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Em 2023 a RecargaPay continuou se 
destacando com a disponibilização de  
acesso ao crédito para bancarizados 
e desbancarizados, pessoa física 
e pequenos empreendedores. Se 
destacaram os produtos de Pix com 
débito no cartão de crédito, Pix 
parcelado, pagamentos do dia a dia e 
empréstimos, além do oferecimento de 
rendimento para saldo em carteira. 

Escolhemos uma abordagem que está 
em sintonia com nossos princípios, 
direcionando nossos recursos para 
melhorar a experiência do cliente. 
Nossa meta é simplificar com soluções 
que sejam eficazes e descomplicadas. 
Isso, por sua vez, cria uma experiência 
agradável para os clientes e não clientes, 
permitindo-nos atrair novos públicos 
de maneira natural e cumprindo nossa 
missão de  ajudar milhões de brasileiros.

MENSAGEM DA 
OUVIDORIA

BOA LEITURA! 

A Ouvidoria, apesar de ser um canal de 
segunda instância, que trata situações 
de alta complexidade, também busca 
se conectar com nossos clientes e 
não clientes por uma comunicação 
transparente, respeitosa e tratando 
cada situação com muita dedicação e 
seriedade. E, zelando pela transparência, 
elaboramos esse material com o resumo 
dos nossos resultados operacionais de 
2023. 
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Nosso time de Ouvidoria é composto por profissionais 
certificados e altamente qualificados para lidar com 
uma variedade de casos, desde os mais simples 
até os mais complexos. São especialistas em 
ouvir os clientes com empatia, compreender suas 
preocupações e encontrar soluções adequadas para 
cada situação.

Todos possuem sólidos conhecimento e experiência 
prática em lidar com questões de atendimento 
ao cliente e resolução de problemas. Há também 
treinamentos regulares para nos atualizarmos sobre 
as melhores práticas de mercado e as 
legislações vigentes. 

Acreditamos que a excelência no atendimento 
é essencial e nosso time é dedicado a fornecer 
atendimento de qualidade, com soluções simples, 
justa e que supra a necessidade dos nossos clientes.

QUEM SOMOS

Coordenador 
de Ouvidoria

Gustavo
COO

Rodrigo
CEO

Analista de
Ouvidoria

Analista de
Ouvidoria

Analista de
Ouvidoria

Analista de
Ouvidoria

Analista de
Ouvidoria

Analista de
Ouvidoria

Analista de
Ouvidoria

Líder de equipe

Arnaldo Neves
Diretor Ouvidoria

Marly Novato
Ouvidora

C-Level

Ouvidoria
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No terceiro ano de atuação, 
apostamos em cursos de formação 
e  treinamentos para o time de 
Ouvidoria, capacitando-os para 
proporcionar soluções simples e 
eficientes. Com isso, no decorrer de 
2023 agregamos novas ferramentas 
de trabalho, incrementamos 
a governança dos canais e 
consolidamos a equipe com um mix 
de habilidades e conhecimentos 
profissionais, o que nos trouxe 
maior eficiência e consistência 
no atendimento.

RELACIONAMENTO 
COM O CLIENTE

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
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Resultados do semestreINDICADORES GERAIS
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Este gráfico representa o número de
ocorrências recebidas pela Ouvidoria 
RecargaPay.

Uma mudança de processo afetou a 
quantidade total de atendimento no mês 
de outubro e, apesar da quantidade de 
acionamentos, conseguimos manter a 
resposta rápida e efetuamos o ajuste 
imediato após a identificação do impacto.  

VOLUME DE 
CONTATO
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Dos canais que compõem a Ouvidoria
(1°Ouvidoria, 2°Consumidor.gov.br e 
3° RDR BACEN), a Ouvidoria continua sendo 
o mais representativo como os semestres 
anteriores.

Em 2023 focamos em aplicar melhoria
contínua para que o time de primeiro
nível de atendimento (SAC) tivesse 
autonomia e condições de solucionar mais 
casos. Assim, o time de Ouvidoria consegue
se dedicar na busca de soluções para casos
de maior complexidade.

VOLUME POR 
CANAL

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

Oferecermos soluções simples e 
resolutivas, e também somos muito 
competitivos em tempo de solução. A 
redução significativa deste indicador está 
relacionado ao investimento em melhoria, 
simplificação dos processos e formação do 
time de Ouvidoria. 

TEMPO DE
SOLUÇÃO

Tempo de Solução em Dias
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Utilizamos o CSAT para avaliar o índice 
de satisfação dos nossos canais e a 
experiência do cliente é um indicador 
fundamental para nós. 

Apesar da pequena oscilação no mês de 
novembro, causada por uma mudança de 
processo e recuperada imediatamente 
após, mantivemos excelente patamar de 
satisfação com média de 3,3 acima da 
média de mercado para o nosso setor. 

Seguiremos trabalhando arduamente para 
chegarmos à zona de promoção, e mesmo 
com todos os desafios, estamos cada vez 
mais convencidos que é possível oferecer 
excelência mesmo em atendimento de alto 
atrito como a Ouvidoria.

ÍNDICE DE 
SATISFAÇÃO

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) 

CSAT
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Satisfeita com atendimento 
problema resolvido

Cliente
Depoimento

A pessoa que me atendeu 
me deu toda segurança

Cliente
Depoimento

Ótimo atendimento e 
respeito com o cliente!

Cliente
Depoimento

Transparência , agilidade, 
credibilidade

Cliente
Depoimento

Foi bem atencioso e 
esclareceu as minhas 
dúvidas

Cliente
Depoimento

Presteza, seriedade e 
agilidade

Cliente
Depoimento

Rapidez na solução do 
problema!

Cliente
Depoimento

Muito bom atendimento 
pessoas prestativas

Cliente
Depoimento

Excelente atendimento e 
foi resolvido muito rápido 
o problema, estou muito 
satisfeito.

Cliente
Depoimento

Todo atendimento foi 
super rápido, prático e 
bem preciso

Cliente
Depoimento

O que nossos clientes disseram sobre
o nosso atendimento
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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, que impactou diretamente nos 
resultados de experiência do cliente.

RECONHECIMENTO 
DO NOSSO
TRABALHO GET

SHIT
DONE




