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1. OBJETIVO

Em conformidade com a Resolucdo CMN n°4860/ 2020, a up.p apresenta neste relatorio os
dados previstos nas normas vigentes e outras informacoes sobre as atividades de sua
Ouvidoria realizadas no periodo de 01/01/2023 a 30/06/2023.

2. CANAIS DE ATENDIMENTO

Os canais de atendimento (SAC) estdo disponiveis em whatsapp, telefone ou e-mail:

(11) 97554-0254

. (11) 4935-1088
@ ajuda(@upp.com.br

Apds ter sido atendido por meio de um de nossos canais de atendimento primarios descritos
anteriormente, caso nao esteja satisfeito com o posicionamento recebido, o usuario ou cliente
pode contatar a Ouvidoria através dos sequintes canais:

0800 591 3031 (das 09h as 18h em dias Uteis)

ouvidoria@upp.com.br

5. AOUVIDORIA

Representamos a voz do cliente, de forma responsavel. Nosso foco é escutar reivindicacgoes,
denuncias, sugestoes e até elogios - Resolver os problemas de alto nivel.

Além de identificar o problema, é importante descobrir a causa raiz disso e propor solucdes
de melhoria.

Um trabalho atento de nossa equipe pode impedir que o indice de reclamacdes aumente e
consequentemente aumentar a satisfacao de nossos clientes.

“Nossa missao ¢ atender cada cliente de forma Unica, de modo a resolver seu problema e a
partir dessa relacao transformar oportunidades em melhorias”.

4. INDICADORES

4] Volumetria de Atendimentos no Canal de Ouvidoria

No 1° semestre de 2023 registramos um volume de 573 atendimentos em Ouvidoria. A seguir
apresentamos os dados por canal de atendimento:
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Grafico 01: Volume de Atendimentos por Canal (2" semestre 2022 vs 1° semestre 2023)
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42  Tempo Médio de Resposta (TMR) dos Canais de OQuvidoria

Neste periodo, respondemos 100% (cem por cento) das demandas de Ouvidoria dentro do
periodo de 10 dias Uteis, atendendo ao estabelecido no Capitulo IV, art. 6°, da Resolugao CMN
n°® 4.860 de 23/10/2020. Reduzimos o TMR de 0,7 para 0,25 (dias uteis), se comparados 2
semestre de 2022 e 1° semestre de 2023.

Grafico 02: Tempo Meédio de Resposta por Canal (22 semestre 2022 vs 12
semestre 2023)
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43  Casos elegiveis aos Canais de Ouvidoria

Para que uma manifestacdo recebida pela Ouvidoria seja classificada como elegivel ¢
necessario que seja um atendimento:

e De Ultima instancia as demandas dos clientes e usuarios de produtos e servicos que
ndo tiverem sido solucionadas nos canais de atendimento primarios da instituicao;
ou

e (Que atue como canal de comunicacao entre a instituicdao e os clientes e usuarios de
produtos e servicos na mediacao de conflitos.

Total de casos elegiveis no periodo: 95 casos, conforme classificacao abaixo.

Destacamos que todos os casos foram devidamente respondidos e esclarecidos aos clientes.

Grafico 03: Casos Elegiveis (Classificagao)
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44 (Casos nao elegiveis aos Canais de Ouvidoria — Motivos

As manifestacoes nao elegiveis a Ouvidoria (478 atendimentos) foram em grande maioria
representadas por casos tipicos de primeira instancia de atendimento, tais como cliente
solicitava andamento do pedido de empréstimo. A sequir esses dados sao apresentados, assim
como o volume de casos por canal de atendimento.



Grafico 04: Casos nao elegiveis a Ouvidoria (Motivos de Contato) - (2° semestre 2022
vs 1° semestre 2023)
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Grafico 05: Casos Nao Elegiveis por Canal (2° semestre 2022 vs 1° semestre 2023)
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Conforme haviamos destacado no Ultimo relatério, para reduzir o volume de contatos dos
clientes sobre “status do pedido”, tomamos acdes com foco na funcionalidade da plataforma,
para facilitar ainda mais ao cliente a consulta dessa informacao.

Apesar de ser o principal motivo de contato, jd observamos uma reducao significativa na
representatividade total (de 69% no 2° semestre de 2022 para 56% no 1° semestre de 2023).
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Em resumo os numeros do 1° semestre de 2023 foram positivos, com destaques para:

e Reducdo no Tempo de Resposta aos casos dos clientes, de forma a manter os
resultados dentro da meta de 10 dias Uteis, conforme capitulo IV, Art. 6°, da Resolucao
n° 4.860;

e As acles iniciadas ainda no 2° semestre de 2022 refletem de forma positiva com a
reducdo do atendimento de casos ndo aplicdveis & Ouvidoria, relacionados a
solicitagOes de “status do pedido”.

e Para todos os casos elegiveis a Ouvidoria, realizamos as devidas tratativas com cada
cliente, de modo a resolver as duvidas e problemas apresentados.

Nosso foco:

Garantir diariamente uma pronta resposta ao nosso cliente, prestando um atendimento
empatico, resolutivo e transparente, com qualidade, ao mesmo tempo que buscamos
identificar a causa raiz do problema e propor solucées de melhoria em parceria com o0s
demais times que compoem nossa estrutura de atendimento.

Nosso trabalho:

Registrar e documentar todos os atendimentos realizados, bem como a gravacao telefonica
do atendimento, de acordo com o Art.19 da resolucao 4860/20, de modo que permaneca a
disposicao do Banco Central do Brasil pelo prazo minimo de cinco anos.



