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MENSAGEM DA
OUVIDORIA

Em 2023 a RecargaPay continuou se
destacando com a disponibilizacao de
acesso ao credito para bancarizados

e desbancarizados, pessoa fisica

e pequenos empreendedores. Se
destacaram os produtos de Pix com
debito no cartao de credito, Pix
parcelado, pagamentos do diaadiae
emprestimos, alem do oferecimento de
rendimento para saldo em carteira.

Escolhemos uma abordagem que esta
em sintonia com nossos principios,
direcionando N0SSOS recursos para
melhorar a experiéncia do cliente.
Nossa meta € simplificar com solug¢odes
que sejam eficazes e descomplicadas.
ISsS0, por sua vez, cria uma experiencia
agradavel para os clientes e nao clientes,
permitindo-nos atrair novos publicos

de maneira natural e cumprindo nossa
missao de ajudar milhoes de brasileiros.

A Ouvidoria, apesar de ser um canal de
segunda instancia, que trata situacoes
de alta complexidade, também busca

se conectar com nossos clientes e

nao clientes por uma comunicacao
transparente, respeitosa e tratando
cada situacao com muita dedicacao e
seriedade. E, zelando pela transparéncia,
elaboramos esse material com o resumo
dos nossos resultados operacionais de
2023.

BOA LEITURA!

RELATORIO DE OUVIDORIA 22 SEM 2023 Ej



QUEM SOMOS

Nosso time de Ouvidoria € composto por profissionais
certificados e altamente qualificados para lidar com
uma variedade de casos, desde 0s mais simples

ate os mais complexos. Sao especialistas em

ouvir os clientes com empatia, compreender suas
preocupacoes e encontrar solucoes adequadas para
cada situacao.

Todos possuem solidos conhecimento e experiéncia
pratica em lidar com questoes de atendimento

ao cliente e resolucao de problemas. Ha tambem
treinamentos regulares para nos atualizarmos sobre
as melhores praticas de mercado e as

legislacoes vigentes.

Acreditamos que a exceléncia no atendimento

e essencial e nosso time e dedicado a fornecer
atendimento de qualidade, com solucoes simples,
justa e que supra a necessidade dos nossos clientes.

Rodrigo
CEO
C-Level
Gustavo
540]0,
(a;\ Arnaldo Neves Marly Novato
v Diretor OQuvidoria Quvidora
Coordenador
de Ouvidoria
Ouvidoria
Analista de Analista de Analista de
Ouvidoria Ouvidoria Ouvidoria
Andlista de Analista de Andlista de Andlista de
Ouvidoria Ouvidoria Ouvidoria Ouvidoria
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RELACIONAMENTO
COMOCLIENTE

No terceiro ano de atuacao,
apostamos em cursos de formacao
e treinamentos para o time de

OUVIdOI‘I.a, CapaCItano—QS Rac Nossos canais de atendimento
proporcionar solucoes simples e
. : Ouvidoria
eficientes. Com isso, no decorrer de e
0800 202 0019 - Ligacao
2023 agregamos novas ferramentas gratuita
de trabalho, incrementamos E-mail - Via site ou App

a governanca dos canais e
consolidamos a equipe com um mix
de habilidades e conhecimentos

Para cliente e nao clientes - De
segunda a sexta das Shas 17h

profissionais, 0 que nos trouxe Central de Ajuda
maior eficiéncia e consisténcia Via site ou App
no atendimento.

24h - Todos os dias
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https://recargapay.com.br/ouvidoria/landing
https://recargapay.com.br/contato

INDICADORES GERAIS

Resultados do semestre

Indice de satisfacao
Volume de contato (média de notas CSAT)

12 semestre 22 semestre
@ ouviDORIA
@ CONSUMIDOR.GOV.BR
@D BACEN
Tempo de solugao
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VOLUME DE
CONTATO

Este grafico representa o numero de
ocorréncias recebidas pela Ouvidoria
RecargaPay.

Uma mudanca de processo afetou a
guantidade total de atendimento no més
de outubro e, apesar da quantidade de
acionamentos, conseguimos manter a
resposta rapida e efetuamos o ajuste

imediato apos a identificacao do impacto.
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VOLUME POR - owomA  es coUMORGOUSE e s
CANAL

100%
Dos canais que compoem a Ouvidoria
(1°Ouvidoria, 2°Consumidor.gov.br e
3° RDR BACEN), a Ouvidoria continua sendo
0 Mais representativo como os semestres
anteriores.
Em 2023 focamos em aplicar melhoria
continua para que o time de primeiro
nivel de atendimento (SAC) tivesse 0

autonomia e condi¢coes de solucionar mais
casos. Assim, o time de OQuvidoria consegue

se dedicar na busca de solugoes para casos JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
de maior complexidade.
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TEMPO DE
SOLUCAO

Os canais de Ouvidoria tem o prazo de
10 dias para solucao, sendo que para
Ouvidoria e BACEN sao dias uteis e para
Consumidor.gov.br sao dias corridos.

Oferecermos solucoes simples e
resolutivas, e também somos muito
competitivos em tempo de solucao. A
reducao significativa deste indicador esta
relacionado ao investimento em melhoria,
simplificacao dos processos e formacao do
time de Ouvidoria.
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INDICE DE = oo
~

ap0s, mantivemos excelente patamar de

SATISFACAO
3.4

3,3 3.2 3.3 3.3 3.3 3.3 3.2
Utilizamos o CSAT para avaliar o indice
de satisfacao dos nossos canais e a 2,9
experiéncia do cliente e umindicador
fundamental para nos.
Apesar da pequena oscilacao no més de
novembro, causada por uma mudanca de
processo e recuperadaimediatamente
satisfacao com media de 3,3 acima da
media de mercado para 0 nosso setor. JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEz

Sequiremos trabalhando arduamente para
chegarmos a zona de promoc¢ao, e mesmo
com todos os desafios, estamos cada vez
mais convencidos que é possivel oferecer
exceléncia mesmo em atendimento de alto
atrito como a Ouvidoria.

CSAT = Customer Satisfaction Os dados acima representam a
Score, comescaladelab meédia dos trés canais (Ouvidoria,
BACEN e Consumidor.gov.br)
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O que nossos clientes disseram sobre

o hosso atendimento @) o

Depoimento
Satisfeita com atendimento
’ gllente problema resolvido
epoimento
. . ®  Cliente
Foi bem atencioso e @ ocpoimento
esclareceu as minhas . Cli
davidas Presteza, seriedade e lente
agilidade Depoimento
A pessoa que me atendeu
me deu toda seguranca
® Cliente
- Depoimento
Cliente
Rapidez na solucao do Depoimento
I . .
problema: Muito bom atendimento
pessoas prestativas ® Cliente
Depoimento

Transparéncia, agilidade,

) credibilidade
Cliente
Depoimento ® Cliente '
S Cliente

Depoimento Depoimento

Todo atendimento foi
super rapido, pratico e
bem preciso

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

respeito com o cliente!

11 RELATORIO DE OUVIDORIA 2° SEM 20235 Ej



RECONHECIMENTO
DO NOSSO
TRABALHO

Ganhamos Menc¢ées Honrosas no Prémio
Ouvidorias Brasil da ABRAREC!

A premiacao reconhece cases de organizagoes
publicas e privadas que trabalham para fortalecer
e expandir o instituto da Ouvidoria no Brasil e no
mundo. A RecargaPay fol reconhecida pelo projeto
de preparo do time, que contou com dinamicas

e treinamentos, que impactou diretamente nos
resultados de experiéncia do cliente.
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