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Apresentacgao

Apresentamos o relatério das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria DMCard
referente ao 12 semestre de 2021.

Como um dos fundamentos principais, reforcamos o nosso compromisso de atender
todos os nossos clientes nos termos da Resolucdo CMN n2 4.433/2015.

Nosso atendimento s3ao para os casos em que o cliente nao teve seu problema
solucionado nos canais de atendimento de primeira instancia, com o objetivo de
mitigar qualquer insatisfacao apresentada.

As manifestacdes recebidas, geram para nds, oportunidades de transformacao e
melhorias para que possamos oferecer cada vez mais aos nossos clientes uma boa
experiéncia.
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A DMCard

A DMCard é uma instituicdao financeira que nasceu em 2002 como uma administradora de
cartoes de crédito private label, em S3o José dos Campos, interior de sao Paulo.

Entramos no ramo de crédito tradicional com o lancamento do DMCard Mastercard e, ao
valorizarmos nossos colaboradores e a satisfacao de nossos clientes, nos consolidamos
como uma empresa jovem, dinamica e que esta em constante crescimento.

Além do crédito, a DMCard ainda oferece uma poderosa ferramenta de CRM que coleta
informacdes sobre o habito de compra dos consumidores, permitindo, assim, a criacao de
campanhas personalizadas e relevantes para os diferentes perfis de clientes existentes.

card

Com nota alta em qualidade de servico, a DMCard tem compromisso em oferecer o
melhor atendimento para seus parceiros e clientes.
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A DMCard

A DMCARD divide-se em:

ARRANJO DMCARD: é o arranjo de pagamento de propdsito limitado ou seja, aqueles cujos
instrumentos de pagamento s3ao aceitos apenas na mesma rede de estabelecimentos, no qual
a DMCARD Cartbes de Crédito S/A é a instituidora do arranjo e emissora dos meios de
pagamento utilizados nas transacdoes e a DMCARD Meios de Pagamento Ltda. é a
CREDENCIADORA dos LOJISTAS.

CREDENCIADORA: DMCARD Meios de Pagamento Ltda., CNPJ 22.371.651/0001-20;

ADMINISTRADORA: DMCARD Cartdes de Crédito S/A, CNPJ 16.581.207/0001- 37.

PROCESSADORA: DMCARD Processamento de Dados e Central de Atendimento Ltda., CNPJ ca rd
05.355.090/0001-57.

SPE (Sociedade de Propésito Especifico) SECURITIZADORA: DMCARD Securitizadora S/A, CNPJ
36.238.874/0001-29.

ENTIDADE SUPERVISIONADA (ES): Empresa regulada pelo Banco Central: DMICARD Sociedade
de Crédito Direto S/A, CNPJ 37.555.231/0001-71.

Relatorio de Ouvidoria
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Mensagem da Ouvidoria

Somos um time apaixonado pelo cliente. Nossos empenhos sao para garantir seus _
direitos, identificar as principais causas de insatisfacao e, assim encontrar caminhos e

ferramentas mais eficazes, visando a melhoria continua e a garantia de uma boa

experiéncia aos nossos clientes.

Nosso trabalho esta voltado para uma gestao ética, pautada nas diretrizes internas, nos
normativos dos Orgdos reguladores, no Cédigo de Defesa do Consumidor e
reafirmamos o compromisso da Ouvidoria de atuar como um dos principais agentes
internos de mudanca na Instituicao.

Relatorio de Ouvidoria
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Simplificando Processos

O ouvidor na DMCard trabalha com respaldo da Alta Administracdo e tem amplo transito na
empresa. A Ouvidoria atua como canal de relacionamento com os clientes para a media¢ao de
conflitos, em busca de solugdes ageis e efetivas, pautadas na transparéncia e imparcialidade e, ainda,
com o compromisso de promover melhorias nos servicos prestados pela empresa, desburocratizar os
processos e facilitar a vida de nossos clientes.

As ocorréncias recebidas pela Ouvidoria sdao recepcionadas por multiplos canais: 0800 especifico para
essa finalidade, website (Ouvidoria), e-mail exclusivo para a Ouvidoria ou através de plataformas
externas disponibilizadas por 6rgaos de defesa do consumidor, e o Banco Central através do Sistema
RDR . No fim deste semestre, aderimos o canal Consumidor.gov, com o objetivo de ampliar nossa
plataforma de acolhimento as manifestacgdes.

Todas as demandas recepcionadas na Ouvidoria sao registradas, analisadas e solucionadas, de modo } .
conclusivo e formal, em até dez dias Uteis, em consonancia com a Resolu¢gdo CMN n? 4.433/2015. -

Todas os dados apresentados abaixo se referem a empresa DMCARD Cartdes de Crédito S/A.

N3ao tivemos nenhuma reclamacao referente as demais empresas, a saber: DMCARD Meios de
Pagamento Ltda, DMCARD Processamento de Dados e Central de Atendimento Ltda, DMCARD
Securitizadora S/A, DMCARD Sociedade de Crédito Direto S/A.

Relatorio de Ouvidoria
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Entrada Por Més

O volume de reclamacgdes na ouvidoria tem uma baixa representatividade ao ser comparado ao
volume total de atendimentos.

A média de atendimentos foi de 16 interacdes por més, tendo um aumento em Maio, atingindo 25

chamadas.
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Prazo Médio de Respostas Por Més

Todas as manifestagOes sao tratadas em carater de urgéncia.

Estamos comprometidos em entregar uma solucdo efetiva e justa aos clientes no menor tempo

possivel. M
—

O prazo médio de resposta no periodo foi de 3,7 dias uteis.
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Nossos Resultados
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Nossos Resultados: principais motivos de manifestagao
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% Classificacao das Reclamacoes

Todas as manifestacdes procedentes geraram para nossa empresa, oportunidades de melhorias, seja
em NnosS0S Processos ou sistemas.
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Pesquisa de Satisfacao Clientes DMCard

Tao importante quanto atender nossos clientes é saber o quanto eles
ficaram satisfeitos com o atendimento prestado a eles. Por isso, ao final

dos atendimentos de ouvidoria pedimos aos nossos clientes que avaliem o
nosso atendimento, em uma escala de 0 a 5.

Ouvidoria

Relatdrio de Ouvidoria
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Consumidor.gov

A plataforma consumidor.gov é disponibilizada pelo Governo Federal, como um canal
para solucionar conflitos entre consumidores e empresas.

Com o objetivo de disponibilizar aos nossos clientes mais um canal de atendimento
eficiente, que busca solucionar as manifestacbes de forma rapida e eficiente, a
Ouvidoria é aderente a plataforma desde maio de 2021.

A . , o Consumidor.gov
A experiéncia dos clientes € um ponto fundamental da Ouvidoria da DMCard.

Recebemos neste periodo 19 manifestacdes neste canal. m

Relatorio de Ouvidoria
01/2021 - DMCard



DocuSign Envelope ID: 37F01DCF-FB50-4D94-BFE5-D6056527DDD9




	EnvelopeID_42929e33-b6fd-41e7-86d8-abe6c040c627: DocuSign Envelope ID: 37F01DCF-FB50-4D94-BFE5-D6056527DDD9
	EnvelopeID_4fc05d50-e6a6-4b5d-8598-5581af353e39: DocuSign Envelope ID: 37F01DCF-FB50-4D94-BFE5-D6056527DDD9
	EnvelopeID_41da937b-b661-4c28-b8a1-356b05e87932: DocuSign Envelope ID: 37F01DCF-FB50-4D94-BFE5-D6056527DDD9
	EnvelopeID_ac518667-2e11-498e-9071-638e52dca322: DocuSign Envelope ID: 37F01DCF-FB50-4D94-BFE5-D6056527DDD9
	EnvelopeID_c3eb84ad-7b76-4b3b-a7c1-a444b2282789: DocuSign Envelope ID: 37F01DCF-FB50-4D94-BFE5-D6056527DDD9
	EnvelopeID_bc752650-5e2c-4f9d-ba27-5b48689f81b2: DocuSign Envelope ID: 37F01DCF-FB50-4D94-BFE5-D6056527DDD9
	EnvelopeID_f0c10d87-1441-456d-bfd3-919c639364ab: DocuSign Envelope ID: 37F01DCF-FB50-4D94-BFE5-D6056527DDD9
	EnvelopeID_550f03f1-6eb2-40c4-a5b8-adda94eba0f3: DocuSign Envelope ID: 37F01DCF-FB50-4D94-BFE5-D6056527DDD9
	EnvelopeID_85a3b19b-5220-4e27-9530-e0ef4ff0b343: DocuSign Envelope ID: 37F01DCF-FB50-4D94-BFE5-D6056527DDD9
	EnvelopeID_3d01a315-c3e5-4575-a300-5ad1c39d4d16: DocuSign Envelope ID: 37F01DCF-FB50-4D94-BFE5-D6056527DDD9
	EnvelopeID_0fa5d43e-e663-49e5-b4b6-8858f88f368f: DocuSign Envelope ID: 37F01DCF-FB50-4D94-BFE5-D6056527DDD9
	EnvelopeID_f334d446-7584-49bc-b43e-54248b68675d: DocuSign Envelope ID: 37F01DCF-FB50-4D94-BFE5-D6056527DDD9
	EnvelopeID_12c02f44-35e3-4b1e-8ffe-75c7387687ea: DocuSign Envelope ID: 37F01DCF-FB50-4D94-BFE5-D6056527DDD9
	EnvelopeID_ce0821fa-1206-410e-b65d-e0586b6c9376: DocuSign Envelope ID: 37F01DCF-FB50-4D94-BFE5-D6056527DDD9
	EnvelopeID_0d957268-e6d2-4ed8-ae79-adb7e0958323: DocuSign Envelope ID: 37F01DCF-FB50-4D94-BFE5-D6056527DDD9
	EnvelopeID_77c5e3c5-aeaf-463b-9dc5-847d7050371f: DocuSign Envelope ID: 37F01DCF-FB50-4D94-BFE5-D6056527DDD9
		2021-09-01T09:06:33-0700
	Digitally verifiable PDF exported from www.docusign.com




