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Nossa
Identidade

Quando 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 
na medida. 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 descobrir 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 2º 
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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Geramos 
credibilidade 
e sensação de 

segurança

Somos 
eficientes e

humanos

Somos
companheiros

dos nossos 
clientes

Temos o 
máximo de 

respeito  
por todos
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5 funcionários

Nosso
time tem... 1.795

casos atendidos

3,7
dias úteis como média 
de tempo de resposta 

8 funcionários
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Quem
Somos

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

Os casos podem estar relacionados a qualquer área 
da Companhia. Por isso, não existem fronteiras entre 
o nosso time e todos os outros departamentos da 
empresa.
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Com apenas um ano e  
meio de existência, nosso  

time cresceu!
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Legal CX 
Vinicius Cicco 

Líder de Ouvidoria

Luiz Duarte 
Coordenador de 

Ouvidoria

Legal 
Arnaldo Neves
Diretor de Legal  

& Ouvidoria

CX Special Cases 
Marly Novato

Ouvidora

Legal CX 
Thalles Silva 

Analista de Ouvidoria

Legal CX 
Desirre Eliane 

Analista de Ouvidoria

Legal CX 
Gabi Fernandes 

Analista de Ouvidoria

Legal CX 
Danna Castro 

Analista de Ouvidoria

Nossa equipe Olha quem faz as coisas acontecerem...
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A razão da

Sabemos que a função 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 os nossos usuários.

Encaramos o desafio de botar isso em prática em 2020, e 
completado um ano e meio de vida nosso saldo é mais do 
que positivo: enquanto atendemos as necessidades dos 
nossos clientes fortalecemos as nossas relações. E, para 
nós, isso tem um valor imensurável.

nossa existência

Completamos um ano e meio de vida e o nosso 
saldo é mais do que positivo: enquanto atendemos 
as necessidades dos nossos usuários e tratamos 
de todos os casos recebidos durante esse período, 
fortalecemos as nossas relações. E, para nós, isso 
tem um valor imensurável.
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Destaques do

No segundo semestre de 2021 tivemos uma diminuição 
de 35% de casos na Ouvidoria em relação ao primeiro 
semestre. Isso significa que aprimoramos ainda mais a 
experiência dos nossos clientes com o App.

Como Ouvidoria, levamos a voz do cliente para discutirmos 
internamente como podemos melhorar ainda mais nossos 
processos, produtos e serviços. E assim permitimos 
que a empresa esteja cada vez mais conectada com as 
necessidades dos nossos usuários, fortalecendo essa relação 
e deixando muito claro que na RecargaPay o cliente é o nosso 
bem mais precioso.

Iniciamos o projeto de ampliação dos nossos canais de 
atendimento. Pouco tempo passou e as sementes que 
jogamos na terra estão brotando. Aumentamos o alcance 
dos nossos canais e temos uma novidade: agora os clientes 
podem nos contatar também por telefone de forma gratuita.

Último Período

JUL

AGO

SET

OUT

NOV

DEZ

Aumentamos o alcance dos 
nossos canais e temos uma 
novidade: agora os clientes 
podem nos contatar também 
por telefone de forma gratuita. 
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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

A Ouvidoria RecargaPay tem dois canais 
de entrada, o canal de Ouvidoria e o canal 
BACEN. Este gráfico  representa o volume total 
atendido pela nossa Ouvidoria com suas devidas 
proporcionalidades.

No gráfico conseguimos observar a redução 
gradativa do volume no canal de Ouvidoria, e 
consequentemente a diminuição da dispensação 
entre os dois canais. 

Essa redução é reflexo das melhorias de processos 
propostas pelo time de Ouvidoria. 
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BACEN OUVIDORIA

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

220

332
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JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

0

100%

BACEN OUVIDORIA

Volume por
canal

Dos canais que compõem a Ouvidoria, 
observamos que a principal busca do cliente é 
pelo diálogo e resolução dentro de caso.

Este  resultado se deve ao fato de oferecermos 
boa mediação, fácil acesso, e ampla divulgação 
do canal, em cumprimento à Resolução BCB n˚ 28 
do Banco Central do Brasil.
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Tempo de
Solução

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

3 3 3 3

4 4 4 4 4

6 6
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O prazo estipulado pelo Bacen para a resolução dos 
casos de Ouvidoria é de 10 dias úteis. 

Conseguimos ser ainda mais ágeis na solução 
dos casos no segundo semestre de 2021, fruto 
de um trabalho focado em experiência do cliente e 
consistência nos resultados Operacionais.
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JAN FEV MAR ABR MAI JUN

escala de 1 a 5

JUL AGO SET OUT NOV DEZ

3,7

3,0

3,7

2,7

2,4
2,6

3,4
3,6

2,9
3,2 3,2

3,5

Índice de
satisfação

Com toda complexidade de um canal de Ouvidoria 
conseguimos manter nosso índice de satisfação 
acima de 3.
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Depoimento 1:
Rapidez no atendimento.

Depoimento 2:
Atendimento ágil e eficiente.

Depoimento 4:
O atendimento! A equipe de suporte 
do RecargaPay, está de parabéns!!

Depoimento 3:
Foi resolvido rapidamente  
e com eficiência.

Depoimento 5:
Todos se prontificaram 
a resolver o problema. 
Nota 1000 pra eles.

O que nossos

estão
dizendo
Se os gráficos representam  
nossa atuação, matematicamente, 
os relatos dos nossos clientes 
corroboram a presença dos 
números e confirmam que 
estamos no caminho certo.

clientes
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InApp  
Perfil > Central de 
Relacionamento > Ouvidoria

Telefone 
0800 2020 019
Atendimento de segunda a sexta, 
das 09h às 17h

Site 
recargapay.com.br/ouvidoriarp

Canais de
Atendimento


