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A Ouvidoria representa a

’

dentro da companania.
Porisso, o nosso papel e

Saber,




Nossa

Quando nossos clientes precisam falar, tudo que a
gente precisa fazer é ouvir. Eles estao no centro das
nossas decisoes, € para eles que nos existimos. Toda
vez gue eles se manifestam, nds buscamos solucoes
na medida. Porisso, mais do que ouvir, € preciso ouvir
com atencao, ouvir com empatia. S0 assim a gente
pode entender o que precisa melhorar. E descobrir o
melhor caminho pra chegar la.

Acolhimento, ética, transparéncia, imparcialidade

e eficiéncia sao principios da nossa Ouvidoria.
Buscamos atender as demandas dentro dos prazos
regulamentados e acreditamos que a mediacao € a
melhor forma de resolver conflitos. E nisso que 0 nosso
time acredita, e € nessa direcao que nos caminhamos.
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Identidade

Geramos
credibilidade
e sensacao de

seguranca

Somos

eficientes e

humanos

Temos o
maximo de

respeito
por todos

Somos

companheiros

doS N0SS0S
clientes

Nos termos da Resolucao
BCB n2 28, de 23 de outubro
de 2020, do Banco Central
do Brasil, publicamos o
presente relatorio relativo as
atividades da Ouvidoria no 2°
semestre de 2021.

A Ouvidoria da RecargaPay,
desde outubro de 2020,
atende seus clientes nos
termos da Resolucao BCB

n? 28, direcionada para
instituicoes de pagamento.
E as nossas decisoes sao
pautadas na Lei 8.078, de 11
de setembro de 1990.



NOSSO
time tem... 1.795

casos atendidos

8 funciondarios
37

dias uteis como meédia
de tempo de resposta
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uem
omos

A gestao da Ouvidoria é responsabilidade do Diretor
de Ouvidoria, gue conta com um time de Ouvidores
capacitados para atender diferentes demandas.

Os casos podem estar relacionados a qualquer area
da Companhia. Por isso, nao existem fronteiras entre
0 N0SsO time e todos os outros departamentos da
empresa.
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NOSSG eqUipe Olha quem faz as coisas acontecerem...

Legal
Arnaldo Neves
Diretor de Leqal

& OQuvidoria

CX Special Cases

Marly Novato
Ouvidora

Legal CX
Vinicius Cicco

Luiz Duarte
Coordenador de

Ouvidoria Lider de Quvidoria

Legal CX Legal CX

Thalles Silva Desirre Eliane
Analista de OQuvidoria Analista de Ouvidoria

Legal CX Legal CX

Gabi Fernandes Danna Castro
Analista de OQuvidoria Analista de OQuvidoria
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A razao da
nossa existéncia

Sabemos que a funcao de uma Ouvidoria é resolver casos
e mediar conflitos. No caso da nossa Ouvidoria, o objetivo
maior sempre foi fazer com que a nossa marca fosse
reconhecida por saber dialogar com 0s n0sSs0Ss usuarios.

Encaramos o desafio de botar isso em praticaem 2020, e
completado um ano e meio de vida nosso saldo € mais do
gue positivo: enquanto atendemos as necessidades dos

nossos clientes fortalecemos as nossas relacoes. E, para Vo
nos, isso tem um valor imensuravel.

Completamos um ano e meio de vida e o nosso
saldo é mais do que positivo: enquanto atendemos
as necessidades dos nossos usuarios e tratamos
de todos os casos recebidos durante esse periodo,
fortalecemos as nossas relacoes. E, para nos, isso
tem um valor imensuravel.
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Destaques do
Ultlmo Per'OdO Aumentamos o alcance dos

| o NOSSOS canais e temos uma
No segundo semestre de 2021 tivemos uma diminuicao ! .
de 35% de casos na Ouvidoria em rela¢cao ao primeiro nOVIdade: agora 0S cllentes

semestre. [sso significa que aprimoramos ainda mais a
experiéncia dos nossos clientes com o App.

podem nos contatar tambem
por telefone de forma gratuita.

Como Ouvidoria, levamos a voz do cliente para discutirmos
Internamente como podemos melhorar ainda mais n0Ss0s
processos, produtos e servicos. E assim permitimos

gue a empresa esteja cada vez mais conectada com as
necessidades dos nossos usuarios, fortalecendo essa relacao
e deixando muito claro que na RecargaPay o cliente € o nosso
bem mais precioso.

. : L : AGO ouUT DEZ
Iniciamos o projeto de ampliacao dos nossos canais de

atendimento. Pouco tempo passou e as sementes que

Jjogamos na terra estao brotando. Aumentamos o alcance JUL SET NOV
dos nossos canais e temos uma novidade: agora os clientes

podem nos contatar também por telefone de forma gratuita.

Relatorio de Quvidoria- 22 sem| 2021 8



Indicadores _

4
Gerals
. por cana
X7

Illliiiiiiﬁirll lll‘l'iiiiiillll

solucao M de contato
Indice de

DODDDD satisfacao
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Volume de
contat

A Ouvidoria RecargaPay tem dois canais

de entrada, o canal de Ouvidoria e o canal
BACEN. Este grafico representa o volume total
atendido pela nossa Ouvidoria com suas devidas
proporcionalidades.

No grafico conseguimos observar a reducao
gradativa do volume no canal de Ouvidoria, e
consequentemente a diminuicao da dispensacao
entre os dois canais.

Essareducao e reflexo das melhorias de processos
propostas pelo time de Ouvidoria.
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@ BACEN @» OUVIDORIA

Volume por

cana

Dos canais que compoem a Ouvidoria,
observamos que a principal busca do cliente e
pelo dialogo e resolucao dentro de caso.

Este resultado se deve ao fato de oferecermos

boa mediacao, facil acesso, e ampla divulgacao B e == BB - - ] - I . . .
do canal, em cumprimento a Resolucdo BCB n” 28
do Banco Central do Brasil.

100%

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
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lempo de
Solucao

7
6 6
4 4 4 4 4
3 3 3 3
O prazo estipulado pelo Bacen para a resolucao dos
casos de Quvidoria e de 10 dias uteis.
Conseguimos ser ainda mais ageis na solucao
dos casos ho segundo semestre de 2021, fruto
de um trabalho focado em experiéncia do cliente e
consisténcia nos resultados Operacionais.

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
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3,5

Indice de
satisfacdo

3,7 3,6
3,4
3,2 3,2
2,9
2,7
2,6
I 2'4 I

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OuT NOV DEZ

Com toda complexidade de um canal de Ouvidoria
conseguimos manter nosso indice de satisfacao
acimade .

escaladelab
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Depoimento 1:

0 que noSsos fp  rorczroendiment
clientes
e§tao
dizendo

Depoimento 3:
Folresolvido rapidamente
e com eficiéncia.

Se os graficos representam —— Depo'mgnto "’| .
nossa atuacao, matematicamente, | Yo i O atendimento! A equipe de suporte
os relatos dos nossos clientes e G U [ BTN do RecargaPay, esta de parabens::
corroboram a presenca dos 2 e Y |
numeros e confirmam que
estamos no caminho certo. .

Depoimento 5: JE

a resolver o problema.

Todos se prontificaram %\‘:\\"
Nota 1000 pra eles. x
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Canais ge
Atendimento

InApp
Perfil > Central de
Relacionamento > Ouvidoria

Site
recargapay.com.br/ouvidoriarp

Telefone

0800 2020 019

Atendimento de segunda a sexta,
das 09h as 1/h
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