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Nossa Mensagem

E com satisfagao que compartilhamos os resultados do 12 Este relatorio € um reflexo do nosso esforgo coletivo em colocar o

semestre de 2025. Neste relatorio, traduzimos nosso cliente no centro de tudo que fazemos. Elaborado em conformidade

compromisso com a evolugao continua dos servicos, a com a Resolugao n? 4.433/2015 e demais normativos vigentes, aqui

exceléncia na experiéncia do cliente e a transparéncia nas vocé encontrara uma visao sintetizada dos resultados e atividades

relagoes. desenvolvidas nos canais de Ouvidoria, Consumidor.gov.br e no
portal RDR do BACEN no 12 semestre de 2025, reafirmando nosso

Cada segao foi elaborada com o propdsito de evidenciar compromisso com a transparéncia, ética e responsabilidade social.

como o RecargaPay tem inovado, escutado ativamente seus

clientes e aprimorando seus processos para responder de Apresentamos, entéo, o Relatério semestral da Ouvidoria.

forma eficiente aos desafios do setor. A atuacao estratégica, Boa leitura!

em especial da Ouvidoria, tem desempenhado um papel
essencial nessa jornada, contribuindo para a melhoria

continua e o fortalecimento da confianca.

Y CONF]
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Ouem somos

Atualmente, contamos com uma equipe especializada,
qualificada e certificada, preparada para atender com
imparcialidade e profundidade. Sequimos de forma
rigorosa as diretrizes estabelecidas pela Resolugao CMN
n24.860/2020 e pela Resolugao n? 28/2020 do Banco
Central do Brasil.

Mais do que atender demandas, a Ouvidoria do
RecargaPay representa com firmeza e responsabilidade a
voz do cliente dentro da organizacao, contribuindo de
forma ativa para a construgao de uma empresa cada vez
mais justa e transparente.
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Volume de
Contato

A Ouvidoria atua como a ultima
instancia de atendimento dentro do
f 1500
RecargaPay, sendo responsavel por
analisar e buscar a resolugao de
demandas que nao foram solucionadas
nos canais de primeiro nivel. 1000

2000

Nosso principal compromisso &

assegurar que cada cliente tenha sua 500
solicitagao tratada com seriedade,

imparcialidade e profundidade,

promovendo a escuta qualificada e a

busca por solugoes justas. (1]

JAN

Nosso proposito é garantir que todas
as manifestagcdes recebam o devido
tratamento, contribuindo para o
fortalecimento da confianga, da
transparéncia e da qualidade na
relagao de consumo.
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Volume por
Canal

A Ouvidoria do RecargaPay atende as 100%
manifestagdes recebidas por meio de

seus canais oficiais: telefone e e-mail.

Também mediamos conflitos em 75%
outras instancias, como o

Consumidor.GOV e o RDR - Bacen.

Ouvidoria QD Bﬁgﬁ" PN Consum‘;dor.GO

Por aqui, buscamos constantemente 50%
oferecer um atendimento de 70.5% 72,1% T14% 65,3%
exceléncia, com foco na agilidade, ' : 64,2% 50,6%
personalizacao e efetividade na 25% ‘
resolucao das demandas. Nossos

canais estao preparados para acolher

manifestacoes relacionadas a N N N N N
informagoes, duvidas, reclamagaes, 0

denuncias e elogios, sempre com JAN FEV MAR ABR MA| JUN
respeito, clareza e compromisso com o

acolhimento e solugao diretamente na

causa raiz, quando necessario.
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Te m p 0] M é d I 0] DIAS CORRIDOS X
de .
Resposta :

De acordo com as Resolugoes CMN n2 6
4.860/2020 e BCB n228/2020, o canal
de Ouvidoria tem o prazo de 10 dias
para a solugao de uma manifestagao.
Para a Ouvidoria e o RDR BACEN os
prazos sao contados em dias Uteis,
engquanto que para o
Consumidor.gov.br sao contados dias
corridos.

DIAS
CORRIDOS

Nosso compromisso é sequir evoluindo 0
com responsabilidade, transparéncia e

construindo boas relagoes com todos JAN FEV MAR ABR MAI JUN
que necessitam do nosso

atendimento.
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Indice de
Satisfagdo

No RecargaPay, mantemos 0 compromisso
de promover a melhor experiéncia possivel,
oferecendo produtos e servigos com
elevado padrao de qualidade, inovagao e 4
responsabilidade.

Focamos em nos manter proximos do

cliente, escutando ativamente suas 3
necessidades e acompanhando cada etapa

dajornada de forma empatica e

estratégica. Essa aproximacao nos permite

aperfeigoar continuamente nossos 2
processos internos e desenvolver solugoes 3.2 2,9 2,9 2,9 2,9 28
digitais que impulsionam melhores ‘
solugoes aos N0SSOS Usuarios g,

consequentemente, ao crescimento do 1

negocio.

Nesse contexto, a Quvidoria desempenha 0 — — — — — —
um papel fundamental, indo alem da

resolucao de conflitos. Atuamos como um JAN FEV MAR ABR MAI JUN

agente de transformacao interna,
representando a voz do cliente,
promovendo melhorias estruturais e
contribuindo para a consolidagao de uma
cultura centrada no relacionamento ético,

transparente e eficiente. Notasdelab
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A voz do cliente sobre o nosso

atendimento!

Essa atendente, merece o

. Oscar! Super atenciosa,
esclareceu todas as duvidas,
me deu todo suporte
necessario. Por mais
atendentes assim!!
Recargapay, essa funcionaria
merece o melhor cuide dela!.
Até logo!

Bem atendida pela
ouvidoria. A Ouvidoria,
esclarece duvidas com
clareza e educacao.

0 atendimento da Quvidoria
foi rapido e eficaz. Agradeco
muito a equipe !!!

0 atendimento da Ouvidoria
super humano do jeito que
deve ser!

O atendimento rapido da
Ouvidoria, me ajudou a
resolver a situacao na
medida do possivel dentro
do meu quadro.

® 5.

A Ouvidoria me deu uma
solucao correta e justa
considerando argumentacao
apresentada.

Até aqui nao tenho nada a
reclamar so6 agradecer o
carinho a compreensao
comigo.

recargapa
Ouvidoria atenciosa, [-s] gapay
educada e empenhada em

resolver, deveria ser . S
exemplo para seguirem.

Muito agil e interativo o
atendimento da ouvidoria
com retorno de cada
atualizacao das etapas do
atendimento.

Agradego muito a Quvidoria
RecargaPay pela paciéncia e
dedicagao.

STRICTLY CONFIDENTIAL
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BRASIL : BRASI Reconhecimento
- e & | do nosso
trabalho

O Prémio Ouvidorias Brasil 2024, promovido pela
ABRAREC (Associacao Brasileira das Relagoes
Empresa-Cliente), é o principal reconhecimento
nacional dedicado as melhores praticas de
Ouvidoria e Ombudsman em organizagoes
publicas e privadas.

A ceriménia de premiacao da edicao de 2024
ocorreu em marco de 2025, em Sao Paulo,
reconhecendo organizagoes que se destacaram
por promover a escuta ativa, solucionar
demandas com eficiéncia e fortalecer a confianca
do consumidor

Fomos reconhecidos e ganhamos o troféu
azul como “Melhores Cases de Ouvidoria
2024".
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Reconhecimento
do nosso
trabalho

O Smart Customer é um dos principais
eventos do Brasil focados em Customer
Experience (CX), relacionamento e
tecnologia, e reconhece as melhores
praticas empresariais em experiéncia do
cliente e colaborador. Os cases inscritos
sao avaliados por um juri especializado e
premiados nas categorias Ouro, Prata e
Bronze.

Levamos a prata na categoria
“Automacdo da Experiéncia do Cliente”.
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