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RELATORIO SEMESTRAL OUVIDORIA -

INTRODUCAO

Em conformidade com a Resolucao BCB n.2 28,
de 23 de outubro de 2020, apresentamos a seguir
nosso relatorio sobre as atividades realizadas pela

Ouvidoria no segundo semestre de 2021.
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MENSAGEM
DA OUVIDORIA

O ano de 2021 foi desafiador para a Ouvidoria, devido as adequacoes da circular N2 3,952
(BACEN), que se refere ao registro dos recebiveis nas entidades registradoras, autorizadas
pelo BACEN, sendo formalizadas mais de 3.790 demandas e atendidas 16.179 ligacdes, a qual

a Ouvidoria nao mediu esforcos para manter a eficiéncia e a qualidade em suas tratativas.

No decorrer desse relatério, demonstraremos as atividades da Ouvidoria no segundo se-
mestre de 2021, sendo o seu principal objetivo o comprometimento com as melhorias dos

processos, trabalhando a causa raiz de cada reclamacao recebida.

Importante destacar que a Ouvidoria continua atuando como a segunda instancia daque-
les clientes que nao se sentiram satisfeitos com a resposta recebida pelo primeiro canal de

atendimento.
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CONHECA NOSSOS PRODUTOS

ADQUIRENCIA

Com a nossa maquininha vocé vende mais,
faz adiantamentos e gera relatoérios de
vendas. Ela tem tecnologia de pagamento
por aproximacao e aplicativos que podem

ser personalizados.

APP STONE

11:44 .

«) Queijaria do Mineiro | Trocar> |

Saldo da Conta D
R$ 4.780,20
® = i &
Pix Transferir Pagar Depositar
x
R$ 698,06
> M
R$ 4.137,54 ‘ Simular antecipacdo
) n
Link de Emissdo Simulador
Pagamento de Boleto de Vendas

Antecipagao

Empréstimo Cartéo de Vendas

|
|
[
® & @3 i
|
|
|

@ 8 & &

|
Inicio Extrato Vendas Pery

Com o App Stone vocé faz TEDs gratis,
paga boletos e vende online, com o Link
de Pagamentos e a Lojinha. Nao tem

mensalidade nem anuidade.

EMPRESTIMO

Produto de empréstimo. Com pagamento
diferenciado: vocé paga vendendo, com
uma porcentagem sobre suas vendas.

Ou seja, a cobranca é de acordo com o

volume de vendas.
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TON

Ideal pra autdnomos, as maquininhas da
Ton sao feitas pra vocé receber pagamen-
tos no débito e no crédito. Nas vendas
em crédito parcelado, vocé recebe o valor

integral da venda, em até um dia util.
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CANAIS DE ATENDIMENTO

NOSSO ATENDIMENTO
E REFERENCIA
NO MERCADO:

Nosso time esta pronto para te atender como
vocé preferir: Presencialmente, online ou por
telefone. Conte com a gente 24h por dia 7 dias

por semana.
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& TELEFONE

ATENDIMENTO 24H
3004-9680

Capitais e Reg. Metropolitanas

0800-326-0506

Demais Regides

ANTECIPACAO

De seg. a sex., das 8h as 22h
sab. edom., das8h 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

VENDAS E CREDENCIAMENTO

De seg. a sex., das 8h as 20h
3004-9681

EMAIL

VENDAS E CREDENCIAMENTO
euquero@stone.com.br

ATENDIMENTO
meajuda@stone.com.br

ANTECIPACAO
antecipa@stone.com.br

OUVIDORIA
ouvidoria@stone.com.br

] MESSENGER

stonepagamentos

CJcHaAT

stone.com.br

(LJCENTRAL DE AJUDA

stone.force.com/ajuda
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A OUVIDORIA

ATENDIMENTO
OUVIDORIA

A Ouvidoria exerce uma mediacao de conflitos entre o cliente e a instituicao, e tem como principios ba-

sicos, a ética, a eficiéncia, o sigilo, a insencao e a transparéncia nas relacoes.

A Ouvidoria interage com as areas internas para solucdes definitivas, atuando na causa raiz das demandas

recebidas transformando-as em oportunidade de melhorias.

Somos o canal que atua como representante daquele que é a nossa razio “O cliente”. E papel do ouvidor
garantir que todas as acoes possiveis foram realizadas para a resolucdo do problema de forma justa e

imparcial.

Nossa missao é oferecer um atendimento humanizado, promovendo solucdes para sua demanda com

transparéncia, celeridade e ética.

Todos os integrantes da Ouvidoria sao 100% certificados, em conformidade com a resolucao BCB N9 28,
de 23 de outubro de 2020 e a Ouvidoria esta inserida na estrutura da diretoria de relacdes governamen-

tais, sob a direcao de Vinicius Carrasco.

Os atendimentos telefonicos sao realizados pelo sistema 3CX, que grava e armazena as ligacdes recebidas,
e entao registradas na plataforma de crm Salesforce, permitindo que as demandas sejam identificadas

por nimero de protocolos e arquivos.
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A OUVIDORIA

NUMEROS DA
OUVIDORIA

No segundo semestre de 2021, a Ouvidoria registrou 3452 atendimentos, sendo que
desses registros, aproximadamente 35% foram chamados mais complexos, tratados
formalmente na Ouvidoria e 65% deles foram chamados de clientes com simples so-

licitacOes. Recebeu também 01 elogio no semestre.

3451

. Nao ouvidoria
. Reclamacoes

No segundo semestre de 2021, a Ouvidoria registrou 751 demandas
RDR pela unidade Stone Pagamentos e 48 demandas pela unidade

SCD (Sociedade de Crédito Direto).
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CONSIDERACOES FINAIS

No segundo semestre de 2021, a Ouvidoria conseguiu identificar uma atuacao maior
dos clientes nos processos de melhorias por meio da percepcao e resolucao dos maio-

res ofensores dentro da organizacao.

Atendendo sempre de forma transparente, a Ouvidoria vem amadurecendo a cultura
Stone de servir aos nossos clientes, buscando trazer a melhor experiéncia de atendi-

mento desde a recepcdo da demanda até a satisfacdo na solucao apresentada.

A Ouvidoria permanece utilizando da imparcialidade como modo de possibilitar uma
participacao mais assertiva no relacionamento entre os agentes externos e internos,

para a transformacao das reclamacdes em pontos de aperfeicoamento.






