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Mensagem do Ouvidor

Prezados Clientes e Colaboradores,

E com grande satisfacdo que apresento a Ouvidoria da EntrePay, um departamento essencial dedicado a
garantir a melhor experiéncia possivel para nossos clientes. Nossa Ouvidoria foi instituida para atuar
como o ultimo recurso no atendimento de demandas que n&o foram solucionadas pelos nossos canais de
atendimento primario.

O atendimento primario refere-se ao servigo habitual prestado diariamente pela EntrePay, através de
diversos canais, incluindo o Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC).

A Ouvidoria tem a fungao crucial de servir como um canal de comunicagao direta entre a EntrePay e seus
clientes, especialmente na mediagcdo de conflitos. Nosso compromisso € assegurar que todas as
interacdes sejam conduzidas de acordo com as normas e resolugoes estabelecidas pelo Banco Central
do Brasil, reforcando nossa dedicacao a conformidade regulatoria.

OS OBJETIVOS DA OUVIDORIA DA ENTREPAY INCLUEM:

Assequrar a conformidade da EntrePay com as normas do Banco Central do Brasil: A Ouvidoria da EntrePay esta aqui para servir como um pilar de suporte e confianca,
reforcando nosso compromisso com a exceléncia no atendimento e a satisfacao de nossos clientes.

Garantir a eficiéncia e transparéncia no atendimento ao cliente: Cada demanda ¢é tratada com a devida atencao e clareza, buscando sempre a resolu¢gao mais justa e rapida.

Capacitacao continua dos profissionais de ouvidoria: Investimos constantemente no desenvolvimento de nossa equipe para que estejam sempre preparados para atender com
exceléncia.

Manutencao de um sistema de informacoes eficiente e atualizado: Utilizamos tecnologias avancadas para garantir que todas as informacgbes estejam sempre acessiveis e
atualizadas.

Gestao dos prazos de resposta e comunicacao eficaz com os demandantes: Monitoramos rigorosamente 0s prazos e mantemos uma comunicacao aberta e eficaz com todos os
clientes.

A Ouvidoria da EntrePay €, portanto, um instrumento vital para a gestao de qualidade e o fortalecimento das relacdes entre nossa organizagao e seus
clientes. Promovemos um ambiente de confianca e colaboracado, onde as preocupacodes dos clientes sdo ouvidas e tratadas com a maxima seriedade.

Julian Gutierrez Duran Neto
Diretor de Ouvidoria e Ouvidor - ENTREPAY



Sobre o Relatorio

Em conformidade com a Resolucao BCB n® 28 de 23 de
outubro de 2020 com redacao atualizada pela Resolucao BCB
n° 368 de 25 de janeiro de 2024, dispomos de instrumentos de
avaliacao direta da qualidade do atendimento prestado pela
Ouvidoria a nossos clientes e usuarios. Esses instrumentos
permitem uma analise minuciosa e continua, garantindo que
possamos identificar pontos de melhoria e implementar acoes
corretivas de forma agil e eficaz.

Dessa forma, sao apresentados os dados e
referentes as atividades realizadas pela area no
periodo de JULHO DE 2024, periodo que coincide com a
publicacdo da autorizacao no Diario Oficial da Uniao publicado
em 12/07/2024 — Edicao 133 — Secao 3 — Pagina 224, que
autorizou a
a funcionar como instituicao de pagamento, na modalidade
credenciador.



Ouvidoria ENTREPAY

A OUVIDORIA ENTREPAY ¢é um departamento instituido
para o atendimento em ultima instancia das demandas de
Clientes que nao foram solucionados nos canais de
atendimento primario.

Ressalta-se que atendimento primario € o atendimento
habitual, realizado cotidianamente pela ENTREPAY, realizado
em quaisquer canais de atendimento, inclusive atendimento
prestado por empresas representantes eventualmente
contratadas pela EntrePay para o Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC).

A Ouvidoria tambéeém tem como sua finalidade atuar como
canal de comunicacdo entre a ENTREPAY e seus Clientes,
iInclusive no que tange a



Chamadas Ouvidoria

Informamos que as chamadas recebidas na Ouvidoria durante
o més de julho/2024, periodo que coincide com a

, hao sao oriundas de
atendimentos primarios da instituicao.

Em vez disso, essas chamadas referem-se, em sua maioria,
ao recebimento de oficios judiciais e solicitacoes
administrativas através do canal de e-mail oficial da Ouvidoria
(ouvidoria@entrepay.com.br).

Importante destacar que os oficios judiciais foram recebidos e
encaminhados ao Departamento Juridico da empresa no
mesmo dia de seu recebimento, assim como as demais
solicitacOes recebidas. O tempo médio para o cumprimento
dessas demandas foi de um dia util.



Chamadas Ouvidoria

Analise Quantitativa e Qualitativa

MES QUANTIDADE | TIPO CRITERIO / STATUS DA DEMANDA | PRAZO MEDIO DE RESPOSTA EM DIAS | CANAL DE RECEBIMENTO | SAC ANTERIOR | EVOLUCAO %
PROVIDENCIA

1 — solicitacdo de insumos para maquinas (POS); Operacoes

2 — solicitacao de cancelamento de senha; Operacoes

JULHO 05 Resolvido E-mail Ouvidoria Nao
3 — divergéncia na emissao de nota fiscal; Fiscal

4 — oficio judicial para cumprimento de penhora; Juridico

5 — oficio judicial para cumprimento de penhora; Juridico




Chamadas Ouvidoria

Concluimos que as atividades da Ouvidoria no primeiro
semestre de 2024 (més de julho, periodo que coincide com a
publicacao da autorizacao no Diario Oficial) foram

com O
desenvolvimento satisfatorio da missao da Ouvidoria e seu
continuo aprimoramento. A Ouvidoria nao apenas

, mas tambem

, refletindo um

A Instituicao esta iInteiramente dedicada a atender as
demandas dos clientes da melhor maneira possivel e no
menor prazo. Para isso, entendemos que a estrutura
disponibilizada para a Ouvidoria e o Servico de Atendimento
ao Cliente (SAC) esta em conformidade com o formato da
nossa empresa. Essa estrutura inclui recursos tecnologicos
avancados, treinamento continuo para os colaboradores e
processos bem definidos que garantem a eficiencia e a
eficacia no atendimento.



Chamadas Ouvidoria

Além disso, a integracao entre a Ouvidoria e outras areas da
empresa permite uma e coordenada as
demandas dos clientes, promovendo uma experiéncia de
atendimento mais satisfatoria e resolutiva. Acreditamos que
essa abordagem integrada € fundamental para manter a
dos nossos clientes, bem como para
fortalecer a reputacdo da nossa instituicao no mercado.

Em resumo, estamos em continuar
aprimorando N0ossos processos e estruturas para garantir que
a Ouvidoria e o SAC possam atender, e até mesmo superar,
as expectativas dos nossos clientes e usuarios. Esse
compromisso reflete nossa visao de longo prazo de exceléncia
no atendimento e de responsabilidade com nossos
stakeholders.



entrepay

Transformando os Meios de
Pagamentos desde 2013



Certificadas
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Além das bandeiras de Arranjo Aberto, contamos com umaampla
rede de bandeiras regionais certificadas.
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Satisfagao
d O S CI Ie ntes Indice NPS Mar/24 CSAT Mar/24

Reclame Aqui

Em 2024, a Entrepay tem iniciativas estratégicas para o crescimento da performance em atendimentos, e satisfacdao dos Clientes, tais como:
e Investimento em tecnologia para melhorar a eficiéncia do atendimento e proporcionar uma experiéncia mais conveniente para os clientes.
o Treinamentos continuos para resolucao rapida e eficaz de problemas dos clientes, demonstrando atencao e comprometimento.

e Foco nocliente, onde todos os funcionarios se sintam responsaveis pelo sucesso do cliente.

Monitorias em conjunto com area de Qualidade e Gestao

*NPS - Net Promoter Score
*CSAT - Customer Satisfaction



entrepay

< O n ta tOS A ENTREPAY disponibiliza aos clientes e usuarios de produtos e servicos os
seguintes acessos:
O u VI d O rl a (a) telefonico gratuito (0800 00 ENTRE - 0800 00 36873);

(b) e-mail: ouvidoria@entrepay.com.br

(c) web site: www.entrepay.com.br/ouvidoria

O horario de atendimento da Ouvidoria € de Segunda a Sexta-feira das 09h00 as 18h00, exceto feriados.

—
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Email

ouvidoria@entrepay.com.br

Website

www.entrepay.com.br/ouvidoria

Telefone
0800 00 ENTRE — 080000 36873
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www.entrepay.com.br
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R. Iguatemi, 192, 25° andar
Itaim Bibi, Sdo Paulo

Sao Paulo, Brasil
01451-010


http://www.entrepay.com.br/
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