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Nosso
DNA

Quando os nossos clientes precisam falar, tudo que 
a gente precisa fazer é ouvir. Eles estão no centro 
das nossas decisões, é para eles que nós existimos. 
Toda vez que eles se manifestam, nós buscamos 
soluções. Por isso, mais do que ouvir, é preciso 
ouvir com atenção, ouvir com empatia. Só assim 
a gente pode entender o que precisa melhorar. E 
descobre o melhor caminho pra chegar lá. 

Acolhimento, ética, transparência, imparcialidade 
e eficiência são princípios da nossa Ouvidoria. 
Buscamos atender as demandas dentro dos prazos 
regulamentados e acreditamos que a mediação é 
a melhor forma de resolver conflitos. É nisso que o 
nosso time acredita, e é nessa direção que  
nós caminhamos.

Nos termos da Resolução 
BCB nº 28, de 23 de outubro 
de 2020, do Banco Central 
do Brasil, publicamos o 
presente relatório relativo às 
atividades da Ouvidoria no 1º 
semestre de 2021. 
A Ouvidoria da RecargaPay, 
desde outubro de 2020, 
atende seus clientes nos 
termos da Resolução BCB 
nº 28, direcionada para 
instituições de pagamento. 
E as nossas decisões são 
pautadas na Lei 8.078, de 11 
de setembro de 1990. 
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5 funcionários

Nosso
time tem... 2.760

casos atendidos

3,2
dias úteis como média 
de tempo de resposta 

5 funcionários
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Quem
Somos

A gestão da Ouvidoria é de responsabilidade do Diretor 
de Ouvidoria, que conta com um time de Ouvidores 
capacitados para atender as mais diversas demandas.

Os casos que atendemos podem estar relacionados a 
qualquer área da Companhia, por isso a nossa ideia é 
que não existam fronteiras entre o nosso time e todos 
os outros departamentos da empresa.

Relatório de Ouvidoria
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Arnaldo
Diretor de ouvidoria

Marly 
Ouvidora

Vinicius
Team Leader

Desire
Analista

Thalles
Analista

“Nosso objetivo 
é atender com 
agilidade, ética e 
rapidez todas as 
ocorrências que 
chegam à nossa 
Ouvidoria”. 

“Estamos prontos 
pra resolver 
qualquer caso 
com ética e 
transparência, 
buscando 
resolver conflitos 
e mirando na 
satisfação dos 
nossos clientes”.

“Problemas todos 
enfrentamos, mas 
a maneira com 
que resolvemos 
os conflitos é 
o que faz toda 
diferença”. 

“Queremos prestar 
um serviço 
de qualidade, 
buscando o 
aperfeiçoamento  
dia a dia, pois o 
cliente e a nossa 
marca são o nosso 
maior tesouro”.

“Nossa marca 
precisa causar uma 
boa impressão até 
quando os clientes 
enfrentam algum 
desafio. Estamos 
focados nessa meta 
todos os dias”.

Nossa equipe
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Faz apenas seis meses 
que nascemos e os 

nossos resultados são 
impressionantes

Estamos mostrando à toda 
companhia a que viemos.

Desafios do nosso 

Desde o começo da nossa operação, já tínhamos metas de 
criar nossa Ouvidoria, seja para resolver casos e mediar 
conflitos, seja pra fazer com que nossa marca fosse 
reconhecida por saber dialogar. 

Durante a pandemia a vontade de estarmos próximos 
dos clientes aumentou, e exatamente por isso decidimos 
encarar o desafio e fazer acontecer. 

Acreditamos que podemos aprender a caminhar melhor 
enquanto caminhamos. E assim demos o primeiro passo. 
Fortalecendo relações, priorizando as necessidades das 
pessoas e tratando com cuidado todos os casos recebidos. 
Mesmo distante, nosso time uniu-se ainda mais e otimizou 
processos e ferramentas para dar conta do recado. Estamos 
juntos pra acolher e amparar nossos usuários, pois eles são 
a razão da nossa existência e a marca RecargaPay é o maior 
bem que temos.

1 º semestre de vida

JAN

FEV

MAR

ABR

MAI

JUN
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Indicadores
Gerais

Tempo de
solução

X-

Volume  
por canal

X-

Volume
de contato

X-

Índice de
satisfação

X-
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Volume de
contato

Este gráfico representa o número de ocorrências 
recebidas pela Ouvidoria RecargaPay nos canais 
Ouvidoria e BACEN. 

A representação mostra que a quantidade de 
acionamentos nos canais de Ouvidoria aumentou 
em números absolutos, mas se considerarmos 
a proporcionalidade frente à quantidade de 
transações efetuadas, esse valor representa 
queda. Isso foi possível graças às melhorias que 
aplicamos em processos, produtos e ferramentas. 
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JAN FEV MAR ABR MAI JUN

278

332

BACEN OUVIDORIA
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JAN FEV MAR ABR MAI JUN

0

100%

BACEN OUVIDORIA

Volume por
canal

Dos canais que compõem a Ouvidoria RecargaPay 
(Ouvidoria e BACEN), a Ouvidoria é a que possui a 
maior parte dos acionamentos. 
Esse resultado se deve ao fato de ser um canal 
com boa mediação, fácil acesso, e divulgação, 
em cumprimento com a Lei BCB  nº 28, de 23 de 
outubro de 2020, do Banco Central do Brasil.
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Tempo de
Solução
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JAN FEV MAR ABR MAI JUN

4

5

4

5

66

O prazo estipulado pelo Bacen para a resolução de 
casos é de 10 dias úteis. Isso significa que, à medida 
que a nossa ouvidoria foi ganhando autonomia 
e participação nas decisões da companhia, 
conseguimos diminuir esse tempo e atender com 
ainda mais agilidade os nossos usuários.
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Índice de
satisfação
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JAN FEV MAR ABR MAI JUN

2,4

2,7

3,7
3,5

3,0

3,7

Mesmo com pouco tempo de vida, a Ouvidoria 
da RecargaPay conseguiu resolver os casos 
do dia a dia na causa raiz, evitando que eles se 
repetissem. Com o passar do tempo, fomos 
recebendo casos mais complexos, que exigiam 
maior esforço de implantação e por isso esta 
oscilação no resultado da pesquisa de satisfação.
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Nossos
clientes

Depoimento 1:
O que mais gostei foi da minha solução 
ser resolvida com profissionais 
competentes!!!

Depoimento 2:
Agilidade na resolução, é respeito 
pelo cliente.

Depoimento 3:
Eu gosto muito deste aplicativo, bom 
atendimento,em quase um ano de uso 
este foi o primeiro problema que tive 
porém resolvido.

Depoimento 4:
Atendimento ótimo pela equipe e muito 
fácil de resolver.
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