RELATORIO OUVIDORIA

22 SEMESTRE 2024




Este relatorio abrange demandas relacionadas as
atividades desempenhadas pela Ouvidoria da NIKOS
DISTRIBUIDORA DE TiTULOS E VALORES MOBILIARIOS
LTDA (“Nikos” ou “Instituicdao”), no periodo de 1 de
julho de 2024 a 31 de dezembro de 2024, em
atendimento a Resolucao BCB n° 28, de 23 de
outubro de 2020 e a Resolucao CVM n?2 43, de 17 de
agosto de 2021.

OBJETIVO

Q



A Ouvidoria da Nikos foi criada para atender as
necessidades dos clientes que nao foram
solucionadas pelos demais canais de atendimento,
além de mediar conflitos e propor alinhamentos e o
constante aperfeicoamento dos fluxos da Instituicao.

OUVIDORIA DA NIKOS



A Ouvidoria da Nikos funciona com total independéncia,
embora atue em conjunto com as demais areas da
Instituicao para otimizar e tornar cada vez mais eficaz o
atendimento das demandas dos clientes, de forma a
viabilizar que eles recebam solugdes e/ou orientacdes
customizadas para 0s seus casos, na maior brevidade
possivel.

A Ouvidoria é composta, atualmente, pelo diretor
responsavel pela area, Rai Martins de Carvalho, por 1
(um) integrante, a Ouvidora Maria Carolina de Figueiredo
e Gentil Camero, dedicada ao tratamento das demandas
acolhidas. Logo, a estrutura esta adequada as exigéncias
legais e regulatdrias e é suficiente para o atendimento
rapido e dinamico dos clientes, inclusive no que se refere
aos seus equipamentos, instalacdes e rotinas.

A Ouvidoria da Nikos pode ser acessada, gratuitamente, pelos
seus clientes por meio do telefone 0800 774 2004, nos dias Uteis,
das 9:00h as 18:00h, canal amplamente divulgado no site da
Nikos e em diversas comunicagdes institucionais e pelo e-mail
ouvidoria@nikos.com.br.



mailto:ouvidoria@nikos.com.br

No segundo semestre de 2024, a Ouvidoria da Nikos manteve a mesma estrutura do periodo anterior, contando com um
integrante certificado por uma entidade de reconhecida capacidade técnica. A certificacdo abrange temas como ética, direitos do
consumidor, mediacao de conflitos, o papel da Ouvidoria e do Ouvidor, além da regulamentacao aplicavel.

Durante o semestre, foram realizados treinamentos voltados para a melhoria do atendimento, da capacidade de escuta e do
engajamento com os clientes.

As demandas recebidas pela Ouvidoria sdao analisadas, detalhadas e classificadas como procedentes — solucionadas ou nao
solucionadas — ou improcedentes, conforme a verificacdo dos fatos alegados durante a anadlise e apuracao.

A Ouvidoria da Nikos mantém interlocucao recorrente com a Diretoria, encaminhando propostas e sugestdes de aprimoramento
com base nas demandas registradas e no continuo esforco de aperfeicoamento dos controles e processos internos. Essas
propostas abrangem todos os aspectos operacionais necessarios e consideram o impacto na jornada do cliente.

A Diretoria dedica especial atencao aos casos registrados na Ouvidoria e orienta as demais areas a fornecer, em tempo habil, os
subsidios necessarios para que a Ouvidoria possa apresentar solug(”)%s e/ou respostas adequadas aos clientes.



No 22 semestre de 2024, a Ouvidoria recebeu 686
(seiscentos e oitenta e seis) demandas de clientes,
sendo 5 (cinco) pelo PROCON SP; 55 (cinquenta e
cinco) chamados por RDR do Banco Central; 174
(cento e setenta e quatro) pelo Reclame Aqui e 452
(quatrocentos e cinquenta e dois) pelos canais de e-
mail e telefone da Ouvidoria.

DEMANDAS DA
OUVIDORIA

Q



No 22 semestre de 2024, os prazos de resposta das demandas referentes aos canais Banco Central, PROCON e Ouvidoria nao
ultrapassaram os prazos previstos na regulamentacao aplicavel para cada canal. Salienta-se que o canal Reclame Aqui ndo possui
um prazo regulamentado para devolutiva do cliente.

Além disso, identificamos que 4% (quatro por cento) dos contatos nos canais oficiais da Ouvidoria foram classificados como
procedentes. Nesses casos, os clientes haviam realizado contato prévio em um dos canais oficiais de Atendimento de primeira
instancia, onde nao tiveram uma resolucao satisfatéria do ocorrido.

Os demais contatos, classificados como tratativa de primeira instancia, foram direcionados para os canais corretos (chat online ou
e-mail do Atendimento), para que o cliente pudesse realizar sua primeira solicitacdao junto a instituicao.



Todas as demandas recebidas foram categorizadas e
classificadas nos seguintes assuntos:

- Nao identificagdao do relacionamento com a
Nikos junto ao Banco Central — 52%;

- Cancelamento de conta — 24%;

- Ligacdes mudas —11%

- Solicitagao do extrato — 5%;

- Bloqueio Judicial — 5%;

- Solicitagao de resgate antecipado de titulos de
Renda Fixa — 1%;

- Ativagao da conta-investimento para primeira
aplicacao via Mercado Pago - 1%;

- Solicitagao/duvidas para o processo de
transferéncia de Custddia - 1%.
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Com o intuito de diminuir o niumero de contatos de
primeira instancia e para a melhoria e efetivacao dos
atendimentos via Ouvidoria, ajustamos as
informacdes disponibilizadas na URA telefbnica,
instruindo os clientes a realizarem sua solicitacao
pelos canais corretos, de acordo com cada uma das
demandas.

MEDIDAS ADOTADAS

Q



OBRIGADO!

Nikos
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