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OUVIDORIA

Vislumbrando cumprir o disposto na Resolucao n.° 4.860 de

23/10/2020, que trata do componente organizacional de ouvidoria
pelas instituicdes autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil,
cuja finalidade consiste em atender, em ultima instancia, as demandas
dos clientes e usuarios de produtos e servicos que nao solucionaram
as mesmas por outros canais anteriormente buscados, assim como
atuar como canal de comunicacao entre a Instituicdo e os clientes e/ou
usuarios de produtos e servicos.

Em sintese, as atividades da ouvidoria consistem em receber as
demandas através de um dos canais de comunicacao com o cliente
e/ou potencial, atuar de forma mediadora entre este(s) e o Banco,
prestar 0s esclarecimentos necessarios visando solucionar
adversidades apontadas, e por fim solucionar eventual dissabor que o
cliente/usuario tenha experimentado.
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SOMOS O BANCO
MONEYCORP,

UMA EMPRESA GLOBAL
COM ESPECIALISTAS
LOCAIS.
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OBJETIVO

y

O cliente é o foco principal da
Instituicao.

E, visando a transparéncia nas relacdes mantidas entre as partes,
trés canais de comunicacao estao a disposicao do publico, sendo
eles: o sistema RDR/SISCAP do BACEN, o Canal de Ouvidoria,
compartilhado com outras instituicdes por meio da ABRACAM, e
o site do Reclame Aqui.

O objetivo da Ouvidoria, alem de prestar esclarecimentos e
solucionar demandas, é também o de aperfeicoar as técnicas
adotadas no banco bem como os produtos a fim de que seja
garantido ao cliente um atendimento de exceléncia. Para tanto,
o0 Moneycorp trata cada caso de forma isolada, enfrentando a
adversidade apontada, assim como alinhando informacoes
internamente, se necessario for.

O principal intuito &, portanto, a satisfacao do Cliente. Assim
sendo, o resultado apresentado no Relatorio em questao reflete
o trabalho que vem sendo realizado na instituicao dado o
numero de demandas recepcionadas nos canais informados ao
longo do 2° semestre de 2024.
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NOSSOS CANAIS

& o o

Quvidoria BACEN Reclame Aqui

Canal cujo sistema & RDR/SISCAP, sistema de Plataforma de dominio
compartilhado com outras Registro de Demandas do privado, cujas informacdes,
instituicdes financeiras em Cidaddo disponibilizado pelo reclamacdes e sugestdes sdo
raz3o de convénio firmado Banco Central do Brasil em seu encaminhadas diretamente 3
com a ABRACAM, em que o proprio sitio eletronico, no Instituicdo para tratativas
cliente e/ou usuario qual o cidadao registra sua direto com potencial e/ou
apresenta seu demanda, a Instituicdo € cliente sem a interferéncia de
inconformismo ao banco. A acionada por meio do Banco terceiros.

demanda é encaminhada a Central para entao dar

instituicdo para que as prosseguimento a solicitagdo

tratativas sejam adotadas e apresentada pelo

finalmente finalizada a demandante.

demanda.

Ouvidoria Moneycorp Nosso objetivo

Disponibilizamos 2 canais de atendimento para esse fim, L . -
sinta-se a vontade em utilizar o que mais Ihe convém. é a sua satisfacao!
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GOVERNANCA

A fim de estabelecer a confianca necessaria da Instituicao
com seus clientes/usuarios, é valido ressaltar que os
critérios de boa governanca dos canais colocados a
disposicao destes sao observados criteriosamente, isso
porque a cada demanda tratada é possivel identificar a
transparéncia com que a mesma foi avaliada, a prestacao
de contas conferida a demanda posta ao banco, bem como
a autonomia e independéncia com que o problema foi
tratado.

Nada obstante, ratifica-se que a capacitacao dos
participantes dos Sistemas na solu¢ao das demandas é
uma busca continua a fim de que a qualidade dos
atendimentos prestados seja sempre observado
atendendo-se assim a maxima buscada pelo Banco, o
cliente/usudrio como foco principal.

Destaca-se ainda que, muito embora as reclamacdes sejam
tratadas com autonomia e independéncia, o trabalho em
conjunto com as areas demandadas tambeém é realizado
com o objetivo de melhorar os processos e procedimentos
realizados no banco.
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Numero de Reclamacobes
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PESQUISA DE SATISFACAO
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Pesquisa de Satisfacao

- - - - - Avalie a qualidade do atendimento prestado pela ouvidoria
- - - - - Avalie a solucdo apresentada pela ouvidoria para a sua demenda
Muito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito Satisfeito

Insatisfeito

W Avalie a solucao apresentada pela ouvidoria para a sua demenda M Avalie a qualidade do atendimento prestado pela ouvidoria



&

mongycorp

MOTIVO DAS RECLAMACOES

m Atendimento m Contratos m OperacOes m Outros motivos
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PANORAMA GERAL

Em perspectiva geral, verifica-se a ocorrencia de
apenas 07 chamados considerando os tres
canais referenciados anteriormente, sendo todos
eles realizados no Canal de Ouvidoria e
classificados como “Teste”.

A auséncia de reclamac0Oes efetivas para o semestre analisado resulta do
constante aprimoramento das atividades realizadas no Banco, do
atendimento prestado ao cliente, assim como a busca por novas
ferramentas que auxiliem no desenvolvimento mutuo entre ambos.

A pretensdao é gque este resultado se mantenha e, para tanto, esforcos
estao sendo empreendidos e melhorias implementadas a fim de que o
cliente seja sempre mantido nos mais altos niveis de priorizacao.
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Entre em contato
COM a NossSa
ouvidoria

Nosso objetivo € a sua satisfacao!

Disponibilizamos 2 canais de atendimento
para esse fim, sinta-se a vontade em
utilizar o que mais Ihe convém:

Telefone 0800 -770-5422 (somente
chamadas realizadas no Brasil)
Disponivel das 9:00 as 16:30 horas, de

segunda a sexta-feira, exceto feriados.

*Este servico funciona de forma digital, por favor,
responda com clareza as informacdes solicitadas.

Formulario Eletronico Envie o seu caso
pelo formulario abaixo: OQuvidoria

bancomoneycorp.com.br
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https://risc.advicetech.com.br/OUVIDORIA_FRONT/Paginas/RegistrarAtendimento/RegistrarAtendimento.aspx?CD_CHAVE=0E26B12B-F99F-46E7-8BA0-97DA4771F1FF
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