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Introducao

RELATORIO SEMESTRAL OUVIDORIA

2° SEMESTRE

Este relatorio tem como objetivo apresentar as
informacoes sobre as atividades realizadas pela
Ouvidoria Stone no segundo semestre de 2018.

Atendendo a Resolucao N 4.433/15 do Conselho
Monetéario Nacional (CMN), o relatério destaca os
resultados qualitativos e quantitativos das manifestacoes
recebidas pela Ouvidoria.
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O atendimento da Ouvidoria Stone € pautado em
imparcialidade e integridade. Respeitando as N0Ss0sS
clientes parceiros, com objetivo de melhorar diariamente
Sua experiéncia com a companhia.

Esse € o proposito de nossa Companhia, criar melhores
solucOes para nossos clientes, personalizando cada
atendimento e agregando valores a seus Negocios.
Neste segundo semestre de 2018, a Quvidoria teve
como meta atender as demandas recepcionadas de
forma mais celere, e concluindo os atendimentos
abaixo do prazo regulamentar — Prazo medio de 5
dias Uteis.

Cada atendimento realizado pela Ouvidoria foi
considerado como oportunidade de melhoria, buscando
prestar um servico mais completo e eficiente, otimizando
0 tempo do nosso cliente e fortalecendo o bom
relacionamento.




UM POUCO
DE NOSSA
HISTORIA

A Stone € uma companhia baseada em pessoas que buscam,
incansavelmente, solucoes para facilitar a vida do empreendedor
brasileiro.

E através da nossa tecnologia humana, fortalecida pelo Sangue Verde da
nossa cultura, gque pretendemos alcancar 3 Nossa Missao: transformar
a industria de meios de pagamentos, equilibrando as forcas entre
lojistas e bancos, melhorando a experiéncia de consumo e aumentando
a produtividade do nosso cliente, gue é a nossa Razao. Isso significa
permitir que ele transforme seu potencial em poténcia, ou seja: em
resultado.

|SSo N30 é por acaso; Nossa historia esta diretamente ligada as evolucoes
do mercado, desde o inicio. Com o fim da exclusividade das bandeiras
em 2010, vimos a oportunidade, que culminou com NOSSo Nascimento
oficial, em 2012. Era o inicio da historia de uma adquirente brasileira
independente, com uma abordagem inovadora de atendimento e
relacionamento e total foco nos clientes e em sua evolucao.

Nosso Sangue Verde € um formado por um conjunto de conceitos
que vao muito aléem das palavras. S3o ideias e comportamentos
diariamente vividos e compartilhados por cada um gue vive aqui; das
ruas aos escritorios, do tratamento com o cliente a dedicacdo sem
fim a inovacoes tecnologicas. Nossa cultura é a base do que somos.
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CANAIS DE
ATENDIMENTO

Garantir atendimento de exceléncia aos Nossos clientes
e PArceiros € uma preocupacao constante da Stone,
assim disponibilizamos diversos canais de contato
diferenciados e especializados com atendimento 100%
humanizado.

C5S TELEFONE

ATENDIMENTO - 24H
3004-9680

Capitais e Reg. Metropolitanas

0800-326-0506

Demais Regioes

ANTECIPACAO

De seg.a sex., das 8h as 22h Sab.

e dom., das 8h as 17h
3004-9683

Capitais e Reg. Metropolitanas

0800-940-3877

Demais Regides

Antecipe até as 14h e receba no
mesmo dia.

OUVIDORIA

De seg. a sex. (exceto feriados),

das 9h as 18h
0800-942-2174

VENDASE
CREDENCIAMENTO
De seg. a sex., das 8h as 20h

3004-9681

~] E-MAIL

ATENDIMENTO

meajuda@stone.com.br

ANTECIPACAO

antecipa@stone.com.br

OUVIDORIA

ouvidoria@stone.com.br

VENDAS E
CREDENCIAMENTO

euquero@stone.com.br

MESSENGER

stonepagamentos

CHAT

HIn“

stone.com.br

(i) CENTRAL
DE AJUDA

stone.force.com/ajuda
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A OUVIDORIA

Atendimento Ouvidoria

"Atendemos com resiliéncia para melhor servir” - Essa € a frase que define a Ouvidoria
que permanece com 0s objetivos na mediacao de conflitos. A busca em resolver
a demanda de forma conclusiva, transformando o problema em oportunidade de
correcao ou de aprimoramento de processos, produtos e servicos, e algo intrinseco
ao Time da Quvidoria.

A Ouvidoria Stone € composta por um Ouvidor e trés Analistas, todos devidamente
certificados conforme resolucao CMN n 4.433/15. Esta inserida na estrutura do
Departamento Juridico e tem na funcao de Diretora de Quvidoria, a Sandra Bolfer.
Os atendimentos sao registrados na plataforma de CRM Salesforce, permitindo
que as demandas sejam identificadas por numero de protocolos e arquivas. Os
atendimentos telefdnicos sao realizados pelo Sistema 3CX que faz a gravacao e o
armazenamento das ligacoes recebidas.




SECAO
QUANTITATIVA

No segundo semestre de 2018, houve uma reducao de 22% nos atendimentos da
Ouvidoria comparada ao semestre anterior. Foram 4/8 demandas, sendo que 44%
destes chamados foram tratados formalmente na ouvidoria e 56% foram chamados
de clientes de simples solicitacoes. Como nao possuimos URA e nem qualquer
filtro de dados, muitos clientes que precisam de uma simples solicitacao entram
em contato com a ouvidoria e sao prontamente direcionados ao NOSso canal de
Relacionamento a Clientes.

Recebemos um total de 198 reclamacoes com prazo medio de atendimento de 5
dias Uteis.

TOTALATENDIMENTOS
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As 42 demandas RDR (Registro de Denuncias e Reclamacoes) oriundas do Banco
Central, foram recepcionadas e concluidas pela Ouvidoria Stone, sendo que apenas
5% desse total foram consideradas procedente.

TOTALATENDIMENTOS
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CONSIDERACOES FINAIS

A Stone oferece o melhor atendimento a seus clientes, um atendimento humanizado,
sem canal eletronico e mensagens gravadas. Um Time de pessoas especializadas
e engajadas a resolver qualguer situacao pelo canal desejado.

Em 2018, a Ouvidoria concentrou seus esforcos na melhoria dos fluxos e processos
da companhia, desempenhando um trabalho coeso e sinérgico para melhorar ainda
Mais a experiéncia da N0ssa razao.

Nos ultimos meses do ano, se intensificou as Vvisitas as areas parceiras, levando ate
elas, a voz do cliente e contribuindo na mediacao de conflito. Essa acao proporcionou
uma reducao de 22% nas demandas recebidas pela Ouvidoria, bem como no tempo
medio de atendimento para 5 dias Uteis, abaixo do prazo regulamentar estabelecido.

Continuaremos investindo no fortalecimento das relacoes internas e externas em
2019, para que nosso trabalho se torne cada vez mais rapido e com qualidade,
buscando levar solucoes eficazes ao comercio brasileiro.
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