3718 com 3T17. No 3T18 a empresa atingiu a
marca de 12,2% de Market Share, segundo a ABECS (Associacao Brasileira
das Empresas de Cartoes de Crédito e Servicos.

A Getnet entende que o desenvolvimento sustentdvel deve colaborar p
ara que as pessoas e 0s negocios prosperem, realizando uma gestao ética,
valorizando os individuos, mitigando impactos ao meio ambiente

e atuando de maneira simples, pessoal e justa. Reflexo desta postura é ter
sido reconhecida em 2017 como a 112 melhor empresa de tecnologia para
se trabalhar no Brasil e a 42 no Rio Grande do Sul, de acordo com a Great
Place to Work (GPTW). A adquirente possui quatro certificacdes relevantes
para a industria de meios de pagamento: Tier IV, selo internacional de
disponibilidade, confianca e seguranca em data centers; ISO 27.001 e Visa
2.0, que atestam exceléncia de processos e seguranca em confidencialidade,
integridade e disponibilidade das informacoes; e o PCl, o mais alto
reconhecimento pela seguranca de dados para a industria de cartoes de
pagamento. Além destas, conquistou também as certificacdes 1ISO9001
que avalia o sistema de gestdo da qualidade e ISO10002 as diretrizes para
tratamento de reclamagdes nas organizacdes, voltadas a satisfacao de
clientes. A primeira, pelo sistema de gestao da qualidade e a segunda,

a partir de diretrizes para o tratamento de reclamacdes nas organizacoes.

Além da Central de Relacionamento, a Getnet conta com uma estrutura

de Ouvidoria certificada e constantemente treinada para manter a equipe
atualizada sobre os produtos e servicos da empresa e, desta forma, oferecer
a melhor solucdo aos seus clientes. O acesso a Ouvidoria da Getnet pode
ser feito por telefone, carta ou pessoalmente. Todos os canais de contato
estdo disponiveis para esclarecer duvidas, dar sugestdes, auxiliar em
problemas técnicos e fazer reclamacgoes.
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- Exceléncia e inovacao - Paixdo pelo que faz
- Foco do cliente - Cultura de resultados
- Etica nas relacoes - Responsabilidade social
- Pessoas valorizadas
e comprometidas
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ATENDIMENTO AOS CLIENTES

Central de
Relacionamento:
Disponivel 24 horas por dia,

7 dias por semana, pelos telefones
4002-4000 e 4003-4000,

para regides metropolitanas.
Para demais localidades, esta

disponivel também o acesso
pelo 0800-648-8000.

Fale Conosco:

Disponivel pelo site institucional
da Getnet (www.getnet.com.br),

o cliente pode enviar suas

solicitagdes via formuldrio. O envio
é devidamente protocolado
e o cliente recebe o retorno

por e-mail.

Atendimento

a deficientes
auditivos e de fala:
Disponivel pelo nimero

0800-771-0301, o contato
é recebido por uma equipe

especializada para este tipo
de atendimento.
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Canal de dentncias:

Canal oficial para registros

de natureza ética, desvios de
conduta e eventuais relatos

ou denuncias sobre a ndo
observancia dos preceitos éticos.
O canal esta disponivel pelo
telefone 0800-602-1450 ou pelo
site www.contatoseguro.com.br.

Ouvidoria:

Disponivel pelo 0800-646-3404,
presta atendimento de segunda a
sexta das 08h30 as 17h30 (exceto
feriados). Tem por objetivo
atender clientes que ndo tenham
ficado satisfeitos com a solucao
apresentada em outras instancias
de atendimento.




ESTRUTURA DA OUVIDORIA

A Ouvidoria conta com uma estrutura adequada as Os canais de atendimento da Ouvidoria, escopo

exigéncias legais e regulamentares no seu ambito e hordrios de atendimento estao divulgados no site

e a equipe é certificada conforme regulamentacao. (www.getnet.com.br), informados nos extratos
(Portal Santander Getnet), em materiais de

O objetivo principal da Ouvidoria Getnet € atender propaganda e publicidade e demais documentos
0s clientes que recorreram aos canais primdrios e que se destinam aos clientes e usuarios.

nao tiveram solugao para suas reclamagoes, ou nao

ficaram satisfeitos com a solucao apresentada. A Os atendimentos prestados pela Ouvidoria sdo
Ouvidoria Getnet atua como instancia maxima de protocolados, garantindo rastreabilidade,
atendimento, sendo a representante do cliente junto integridade e a confiabilidade dos registros.

a empresa, exercendo seu papel de mediador de

conflitos e melhorando a percepcao do cliente em A Ouvidoria Getnet cumpre a Resolu¢do CMN
relacdo aos produtos e servicos. A Ouvidoria atua n°4433/15 em sua integra.

como agente de mudanca, provendo insumos aos

foruns voltados a melhoria continua.

A equipe de Ouvidoria é composta pelo
Ouvidor, especialista e analistas, todos
devidamente certificados, atendendo ao
disposto no artigo 6°, pardgrafo 1° da
Resolucdo CMN n° 4433/15.

CERTIFICACAO I
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OUVIDORIA EM NUMEROS

O percentual de reclamacoes recebidas pela empresa em relacdo ao total de clientes em 2018 mostra uma

reducdo de 18% em relagdo ao ano anterior. Desde 2014, a Getnet apresenta uma diminuicdo de 37% no total
de reclamacoes recebidas.

2\
0,29%
0,28%

2014 2015 2016 2017 2018

Em 2018, a Ouvidoria atendeu 1380 registros pelos canais Ouvidoria (0800, presencial e carta), Bacen e Consumidor.

26,80%

40,35%

32,85%

® Ouvidoria ® Bacen ® Consumidor
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OUVIDORIA EM NUMEROS

Em média, 3,2% das reclamacoes totais recebidas pela empresa no semestre chegaram a Ouvidoria para atendimento.
As demandas somente sdo concluidas quando a reclamacao do cliente é atendida em sua totalidade.

@ Demais canais @ Ouvidoria -@- Ouvidoria x Todos Canais

Em 2018, as demandas recebidas via Bacen totalizam 734 registros, com indice médio de procedéncias de 8,9%, uma
reducdo de 11% em relacdo ao ano anterior.

@ Improc/NR/Canc/Proc Outros @ Procedente Getnet -@- Proced
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Durante o ano de 2018, o time de Ouvidoria

P RO P O S I (; O E S participou ativamente do Comité de Qualidade,

contribuindo para identificacdo e implantagao

E I\/\ E I_ O R I AS de agoes corretivas e preventivas por meio de
melhorias em produtos, servicos e processos.

CONSIDERACOES FINAIS

Entender o cliente faz parte do DNA da Getnet e possibilita a adequagao de produtos, servicos e processos
as necessidades dos clientes, promovendo um crescimento sustentdvel. No segundo semestre de 2018,

a Ouvidoria Getnet reafirmou sua posicao como representante do cliente junto a Empresa, exercendo
seu papel de mediadora de conflitos e trabalhando para que os clientes tenham uma experiéncia positiva
quanto aos produtos, servicos e canais de atendimento.
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