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No terceiro ano de atuação, 
nossa Ouvidoria continua com a 
responsabilidade de representar a voz 
do cliente dentro e fora da companhia, 
em busca de respostas simples e 
resolutivas.

Nos anos anteriores, estivemos muito 
focados na estruturação dos canais 
de atendimento. Já esse ano nosso 
foco está voltado para experiência do 
atendimento. 

Ouvidoria 
RecargaPay

Ouvidoria
0800 202 0019 - Ligação 
gratuita
E-mail -  Via site ou App

Para cliente e não clientes - De 
segunda a sexta das 9h às 17h

Nossos canais de atendimento

Central de Ajuda
Via site ou App

24h - Todos os dias

https://recargapay.com.br/ouvidoria/landing
https://recargapay.com.br/contato
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A experiência do cliente se desenha 
em cada detalhe do atendimento, 
do básico bem feito ao detalhe que 
encanta, e para que essa estratégia se 
tornasse realidade tivemos alterações 
estruturais, processuais, ferramentais 
e de execução. As principais mudanças 
foram:

Estratégia de
Atendimento

Fórum de Ouvidoria com Diretoria Executiva, 
endereçando recomendações de melhoria de processos 
e produtos que atenda as necessidades dos nossos 
clientes

Time de melhoria Contínua dedicado à Ouvidoria, 
atuando na experiência dos canais e melhoria de 
processos

Melhoria na ferramenta de atendimento, proporcionando 
o acompanhamento de toda a jornada do cliente, além 
de oferecer uma experiência omnichannel

Analistas especializados e preparados para lidar 
com todas as situações, das mais simples às mais 
complexas.   
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Quem
Somos

A Ouvidoria RecargaPay se mantém como uma área 
independente e focada na mediação de diálogo entre clientes 
e companhia, sendo liderada pelo Diretor Arnaldo Neves, 
gerenciada pela Ouvidora Marly Novato e operacionalizada 
por profissionais certificados e capacitados para lidar com 
casos de todas as complexidades, com foco em identificar 
oportunidades e provocar a melhoria contínua. 

Tenho muito orgulho de liderar o time de Ouvidoria. 
Não porque sempre acertamos, mas sim pelo fato de 
estarmos a cada dia buscando melhorias reais aos 
nossos usuários.
O time não busca apenas responder às demandas, 
isso é apenas uma obrigação legal. Tenho uma 
equipe que dá o seu melhor com o propósito 
de melhoria contínua dos nossos serviços, 
sempre pensando em como resolver os gaps que 
encontramos e atuando em qualquer possibilidade 
de melhoria.
Arnaldo Neves

Meu papel como Ouvidora é discutir e buscar 
soluções para que a experiência do cliente seja 
cada vez mais fluida, satisfatória e aderente às 

regulamentações que nos torneiam, conectando 
estratégia e tática de forma a garantir a excelência  

na execução Operacional.  Sou apaixonada pelo que 
faço e a RecargaPay me dá autonomia e condições 

para cumprir o meu papel de forma plena. 
Marly Novato
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Analista de
Ouvidoria

Analista de
Ouvidoria

Analista de
Ouvidoria

Analista de
Ouvidoria

Analista de
Ouvidoria

Analista de
Ouvidoria

Líder de equipe

Coordenação

Legal 
Arnaldo Neves

Diretor Ouvidoria

CX Special Cases 
Marly Novato

Ouvidora

Nossa equipe Quem faz as coisas acontecerem…
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Eficiência e

No âmbito do atendimento, a eficiência nos ajuda a 
tangibilizar a experiência oferecida. 

Se pensarmos que experiência do cliente é a soma do 
conjunto de pensamentos, emoções e sensações do 
consumidor no processo de consumo, e o atendimento em 
si representa uma fricção nesse processo, conseguimos 
perceber que experiência no atendimento diz muito sobre 
solução, tempo de resposta e cordialidade. E é por isso 
que para a RecargaPay, eficiência e experiência estão 
diretamente vinculadas.

experiência

6

Pensando nessa estratégia, 
trabalhamos com indicadores 
desafiadores que refletem a 
experiência dos nossos clientes. 
Vamos apresenta-los a seguir. 
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Indicadores
Gerais

Volume  
por canal

X-

Volume
de contato

X-

Resultados do semestre

Tempo de
solução

X-

Índice de
satisfação

X-
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Volume de
contato

Este gráfico representa o número de
ocorrências recebidas pela Ouvidoria
RecargaPay.

Em 2023, apesar do aumento expressivo 
de transações na plataforma, conseguimos 
nos manter eficientes e administrar a 
demanda sem crescer o time.
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Volume
por canal

Dos canais que compõem a Ouvidoria
(1°Ouvidoria, 2°RDR BACEN e 3° 
Consumidor.gov.br), a Ouvidoria
é a que possui a maior parte dos 
acionamentos. Isso ocorre por ser um canal 
acessível, aberto ao diálogo e com soluções 
eficientes.

O percentual de clientes que buscam 
soluções em canais externos como RDR 
BACEN e Consumidor.gov.br é baixo, mas 
nossa tratativa também é focada em 
solução e experiência.   
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Tempo de
solução

Os canais de Ouvidoria tem o prazo de
10 dias para solução, sendo que para
Ouvidoria e BACEN são dias úteis e para 
Consumidor.gov.br são dias corridos. 

Além de oferecermos soluções simples e 
resolutivas, com tempo de atendimento 
também bastante competitivo. 
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Índice de
satisfação

Conforme apresentamos neste 
documento a experiência do cliente é o 
que norteia nosso atendimento.

A evolução do índice de satisfação 
comprova o sucesso do nosso trabalho 
com a superação consistente da zona de 
detração na nota de CSAT. Em uma escala 
de 1 a 5, mantivemos uma média de 3,4. 

Seguiremos trabalhando arduamente 
para chegarmos à zona de promoção, e 
mesmo com todos os desafios estamos 
convencidos que é possível oferecer 
excelência mesmo em atendimento de 
alto atrito. 
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MÉDIA NOTAS

CSAT = Customer Satisfaction 

Score, com escala de 1 a 5

Os dados acima representam a 

média dos três canais (Ouvidoria, 

BACEN e Consumidor.gov.br) 
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Cliente relata que seu pagamento não foi identificado pelo 
beneficiário e nos procurou para auxiliá-lo sobre o ocorrido. 

Cliente
Fiz o pagamento de um boleto, porém não foi identificado o repasse pelo 
beneficiário. 

Cliente
Certo. O que me preocupa é se posso fazer esse pagamento no app 
novamente? Porque pago esse boleto mensalmente.  

Cliente
Tudo bem, então! O problema foi resolvido e vou fazer o pagamento 
novamente.

RecargaPay
Identificamos que solicitou contato junto a nossa central de atendimento 
sobre essa mesma questão. Não se preocupe, daremos continuidade a 
sua solicitação por aqui e analisaremos atentamente os fatos relatados.

RecargaPay
Pode sim, não se preocupe! Esse pagamento em específico não pôde ser 
processado, mas isso é algo raro de acontecer e uma nova solicitação 
deve ser concluída normalmente!

RecargaPay
Encaminhamos para a área responsável e identificamos que não foi 
possível seguir com o repasse do pagamento ao beneficiário e, por 
conta disso, fizemos o cancelamento da cobrança gerada em seu 
cartão de crédito e o prazo para o valor voltar é de até duas faturas. 
Fizemos o cancelamento para que você possa realizar novamente o 
pagamento. Avaliação do cliente:

A empresa vai estornar o valor, sendo assim a questão foi 
resolvida dentro do prazo! 

Casos
especiais
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A atendente foi muito 
prestativa e eficiente na 
resolução

Cliente
Depoimento

Rapidez e facilidade de 
resolver o problema

Cliente
Depoimento

Gentileza, capacidade de 
resolução e atenção da 
atendente

Cliente
Depoimento

O excelente atendimento 
e atenção nota 10 da 
atendente

Cliente
Depoimento

Atendimento superou 
minhas expectativas

Cliente
Depoimento A moça que me atendeu 

foi muito atenciosa, me 
explicou tudo bem certinho 
e resolveu meu problema

Cliente
Depoimento

Atendente nota 10, não me 
deixou em dúvida e sempre 
com a solução em mãos

Cliente
Depoimento

A atendimento muito top, a 
mulher deu atenção e fiquei 
feliz por isso

Cliente
Depoimento Educação , gentileza , 

demonstra interesse de 
solucionar o problema…

Cliente
Depoimento

O atendente foi muito 
prestativo

Cliente
Depoimento

O que nossos clientes
disseram sobre
o nosso
atendimento

Rapidez, eficiência, 
esforço em querer ajudar e 
compreensividade

Cliente
Depoimento
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Ganhamos Menções Honrosas no Prêmio 
Ouvidorias Brasil da ABRAREC!

A premiação reconhece cases de organizações públicas 
e privadas que trabalham para fortalecer e expandir o 
instituto da Ouvidoria no Brasil e no mundo. A RecargaPay 
foi reconhecida pelo projeto de preparo do time, que contou 
com dinâmicas e treinamentos, e que impactou diretamente 
nos resultados de experiência do cliente.

Reconhecimento
do nosso trabalho




