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Para garantirmos uma experiencia

de atendimento solida, eficiente e
diferenciada, temos como base o DNA de
Relacionamento RecargaPay, que norteia
N0Ssos analistas nos atendimentos
realizados, garantindo interacoes de
exceléncia. Na Ouvidoria representamos
a voz dos nossos clientes dentro da
companhia, recebendo reclamacoes,
duvidas e sugestoes, mantendo elas no
centro de nossas decisoes.
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Nosso DNA de relacioqamento
e baseado em 4 pilares

Credibilidade :
N Respeito por
e sensacao de
todos;
seguranca;
Companheirismo
entre a marca Eficiénciae
e 0S N0SSO0S humanizacao.

clientes:

Nosso objetivo € fazer com que o cliente tenha uma
experiéncia encantadora do inicio ao fim em todas as
suas interacoes com nosso time, conectadacom o
gue acreditamos, independentemente do canal e da
pessoa que nos contata.
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Do basico bem feito ao
detalhe que encanta.

E assim que geramos

confianca.

A Quvidoria da RecargaPay,
desde outubro de 2020,
atende seus clientes nos
termos da Resolucao BCB
n2 (028, direcionada para
instituicoes de pagamento.
E nos termos dessa mesma
Resolucao, publicamos o
presente relatorio relativo as
atividades da Quvidoria no
ano de 2022 com destaque
para o 2° semestre.




NOSSO
t'm e temcoo 6.188

casos atendidos

19 colaboradores

melhor do que o tempo

exigido de 10 dias uteis
4 8 ou corridos, a
¥ depender do canal.

dias uteis como media
de tempo de solucao
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uelin
Somos

O canal de Ouvidoria € uma area independente e focada em
moderacao entre cliente e empresa. Chefiado pelo Diretor

de Ouvidoria Arnaldo, gerenciado pela Ouvidora Marly e
operacionalizado por profissionais certificados e capacitados
para lidar com casos de todas as complexidades.
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Nossa equipe

Olha quem faz as coisas acontecerem...

Legal
Arnaldo Neves
Diretor Ouvidoria CX Special Cases
Marly Novato
Ouvidora

Coordenacao Coordenacao
E-mail e canais externos Telefone

Lider de equipe

Analista de Analista de Analista de Analista de Analista de Analista de
Ouvidoria Ouvidoria Ouvidoria Ouvidoria Ouvidoria Ouvidoria

Analista de Analista de
Ouvidoria Ouvidoria
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Desafios do
nosso canal

Desde o inicio das operacoes da Ouvidoria, nosso objetivo
era trazer o cliente para o centro das decisoes da
companhia, oferecendo um canal direto de comunicacao,
buscando sempre proporcionar a maxima satisfacao em
cada interacao realizada, acolhendo e amparando agueles
gue Sao nossa razao de existir, 0s nossos clientes

Comisso, ao longo de 2022 diversas agoes foram
realizadas, através da preparacao, treinamento e
capacitacao do nosso time, inclusao do atendimento
telefonico e adequacoes para que nossa Ouvidoria
pudesse estar em conformidade e alinhada com as
normas e regulamento.
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“Nossa Ouvidoria tem dois
anos de funcionamento

e os resultados sao
impressionantes”




Pensando em aperfeicoar a relacao com 0s nossos clientes,
disponibilizamos um canal via telefone, através do 0800
2020 019, que funciona em dias uteis, de segunda a sexta
das 9h as 17h.

Também aderimos a plataforma Consumidor.gov.br
permitindo que nossos clientes e parceiros tenham
mais um canal de acesso a RecargaPay, aumentando
as possibilidades de dialogo e relacionamento entre a
companhia e a nossa audiéncia.

Para melhorar continuamente a
experiéncia oferecida aos nossos clientes,
desenvolvemos novas técnicas de
treinamento e capacitagao, garantindo

0 alinhamento do nosso time as normas

e resolucoes pertinentes aos canais,
produtos e servicos da companhia e DNA de
relacionamento.
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Indicadores Gerais

Nossa Ouvidoria é formada por trés canais
de entrada:

a Quvidoria

o RDR(BACEN)

o Consumidor.gov.br

Os canais tém suas especificidades, mas todos
estao adequados as reqgulamentacoes, realizam
moderacao, entendimento de causa e proposta
de solucao na causa raiz.

Vamos aos resultados...




Indicadores _

o
cerele
por canal
solucao M de contato

Indice de
satisfacao
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Volume de

687
632 634
599
559 ¢
479 514
442 439
333 334
Este grafico representa o numero
total de ocorréncias recebidas pela
Ouvidoria RecargaPay. Em 2022, com a
implantacao do atendimento telefénico, da
plataforma Consumidor.gov.br e também

do crescimento constante do negocio,

tivemos um aumento de ocorréncias, mas

que ainda se mantem um numero baixo, JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
se comparado ao volume de transacgoes

realizadas na plataforma.
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Volume por

anal

Dos canais gue compoem a Ouvidoria RecargaPay
(Ouvidoria, BACEN e Consumidor.Gov), a Ouvidoria é
a gque possui a maior parte dos acionamentos.

Esse resultado se deve ao fato de ser um canal
interno com boa mediacao, facil acesso, e ampla
divulgacao, em cumprimento com a Resolucao BCB
n2 028, de 23 de outubro de 2020, e Resolugdo n°222
de 01 de Maio de 2022, do Banco Central do Brasil.

Quando observamos 0s canais externos,
mantivemos uma quantidade baixa de acionamento
no BACEN RDR, mesmo com um aumento de

quase 50% (cinguenta por cento) da quantidade de
transacoes realizadas em nossa plataforma. Ja o
canal consumidor.gov.br teve queda na quantidade
de casos e relacionamos essa reducao a melhora
dos processos de atendimento, produtos e servicos
da companhia.
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@ OUVIDORIA @» CONSUMIDOR.GOV.BR @ BACEN

100%

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

5,4 >.8
51 ' 52 52
, N 44 43 44 45 44
olucdo

Os canais de Ouvidoria tem o prazo de

10 dias para solucao das reclamacoes,

sendo que para Ouvidoria e BACEN sao

contados os dias uteis e para o Consumidor.

gov.br os dias corridos. Isso significa
gue, apesar do aumento no tempo de
tratativa, permanecemos aderentes as JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
regulamentacoes do BACEN e as regras dos
canais, com uma media anual de 4,8 dias

Tempo de Solugao em Dias

Relatorio de Quvidoria- 22 sem| 2022 12




Indice de
satisfacado

A experiéncia do nosso cliente e o
gue norteia 0 N0sSso negocio, por isso,
apostamos no DNA de relacionamento.

Em 2022 tivemos um aumento
representativo na nota de CSAT e
consolidacao do patamar de entrega
acimade 3,5 emumaescaladelab.
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@» CSAT

4,6
42 . L A2
38 38 38 38
3,5 35
2'3 I I

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

CSAT = Customer Satisfaction Os dados acima representam a
Score, comescaladelab meédia dos trés canais (Ouvidoria,
BACEN e Consumidor.gov.br)
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Casos
Especiais

Cliente

Ola! Como vao? Por gentileza, qual o prazo para baixa de titulos
negativados? Realizei 0 pagamento e ainda consta nos 6rgaos de
protecao de credito.

RecargaPay
Recebemos sua reclamacao e agora iremos analisar o ocorrido junto as

solicitacoes abertas em nossa central de atendimento, para te dar uma
resposta completa em relacao a essa situacao.

RecargaPay

Em contato com nossa area responsavel, nos foi informado que foi feita
a baixa na negativacao de seu nome!
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Cliente realizou o pagamento do emprestimo em atraso,
porem, entrou em contato para auxilia-lo na baixa da
negativacao de seu nome.

Cliente
Nao consta mais. Muito obrigado!

RecargaPay

Que bom!!! Ficamos felizes que nao consta mais. Desejamos uma
otima semana!

Cliente
Atendente foi excelente super prestativo!

Obs: Apds o pagamento, a baixa da negativacdo possui um
prazo de até 5 dias uteis para ser realizada nos orgdos de
protecdo ao crédito.
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O que nossos clientes

disseram sobre o

atendimento

Relatorio de Quvidoria- 22 sem| 2022

Cliente
Depoimento

Foi um otimo atendimento
me tratou muito bem.

Cliente
Depoimento

Atendimento excelente

Cliente
Depoimento

Atendente muito educado
e mostrou interesse em me
ajudar

Cliente
Depoimento

Otimo atendimento e rapida
resolucao

Cliente

Depoimento

A atendente é muito
educada e muito atenciosa

Cliente
Depoimento

Muito bom o atendimento.

Resolveu o problema de
forma rapida.

Cliente
Depoimento

0 atendente foi muito
prestativo

Cliente
Depoimento

10 pela simpatia e
consideracao pela pessoa

Cliente
Depoimento

Entendeu de imediato
meu problema e resolveu
rapidamente

Cliente
Depoimento

0 atendimento foi rapido,
cordial com informacoes
claras

Cliente
Depoimento

Rapidez e facilidade de
resolver o problema

Cliente
Depoimento

Atendimento rapido e
eficiente

Cliente
Depoimento

O carisma e a simpatia do
atendimento.

Cliente
Depoimento

Fiquei satisfeita Cliente
Depoimento

Nota 1000

Cliente
Depoimento

Cordialidade, eficiéncia,
atencao e dominio sobre o
assunto apresentado!
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Reconhecimento

de valor

A ABRAREC - Associacdo Brasileira das Relacoes
Empresa Cliente

Uma das provas do sucesso da Ouvidoria RecargaPay veio com o
Prémio Ouvidorias Brasil 2021, da Associacao ABRAREC.
Com o case “Mindset de Ouvidoria: como a voz do cliente ajuda a

melhorar a experiéncia com o app”, fomos premiados como uma
das melhores Ouvidorias do Brasil e do mundo.

Prémio Ouvidorias Brasil 2021

Seu proposito e reconhecer Organizacoes e

Ouvidores que trabalham para fortalecer e expandir
o instituto da Ouvidoria no Brasil e no mundo.
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