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APRESENTACAO

Ola!

Neste material apresentamos o relatorio dos
atendimentos realizados pela Ouvidoria durante
O primeiro semestre de 2023.

O seu desenvolvimento permite a adocao de
medidas para aprimoramento dos servicos
prestados e detectar problemas e deficiéncias
em nossos produtos e processos, em
conformidade com a Resolucao do Banco
Central n° 28 de 23/10/2020.



EBANX IP Relatério Ouvidoria

Solicitacao

A Ouvidoria

A Ouvidoria € um canal de segunda instancia de atendimento, e
atua como intermediador entre o cliente e a empresa. Aqui no

EBANX IP, ela foi criada em 2019, como parte do nosso Elogio
processo de autorizagao como Instituicao de Pagamento.

Denuncia

Exercemos nossa funcao de forma estratégica, contribuindo
com o aperfeicoamento e melhorias das atividades prestadas.
A Ouvidoria recebe e trata as demandas de clientes e usuarios
dos produtos do EBANX IP, acolhendo os demandantes com
atencao e respeito, com a finalidade de prestar atendimento de
ultima instancia as demandas que nao foram solucionadas _
através dos canais disponibilizados pela nossa Central de Reclamacao
Atendimento (chamados de canais primarios). Além disso,
também promove iniciativas dentro da organiza¢cdo com o
Intuito de detectar e prevenir problemas.

Duvida

Sugestao

EBANDX
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Objetivo

Inspirar confianca, agir com
ética e imparcialidade na
busca de melhoria de
experiéncia dos nossos
clientes.
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Atendimento

A ouvidoria presta o atendimento de ultima instancia, quando uma manifestagao
ja foi tratada pela nossa Central de Atendimento, mas a resposta ndo atendeu a
expectativa. A Ouvidoria atua por meio dos canais disponibilizados abaixo:

TELEFONE E-MAIL LEMBRE-SE:
0800-555-5010 ouvidoria@ebanx.com.br :

igacao gratuita), Para registrar a sua
atendimento das 9h as manifestacao é
13h (dias uteis)

necessario que o
protocolo de
atendimento anterior
esteja finalizado.
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Jornada do Cliente

REGISTRO

A ouvidoria recebe e
registra as demandas,
examina o relato, dados e
documentos apresentados
pelo interessado

ENCAMINHAMENTO

Encaminha para tratativas
dos times envolvidos e
acompanha para garantir o
atendimento e
cumprimento do prazo

ANALISE

Apods receber o retorno,
avalia se a solucao
apresentada é
satisfatoéria

CONCLUSAO

A resposta é
disponibilizada ao
Interessado com a
solucao e
esclarecimento



Vocé sabe qual éo
papel da Ouvidoria?

E ser a voz do cliente e transformar as
demandas em importantes ferramentas
de gestao. A Ouvidoria pode
recomendar revisao dos processos
internos aos times responsaveis, com
indicacao de aprimoramento da
qualidade do servig¢o, promovendo sua
melhoria continua.

Prazos de resposta

05 dias

10 dias uteis
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100% Das demandas
respondidas ho prazo.
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As demandas abertas no Banco Central sao
analisadas e classificadas pelo proprio BACEN e
vocé pode conferir o guia completo neste link. As

DEMAN DA DE RDR principais respostas do BACEN s3o:

Regulada Procedente: a demanda se relaciona
com alguma lei ou regulamentacao a qual o
EBANX IP esta submetida e foi verificada alguma
violacdo por parte da instituicdo as suas
exigéncias.

Regulada Improcedente: a demanda se
relaciona com alguma lei ou regulamentacao a
qual o EBANX IP esta submetida e nao foi
verificada qualquer violagao por parte da
instituicdo as suas exigéncias.
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Nao regulada: quando o fato registrado nao se
relaciona com lei ou regulamentacao cuja
competéncia de supervisao seja do Banco
Central do Brasil.




Indicadores de
Ouvidoria Interna

No primeiro semestre de 2023 recebemos
23.983 chamadas na ouvidoria.

Telefone: 1731 demandas primarias

E-mail: 22.252 demandas primarias
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Evolucao das Demandas

Demandas de RDR
(Banco Central)

Alem das demandas de segunda
C oA L _ 200/
instancia, a Ouvidoria também é o]
responsavel pelo tratamento de todas Desse montante
. ; tivemos 20% casos

as demandas registradas atraves do de clientes repetidos.
sistema RDR — Registro de Demandas
do Cidadao do Banco Central.

No primeiro semestre de 2023
recebemos um total de 688
demandas de RDR.

Jan Fev Mar Abr Mai Jun

EBANDX



Classificacao das Demandas

Demandas de RDR | 1° Semestre - 2023

d e R D R Regulada
Procedente

(Banco Central) _

No primeiro semestre de 2023, o
Banco Central analisou e classificou Cancelado l o6

apos resposta

688 demandas.

Nao

y 16
conclusiva

Nao Regulada 8
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1° Bloqueio de valores

PrinCipaiS 2° Legal
assuntos
tratados na

° ° 3° Encerramento de conta
Ouvidoria

Ao lado estao listados
0S assuntos mais
demandados no primeiro
semestre de 2023.

4° Esclarecimento inconclusivo

5° Invasao de conta
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Consideracoes

finais

A trajetdria da Ouvidoria baseia-se na transparéncia
das informacoes prestadas e na adogao de medidas
gue visam acima de tudo, o aprimoramento dos
processos e procedimentos.

Nossa expectativa € seguir na busca de solucoes
efetivas e mediacao de conflitos, contribuindo para a
melhoria da qualidade dos servic¢os e produtos
ofertados.







