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Apresentacao

O presente relatorio tem como objetivo apresentar uma analise quantitativa e qualitativa das
atividades conduzidas pela Ouvidoria da Vector. Este documento esta em conformidade com o
Capitulo IV da Resolugcao BCB N° 28/2020, que regulamenta a constituicao e operagao das ouvidorias
nas instituicobes de pagamento, assim como com a Resolugao BCB N° 222/2022, que trata do
processo de gestao de reclamacgdes no Sistema de Registros de Demandas do Cidadao (RDR).

A Vector destaca-se como uma empresa €tica, que atende seus clientes com imparcialidade, empatia
e exceléncia no atendimento. Esses valores orientam nosso atendimento, visando ndo apenas o
fortalecimento do relacionamento com os 6rgaos reguladores e entidades de defesa do consumidor,
mas também a implementacdo de um processo de melhoria continua em todas as areas da
organizacao.
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A Ouvidoria da Vector foi instituida e atua de forma autbnoma e
independente das demais areas, dispondo de estrutura
compativel com a natureza e a complexidade dos produtos,
servicos, atividades, processos e sistemas.

A Ouvidoria da Vector € um canal de comunicacao que atua como
um “representante” do consumidor dentro da empresa, resolvendo
conflitos e atendendo as necessidades dos clientes que nao
foram resolvidas em outros canais de atendimento, tudo em
consonancia com a Resolucao BCB 28/2020 e Resolugcao BCB
368/2024.
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Marco Regulatoério

2005
O Banco Central do Brasil implementa o Sistema de Registro 1

de Denuncia, Reclamacgdes e Pedidos de Informacodes
(RDR), por meio da Circular BCB 3289/2005, marco inicial 9 2007

do trat t tralizado de demandas do consumidor.
© fratamento centralizado de ¢e Hm A Circular BCB 3359/2007 torna obrigatoria a Ouvidoria nas

Administradoras de Consoércio, consolidando a importancia da
funcéo.
2020 3
A Resolugdo BCB 28/2020 moderniza a regulamentacao,
revogando normas anteriores e ampliando o escopo da
Ouvidoria para instituicbes de pagamento.

2022 4

O BCB revoga a Circular 3729/2014 pela Resolugao
222/2022, aprimorando o tratamento de reclamacgdes no
sistema RDR. g5 2024

A Resolucdo BCB 368/2024, publicada em janeiro, atualiza a
Resolucdo BCB 28/2020, aperfeicoando a estrutura
regulatoria.
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Organograma

Presidéncia

Diretor Presidente

Ouvidoria

Canais Diretos Canais Indiretos Qualidade Melhoria

OUVIDOR: Marcio Alexandre Malfatti
COORDENADOR: Flavio Braga e Barbara Monteiro



Canais de acesso

VECTOR W

CANAIS DIRETOS:

Sao Canais de comunicacao disponibilizados
diretamente pela Ouvidoria da Vector.

A Ouvidoria oferece varios meios de contato para
que vocé escolha o que for mais facil. Todos
servem para ouvir, registrar e dar um bom
andamento as situacdes que nao foram resolvidas
pelos primeiros atendimentos, buscando sempre
chegar a uma solugéao definitiva para o pedido.

2 TELEFONE 0800 1832867

g E-MAIL ouvidoriavbsscd@vector-unitech.com
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CANAIS INDIRETOS:

S&ao0 Canais de comunicacao disponibilizados pelo Orgdo
Regulador (Banco Central).O Consumidor pode registrar
um pedido somente contra instituicdes fiscalizadas pelo
Banco Central.

As reclamacdes sobre os servigos oferecidos pelas
instituicbes supervisionadas pelo Banco Central (BC)
auxiliam no processo de regulacgao e fiscalizacdo do
sistema financeiro.

Ll
b v
BANCO CENTRAL
DO BRASIL

SITE:
https://www.bcb.gov.br/meubc/registrar_reclamacao


tel:+5508001832867
mailto:ouvidoriavbsscd@vector-unitech.com

Classificacao dos atendimentos de Ouvidoria

A Ouvidoria da Vector cuida das reclamacdes para
garantir que todas as normas e leis dos direitos dos
consumidores sejam seguidas de forma transparente
e justa. Aqui estao os principais pontos:

Pedidos que estdo sendo analisados pelo Banco Central e que
ainda nao tém uma decisao sobre o que é certo ou errado ou
atendimento ainda em analise pela Ouvidoria.

PENDENTE DE DECISAO

Quando a empresa nao segue alguma regra, procedimento
PROCEDENTE interno ou as condi¢des do contrato.
Quando a empresa segue todas as regras, procedimentos e
IMPROCEDENTE condigbes do contrato.
Quando a empresa nao segue alguma regra, procedimento ou
PARCIALMENTE condicdo do contrato em parte do que foi solicitado pelo
PROCEDENTE cliente.
Pedidos que ndo seguem os critérios para serem tratados pela
DESVIADO PARA SAC Ouvidoria, entdo vao para o Servigo de Atendimento ao Cliente
(SAC).
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Indicadores Ouvidoria — 2° Sem - 2024

¢,

- A Ouvidoria da Vector ndo constatou o registro de nenhuma atendimento classificavel como de Ouvidoria;

- No 2° Semestre de 2024 recebemos somente um acionamento realizado pelo Canal 0800, mas que por

nao preencher os requisitos de elegibilidade para ser tratado via Ouvidoria, foi desviado para o SAC da
Empresa.
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Consideracoes Finais
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Esta Ouvidoria informa que n&o foram necessarias quaisquer outras recomendacdes para
implementacdo de mecanismos de controle/atendimento pela Vector, pois ndo constatamos o registro
de reclamacgdes. Desta forma, finalizamos o 2° semestre de 2024 sem nenhum fato relevante para
enveredar esforcos em solucoes, alteracdes de rotinas, ou, até mesmo, em questdoes contratuais.

Cabe salientar que esta Ouvidoria assumiu as atividades junto a Vector apenas em maio de 2025,
portanto, todos os dados e tratamentos s&o/decorrem de informacdes prestados pela empresa.
Ademais, esta Assessoria assume para auxiliar na implementacdo das rotinas de Ouvidoria, que
ainda nao estava implementada na Cia.

Os esforcos diarios da Vector sempre voltados a manutencao e constante melhoria dos atendimentos
e, ainda, contando com o apoio deste Ouvidor, com suporte na estrutura do escritério Pimentel e
Associados Advocacia, que monitora € os mantém atualizados de quaisquer ocorréncias e que
garante atendimento nao so6 dos requisitos constantes das resolugcdes aplicaveis, mas de todo
ordenamento juridico existente.



VECTOR YN

Obrigado!

Transformamos a vida de
quem faz o Brasil rodar!
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