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Nossa Mensagem

Ao longo do ano de 2025, o RecargaPay manteve seu Para os proximos periodos, o RecargaPay sequira direcionando
compromisso com a evolugdo continua da experiéncia de esforcos para projetos estratégicos voltados & inovagao,

seus clientes, atuando de forma responsavel, transparente e escalabilidade e qualidade do relacionamento com o cliente. Nosso
orientada as melhores praticas do mercado. Foi um periodo foco permanece no desenvolvimento de solugées mais intuitivas,
marcado por aprendizados relevantes, fortalecimento de seguras e acessiveis, bem como no aperfeicoamento continuo de
processos e foco permanente na confiabilidade dos nossos nossos canais de atendimento, reafirmando o compromisso de
servigos, sempre buscando acompanhar as transformagoes oferecer uma experiéncia cada vez mais fluida, confiavel e alinhada
do setor e as necessidades reais dos usuarios. as expectativas do mercado e de nossos clientes.

Nesse contexto, avangamos de maneira consistente na Apresentamos, entdo, o Relatério semestral da Ouvidoria.
implementacao de melhorias operacionais e tecnoldgicas, Boa leitura!

com o objetivo de simplificar jornadas, reduzir atritos e

ampliar a autonomia dos clientes nos nossos canais digitais.

Investimos no aprimoramento do atendimento, na integracdo
de sistemas e no reforgo de controles, de forma a tornar o

acesso as informacgoes e a resolugao de demandas cada vez

mais ageis, claras e eficientes, permitindo que o cliente fale
conosco apenas quando desejar.

RECARGAPAY® LY CONFI 2026
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Nosso time

Nossa equipe é composta por profissionais certificados e
altamente capacitados, cada um com um solido
background em suas respectivas areas.

A expertise e a experiéncia pratica de nossa equipe sao
constantemente aprimoradas por meio de programas de
desenvolvimento profissional e treinamento continuo.

Estamos dedicados a oferecer solugoes de alta qualidade
e a superar as expectativas de nossos clientes, confiantes
de que nossa formagao e capacitagao nos equipam para
enfrentar qualquer situagao com exceléncia e eficacia.

RECARGAPAY®

Co founder & COO

Arnaldo Neves Marly Novato
DIRETOR OUVIDORIA OUVIDORA

LIDER DE EQUIPE

ANALISTA DE ANALISTA DE ANALISTA DE ANALISTA DE
OUVIDORIA OUVIDORIA OUVIDORIA OUVIDORIA

ANALISTA DE ANALISTA DE ANALISTA DE
OUVIDORIA OUVIDORIA OUVIDORIA

ONFIDENTIAL
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Resultados e
Entregas

canais Ouvidoria, Bacen e
Consumidor.gov

~ 2°Semestre de 2025

RECARGAPAY® STRIGTLY CONFIDENTIAL



Nossos
atendimentos
em nhumeros!

Aqui mostramos o volume de contato
geral dos canais de Ouvidoria, RDR e
Consumidor.gov que evidenciam o
crescimento do volume de demandas e
acompanham a expansao da base de
clientes e da operagcao da empresa,
refletindo maior alcance, visibilidade e
utilizacao dos canais formais de
relacionamento.

0 aumento consistente em canais
regulados, como RDR e Consumidor.gov,
demonstra nao apenas maior exposicao
institucional, mas também maturidade
dos processos de governanga,
transparéncia e conformidade
regulatoria.

RECARGAPAY®

VOLUME DE CONTATO

JUL AGO SET ouTt NOV DEZ

' ’ ‘ Incoming média geral
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Os dados demonstram que o crescimento
da empresa vem acompanhado de maior .
maturidade operacional, transparéncia e 50%
capacidade de resposta, com a Ouvidoria
exercendo papel central na sustentagao
desse ciclo. 25%
A perspectiva para os proximos periodos
é de crescimento continuo e sustentavel, 0 D — — —

com foco no equilibrio entre eficiéncia JUL AGO SET ouT NOV DEZ

operacional, conformidade requlatéria e

aprimoramento da experiéncia do cliente,

reforcando a solidez e a credibilidade da

instituicao no mercado.

‘ ‘ ‘ Representatividade dos canais
8
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TEMPO DE RESPOSTA EM DIAS ‘ ‘ ’

Desempenho e ”
Conformidade
O resultado evidencia a efetividade das
iniciativas voltadas a padronizacao de d
fluxos, organizagao das filas e
fortalecimento da integragao entre areas,
assegurando previsibilidade operacional,
controle e resposta tempestiva.
A Quvidoria permanece alinhada as
melhores praticas de governanga,
JUL AGO SET ouT NOV (] v4
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contribuindo para a sustentacao do
crescimento da empresa com
responsabilidade e conformidade.

' ‘ ‘ TMR média Geral
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Satisfacao
e Experiéncia

do nosso 5
cliente

Os indicadores de satisfagao (CSAT)

permaneceram estaveis ao longo do

segundo semestre, refletindo a 2
capacidade da operacao de sustentar a

experiéncia do cliente mesmo diante do

aumento do volume e da complexidade 1
das demandas.
As variagdes observadas no ultimo 0 S e N N N N

trimestre estao associadas ao perfil mais
sensivel e requlado dos casos, sem
qualquer impacto no cumprimento
integral dos SLAs e dos prazos exigidos
pelos 6rgaos reguladores.

JUL AGO SET ouTt NOV DEZ

‘ ‘ Média CSAT
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0 que nossos clientes
dizem

Todo o processo de Cordialidade, agilidade e
atendimento e a resolucao da g clareza nas informacgoes
situacao foi 6timo prestadas.

Excelente atendimento e ; =
) Muita educacao, super
gbom copigRieno da atenciosos. ..6timo

atendente sobre os assuntos

abordados atendimento

0 preparo na tratativa,
passando todas as
informacoes técnicas em
linguagem facil e
esclarecedora.

e Atendlmento réapido com Cordialidade, agilidade e
\ atendente que esclareceu clareza nas informacgoes

Me deram atenc¢ao e se
esforcaram para resolver.

minhas duvidas. prestadas.

0 atendiménto foi 6timo e
_ merece nota 10!
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A seriedade com que foi
acatada, analisada e
solucionado a minha
solicitacao.
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Projeto de
inovacao

canais Ouvidoria, Bacen e
Consumidor.gov

RECARGAPAY® STRICTLY CONFIDENTIAL
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Diante dos desafios enfrentados, implementamos
frentes de trabalho focando na solucao dos
problemas em sua causa raiz, alinhada com sua
missao de escutar os clientes, mitigar questoes,
propor melhorias estruturais e aumentar a
eficiéncia sem elevar os custos operacionais.

Nesse contexto, foi desenvolvido internamente
um agente de Inteligéncia Artificial especializado
na formalizagao das respostas dos canais de
Ouvidoria e RDR (Registro de Denuncia e
Reclamacao) do BACEN. Este agente virtual
realiza uma andlise inicial da solicitacao do
cliente, busca evidéncias dos fatos em nossa
base de dados e sugere a linha de resposta mais
apropriada para cada tipo de solicitagao aos
nossos Analistas de Ouvidoria.

Com a automacdo dessas tarefas, o Analista de
Ouvidoria ganha tempo extra para aprimorar a
conexdo e o didlogo entre as partes, fortalecendo
arelagdo de consumo e oferecendo solugées
reais aos demandantes.
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Prémios e reconhecimentos

22 Semestre (2025)

\ PREMIO
BEST
PERFORMANCE

Prémio Cliente SA 2025

O case premiado: "Automacao de
Denuncia Pix”

RECARGAPAY®

X Prémio Best Performance
Case: Cartao de Crédito em Inovacgao

Tecnolodgica na Experiéncia do Cliente de
Crédito Digital

STRICTLY CONFIDENTIAL

PREMIO XXV ABT 2025
Case premiado, "Automacao de Denuncia

PIX: transformando a voz do cliente em
solucao”

2026
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