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A GETNET

A Getnet € uma empresa de tecnologia do grupo Santander e estd posicionada entre as 5 maiores adquirentes
na América Latina conforme a The Nielsen Report.

A empresa oferece solugdes de pagamento em muiltiplos meios de captura (fisico, digital, mobile e e-commerce)
para pessoas fisicas e empresas, com diversos servicos para apoiar os empresarios na gestao de seus negocios.

Em 2016, realizou mais de 1,7 bilhao de transagdes e conta com mais de 700 mil pontos de vendas credenciados

em todo o Brasil. Em parceria com o Santander, oferece uma oferta de valor inédita no mercado em que é possivel
reconhecer e recompensar os clientes que concentram suas vendas nas solucdes Getnet.

Uma empresa
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Uma empresa de TECNOLOGIA
especializada em solucées
de pagamento
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Uma das 10 maiores instituicoes financeiras do mundo ‘
1° na Espanha e América Latina 700 mil

pontos de vendas
oy
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1,7 Bilhado
de transagdes em 2016

Entre as lideres
do segmento
de meio
de pagamento
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Mais de Mais de Mais de

193.000 13.000 107 milhdes
funcionarios agencias de clientes

Mais de 1° em valor 160 anos
3,5 milhdes de mercado de historia
de acionistas na zona do euro
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NOSSO NEGOCIO,
MISSAO E VISAO

ACREDITAMOS QUE PODEMOS IR MAIS LONGE!

TEMOS O DNA DE UMA STARTUP E A SOLIDEZ
DE UMA EMPRESA SANTANDER.

NOSSA MISSAO NOSSAS CARACTERISTICAS:
Estar um passo a frente em solugdes e tecnologias, « Estamos sempre conectados com nossos clientes:
contribuindo para o crescimento dos nossos clientes temos o foco do cliente, que nos coloca em

seu lugar, ouvindo-o para melhor atendé-lo.
-~ ; 1 - =Yeo; .. 3
NOSSA VISAO Conhecemos com profundidade cada negocio,
L ) suas necessidades e nos antecipamos em propor
Contribuir para que as pessoas e 0s negacios prosperem o : :
solugdes simples que fazem a diferenca.
+ Apresentamos soluc¢des: temos senso de urgéncia,

PERFIL CULTURAL energia e disposicdo para atender nossos clientes,

«  Somos conectados com o cliente trazendo a melhor solucao para cada necessidade.
«  Somos um time de donos e fandticos por resultados - Desafios sdo nossa motivagao: possuimos o
. Somos inovadores e determinados DNA dos empreendedores, onde os obstdculos

- Somos velozes e apaixonados sdo oportunidades que nos estimulam a inovar

sempre e fazemos isso de um jeito simples,

«  Temos espirito de servir .
pessoal e justo.

«  Temos ambicao de propdsitos _ ‘
+ Acreditamos que podemos ir mais longe: somos

positivos e temos a certeza que o futuro é agora.

NOSS0S VALORES Por isso estamos sempre a frente, antecipando
- Exceléncia e inovagao necessidades e atuando preventivamente na
Foco do cliente resolucao de problemas.

Etica nas relagdes
- Pessoas valorizadas e comprometidas
- Paixao pelo que fazemos

« Cultura de resultado

« Responsabilidade social

JUVIDORIA GETNET
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GOVERNANCA

A Gestao Executiva da Getnet estd estruturada
em Comités de Governanca que tém como
principal fun¢ao assessorar no desdobramento
das estratégias, assim como o acompanhamento
de a¢oes e resultados. Os Comités atuam de
forma colegiada e sao categorizados nos niveis
Estratégico e Tético.

O Comité Executivo (COMEX) € o principal
componente da estrutura de governanga,
sendo encarregado pelo processo de tomada
de decisao em relacao a execugao das diretrizes
estratégicas definidas, e também da prestacao
de contas dos resultados estipulados pelo
Conselho de Administracao.

Os Comités de Governanga Estratégicos sdo

os responsaveis por auxiliar o COMEX no
desdobramento das estratégias e acompanhar
os resultados nas diversas perspectivas:
desenvolvimento de novos negdcios, estratégias
de precificacao, tecnologia, inovacao e gestao
de pessoas.

Ja os Comités de Governanca Taticos tém o
objetivo de assessorar o COMEX e os Comités
Estratégicos, realizando o acompanhamento
das acdes e resultados, e de deliberacdes no
nivel mais intermedidrio (tatico), garantindo

a descentralizagdo do processo de tomada

de decisao e maior fluidez e agilidade na
busca dos resultados.
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SOLUCOES
MULTICANAL

CONCILIADOR VERMELHINHA

DE VENDAS

CONTACTLESS

TEF DEDICADO

APP
GETNET
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PRODUTOS
F SERVICOS

FACILIDADES E CONTROLE PARA O DIA A DIA
DOS NEGOCIOS

PLATAFORMA DE PRE-PAGOS
« Recarga de telefonia

« Tv por assinatura
« Cartao pré pago

SANTANDER + GESTAO
+ Tudo numa s6 solucao:
Adquiréncia + TEF + Maquininha + Conciliador

Mot Ll Lttt il

« A mesma tecnologia utilizada pelas grandes redes varejistas
« Solugao em nuvem, sem custo de instalacao

GESTAO DE VENDAS GETNET

« Controle completo das vendas com cartdes

« Valores, quantidades e ticket médio

« Comparagdes entre filiais e empresas do mesmo ramo

s APP GETNET

« Vendas do dia e dos ultimos 7, 15 e 30 dias
@ « Solicitacdo de bobinas
; « Habilitagao de bandeiras
+ Antecipagado de vendas em segundos

FECHAMENTOS DE VENDAS
- Direto na maquininha

- Relatdrios parciais ou totais
- Vendas agrupadas por:
bandeira, produto, modalidade e total geral
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ATUACAO GETNET - CADEIA
DE VALOR

ATUAMOS EM TODA CADEIA DE VALOR DO CLIENTE

Somos um parceiro estratégico de negocios, com a Getnet o cliente escolhe solucdes de pagamento e também
solugdes financeiras do Santander, um Unico parceiro e mais eficiéncia na gestdo dos recursos.
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ATENDIMENTO
AOS CLIENTES

ESTAMOS SEMPRE CONECTADOS COM O CLIENTE
E PRONTOS PARA RESOLVER!

CENTRAL DE ATENDIMENTO GETNET
Disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana.
4002 4000 (Regides Metropolitanas)

0800 648 8000 (Demais localidades)

FALE CONOSCO
http://site.getnet.com.br/fale-conosco/

OUVIDORIA

Se nao ficar satisfeito com a solucdo apresentada:
0800 646 3404

Disponivel de segunda a sexta-feira,

das 08:30 as 17:30, exceto feriados faCEbOOk
\

\v. Pernambuco, 1483
' :- Responde rapidamente

CONSUMIDOR.GOV f /GetnetBrasil
Servigo publico para solugao alternativa YW @GetnetBrasil
de conflitos de consumo por meio da @) @GetnetBrasil
internet, permitindo a interlocucao direta You® /GetnetBrasil
entre consumidores e empresas. WwWw _getnet.com.br

www.consumidor.gov.br

G
( 9 ) RELATORIO OUVIDORIA GETNET



OUVIDORIA

— e ————— s aana

Ouvidoria Getnet, criada em 2015, atua como ATENDIMENTOS EM 2016

B Ouvidoria

B Consumidor.gov
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ATUACAO DA OUVIDORIA

Para ter maior agilidade e eficiéncia na resolucdo das
demandas recebidas, a Ouvidoria Getnet atua com alcadas
€ possui autonomia para, se necessario, recorrer as demais
areas da empresa para buscar apoio e subsidios.

A Ouvidoria da Getnet é certificada e constantemente

treinada, para manter o entendimento da equipe sempre
atualizado sobre os produtos e servicos da empresa e, ’
desta forma, oferecer a melhor solucao aos clientes. Mativo

Ajuste de Cobranca
Em 2016, foram investidas 189 horas de treinamento e
reciclagens para equipe, para assegurar a qualidade do
atendimento prestado.

Manutencao
Pesquisa de Crédito / Débito

Interoperabilidade
Para assegurar a qualidade, a Ouvidoria atua nas

Alteracao Cadastral
seguintes frentes:

Credenciamento

MONITORIA DA QUALIDADE:

« Anadlise por amostra dos atendimentos prestados,
incluindo o processo de atendimento e o cumprimento
da normas e politicas da empresa. Boleto de Cobranca Avulso

Processos Internos

B Atendimento

. , _ Outros
« Os resultados sao utilizados para promover melhorias

nos processos de atendimento e para aprimorar
e qualificar os profissionais da Ouvidoria.

PRAZO DE ATENDIMENTO:

PESQUISA DE SATISFACAO:

« Aplicada apds a finalizagao da solicitacao, tem por
objetivo obter a percepgao do cliente em relacao ao
atendimento recebido e a solu¢do dada.

+ O resultado serve de insumo para melhoria dos
processos da Ouvidoria, como também para identificar
as causas de insatisfagao dos clientes com a Instituicao.

B Ouvidoria (0800, carta e pessoalmente)

B Consumidor.gov (solicitacdes recebidas
@ RELATORIO OUVIDORIA GETNET pelo do site www.consumidor.gov.br)



PROPOSICAO DE MELHORIAS
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CONSIDERACOES FINAIS

Entender o cliente faz parte do nosso
DNA - nos permite corrigir rotas e
adequar nossos servicos as necessidades
dos clientes, criando assim um

crescimento sustentavel.

Em 2016 a Ouvidoria Getnet consolidou
sua posi¢cao como representante do
Cliente junto a Empresa, exercendo

seu papel de mediador de conflitos e
melhorando a percep¢ao do Cliente
em relagao aos produtos e servicos,
sem deixar de lado o papel de agente
de mudanca: promovendo a melhoria

continua e a busca de solugdes efetivas.

Também acompanhou o resultado da
pesquisa de satisfacdo com clientes e
atuou na construgao e acompanhamento

dos planos de acdo junto as areas.
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