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Apresentacao

Este € o Relatdrio de Ouvidoria Digio, onde divul-
garemaos os resultados obtidos ao longo do 1° se-
mestre de 2024, demonstrando os indicadores
dos atendimentos, registrados e tratados por
meio dos Nossos canais de atendimento.

Temos como principio, criamos solucdes digitais
para descomplicar o jeito com que os brasileiros
cuidam do seu dinheiro e pautados na Resolu-
cdo CMN n° 4.860/20 do Conselho Monetario
Nacional, assim como aderentes a Resolucao
CMN n° 4.949/21, buscamos prover um relacio-
namento transparente, adegquando NOSSOS pro-
dutos e servicos as necessidades, interesses e
objetivos dos clientes e usuarios.

Boa Leitura!



Fazemos o que
é correto
sempre

S30 as pessoas
que transformam
a empresa

Fazemos mais,
pois trabalhamos
juntos

Fazer o certo é pensar na continuidade dos
negocios da empresa, com respeito as pes-
soas e politicas corporativas. Nao existem
vias alternativas. Somos responsaveis pela
integridade e continuidade ética das acoes
da companhia.

As pessoas sao as responsaveis pela cons-
trucao da cultura e da melhoria constante
NOS processos para evolucao dos negocios.
Promovemos a autonomia e empodera-
Mos, pois acreditamos na capacidade do
Nosso time.

Trabalhar junto € mais que somar esforcos,
é multiplicar talentos. E usar o potencial de
uma equipe de maneira exponencial. A co-
laboracao baseada na confianca, no olho no
olho, no didlogo franco, € o unico caminho
para o desenvolvimento de um futuro sus-
tentavel e para nos mantermos relevantes
para os clientes e para a sociedade.

Nossos Valores

Saber ouvir o
cliente ja é metade
da solucao

Os desafios sao
as melhores
oportunidades

Pensamos e
agimos como dono

O cliente € a razao de ser do nosso hegaocio.
E, a0 mesmo tempo, € o0 nosso aliado no
processo de aperfeicoamento da empresa.
Porque cada desafio que nos apresentam
Nos ajuda a repensar sempre a forma como
vamos ao mercado, como atendemos suas
necessidades. O cliente € nossa bussola
mostrando que estamos No caminho certo.

A bola chegou quadrada? A gente deixa ela
redonda. Encarar o desafio € a melhor ma-
neira de se chegar ao sucesso. Porque
aprendemos nos fortalecemos e evolui-
mMos. Somos movidos a desafios, a fazer
mais simples e de modo mais eficiente.
Transformamos limao em limonada.

Somos um time e todos sao responsaveis
pelos resultados da empresa. Nossa gestao
é pelo resultado, pela conquista dos objeti-
vos do negdcio, que sao também a forma
COMO as pessoas crescem e se desenvol-
vem. O olhar de dono é focado na entrega,
Nno crescimento e na evolucao de todos.



Carlos
Ciovane
Neves

Presidente

Mensagem
do Presidente

O Time da Ouvidoria Digio permanece em crescente evolu-
cao em busca da melhor solucao para as demandas dos
clientes. Como parte da rotina, atuamos na mediacao de
conflitos e na proposicao e acompanhamento das melho-
rias dos processos, produtos e Servicos.

A Centralidade no Cliente € nossa cultura, por isso, preza-
mMos pelo atendimento humanizado com imparcialidade e
ética, visando acolher, encantar e surpreender os clientes e
usuarios gue buscam o Nosso atendimento.”



Marcos
Boll

Diretor de
Ouvidoria

Mensagem
do Diretor

“Hoje, em um mercado onde os produtos e servicos tem as mesmas
caracteristicas, o que faz a diferenca para o cliente é a sua experiéncia
junto as empresas, sendo assim, nao podemos deixar de pensar em
qual experiéncia entregamos ao Nosso cliente.

Quando falamos sobre o universo de reclamacdes, eu diria que um dos
Nossos Mmaiores desafios é atender o cliente de maneira adequada,
tempestiva e resolutiva em nossos canais internos, garantindo o clien-
tecentrismo da nossa instituicao.

Para isso, hesse proximo semestre vamos aprimorar uma melhor utiliza-
cao dos dados em todos os pontos de contato para uma tomada de de-
cisao adequada e rapida, visando a satisfacao do cliente para que ele
continue fazendo negdcios continuos e sustentaveis com o Nosso Digio.”



Vanessa
Malta

Quvidora

Mensagem
da Ouvidora

‘O Time da Ouvidoria Digio permanece em crescente evolu-
¢cao em busca da melhor solucao para as demandas dos
clientes. Como parte da rotina, atuamos na mediacao de
conflitos e na proposicaoc e acompanhamento das melho-
rias dos processos, produtos e Servicos.

A Centralidade no Cliente € nossa cultura, por isso, preza-
mMos pelo atendimento humanizado com imparcialidade e
ética, visando acolher, encantar e surpreender os clientes e
usuarios gue buscam o Nosso atendimento.”



“Levamos a sério a premissa que o bom relacionamento é a base do bom atendimento,
deste modo, é por meio das relacdes, construidas de forma sdlida com as areas internas e

9 ® com os clientes, que poderemos alcancar um patamar de exceléncia.
da OuVIdorla Acreditamos que trabalhar junto é mais que somar esforgos, € multiplicar talentos. E usar o

potencial de uma equipe de maneira exponencial.

Por i1sso, desde o primeiro contato, buscamos acolher, compreender e atender as necessida-
des do cliente, tendo ele como uma prioridade no processo de atendimento.

Entendemos que a colaboracao € baseada na confianca, no dialogo franco, na empatia,
desta forma, estabelecemos conexdes mais significativas, seguindo um caminho seguro
para o desenvolvimento de um futuro sustentavel e para nos mantermos relevantes para os
clientes e para a sociedade.”

_

A <
7

m
—




dlglO

Somos apaixonados por tecnolo-
gia e, por meio dela, buscamos
cumprir nossa principal missao:
transformar a vida financeira de
milhares de brasileiros com muita
seguranca e transparéncia.
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Atendimento Empréstimos

Capitais e regides metropolitanas: 3003-8734
Demais regides: 0800 333 8734
Das 8h as 22h (Seqg. a Sex)

Atendimento Ibi Card:

Capitais e regides metropolitanas: 4004-0127
Demais regides: 0800 701 0127
Das 8h as 22h (Seq. a Sex)

Atendimento Cartao Digio

Capitais e regides metropolitanas: 3004-9920
Demais regides: 0800 721 9920
24 horas

Chat app

Atendimento no aplicativo Digio
24 horas

SAC

Exclusivo para informacdes institucionais,
reclamacodes ou elogios:

0800 333 8735

24 horas

Deficiéncia auditiva ou fala:;
www.digio.com.br
Atendimento em libras
Das 8h as 20h - (Seg. a Sab.)
Quvidoria

0800 333 1474
Das 10h as 16 (Seq. a Sex, exceto feriados.)

Encontre-nos em

© J f O |n

Baixe o Digio

# Disponivel em \ Baixar na
& 2pp store »’ Google Play



Neste mesmo periodo, a atendimento da Ouvidoria

®
Demandas registradas no SAC . N
® ® registrou 343 reclamacdes, o que representa 4,50% do
no prlmelro semQStre de 2024: volume de reclamacdes registradas no SAC. Diante

deste cenario, concluimos que 95% das reclamacdes
foram resolvidas no canal de 1° instancia, sem a neces-
sidade de reanalise pela 2° instancia, demonstrando a
resolutividade do canal.

No 1° semestre de 2024, o SAC registrou 94.052 protocolos,
sendo 7.614 classificados como reclamacao.



Tipo de

Atendimento Jan Fev Mar Albr Mali Jun Total

Cancelamento 1016 998 839 765 760 683  5.061
InformacdolDemais 13421 13083 12654 11400 10621 9874 '71.053
Reclamagéio 1586 1374 1158 1269 114 M3 7.614
Outras Demandas 2052 1755 1956 1606 1456 1499  10.324

18.075 17210 1e.607 15040  13.95] 94.052

Entre os 10 assuntos mais reclamados no SAC, referente ao 1° se-
mestre de 2024, o principal motivo classificado foi “Login”, repre-
sentando 27,4%, do volume total. O segundo motivo mais reclama-
do foi “Contestacao’, representando 9,4%, seguido pelo motivo
classificado como “Pix”, com 8,1%.
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Atribuicoes

A Ouvidoria Digio € o canal de dltima ins-
tancia de reclamacao e defende os direi-
tos e interesses dos clientes. Esta a dispo-
sicao de todos os clientes e usuarios que ja
tenham recorrido aos canais primarios de
atendimento e que nao se sentiram ple-
namente satisfeitos com a solucao apre-
sentada para suas reclamacodes ou que es-
tejam fora do prazo concedido.

Trabalha com independéncia e imparciali-
dade na avaliacao das demandas, por
meio do 0800, o atendimento esta dispo-
nivel de segunda a sexta-feira, exceto fe-
riados, das 10h as 16h, ou por carta, atuan-
do na solucao dos conflitos dentro de um
prazo de 10 dias Utels.

Com a funcdo de intermediar/mediar con-
flitos reais e potenciais, comprometida
com o direcionamento da solucao e por
fim, formulando a resposta conclusiva,
atuamos com ética e transparéncia, traba-
Ihando em conjunto com as areas respon-
saveis pelo fornecimento de subsidios e
documentos necessarios, prestamos um
atendimento agil e eficaz, de acordo com
o canal de entrada ou o meio de resposta

previamente acordado com o cliente e/ou
usuario de servico.

Sendo assim, a ouvidoria tem por finalida-
de, como previsto na Resolucao CMN n°
4.860, atender em ultima instancia as de-
Mmandas dos clientes e usuarios de produ-
tos e servicos que nao tiverem sido solu-
cilonadas nos canais de atendimento pri-
mario da instituicao, assim como atuar
como canal de comunicacao entre a insti-
tuicao e os clientes e usuarios de produtos
e servicos, inclusive na mediacao de con-
flitos, para tanto todos os integrantes, sao
considerados aptos em exame de certifi-
cacao com reconhecida capacidade técni-
ca e capacitacao permanente sobre os
temas relativos a ética, aos direitos do
consumidor e a mediacao de conflitos.
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Volume por canais
de atendimento

No 1° semestre de 2024, a Ouvidoria rece-
beu 3.102 demandas, das quais 35,2% (1.093)
foram recebidas via plataforma do Consu-
midor.gov, 22,1% (687) via Procon, 31,6%
(979) via Bacen (RDR) e 11,1% (343) foram re-
gistradas por atendimento telefonico.

Ao lado, detalhamos as entradas por més
e o volume por canal:

C.Gov

BACEN

PROCON

0800 Ouvidoria

B an B Fev B Mar B Abr B Mai

B 0800 Ouvidoria
B Procon
Bl Bacen

B CGCov

B Jun



Canal interno - Ouvidoria 0800

Volume

Especificamente no atendimento via 0800, ao longo do 1° semestre, re-
gistramos 343 demandas, ou seja, 12,1% menor comparado ao volume de
390 do semestre anterior, o gue demonstra a efetividade e resolutividade

nos atendimentos registrados nos canais de 1° instancia.

Prazo médio de resposta

2%
> 15:2%
6:6%

2,24 93 15 | 483

252022

152024 252023 152023
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Em atendimento as normas e buscando

melhoria continua em NOSsOS pProcessos e Satisfacao com a solug¢ao apresentada.
servicos, buscamos atingir cada vez melho-

res niveis de satisfacao, portanto, apds a
conclusao das demandas € disponibilizada
ao cliente que utilizou a Ouvidoria Digio, 3,25
uma avaliacao por meio de contato telefo-

nico, e-mail ou WhatsApp, em relacao ao
atendimento prestado e a solugao apresen- Satisfacao com o atendimento recebido.
tada pela Ouvidoria.

No 1° semestre de 2024, o percentual de
adesao a pesquisa de satisfacao foi de
39,8% para a solucao apresentada (88 res-
pondidas) e 385% de satisfacao para o
atendimento (85 respondidas).

Solucao Atendimento

As notas vao de 1 a 5 e os resultados nos
permitem aprimorar processos, melhorar o
atendimento prestado e desenvolver os
Nossos produtos e servicos.

252022 152023 252023 152024 252022 152023 252023 152024



Consumidor.Gov

Trata-se de uma plataforma, desenvol-
vida pelo Governo Federal e monitora-
da pela Secretaria Nacional do Consu-
midor (SENACON), gue permite a inte-
racao entre consumidores e empresas
participantes. Estas se comprometem
com a analise e solucao, pela internet,
das reclamacdes dos consumidores
em até 10 dias corridos.

A Ouvidoria trabalha para manter a
qualidade e demonstrar o compro-
MIisso em colaborar com 0os meios ex-
trajudiciais para solucao de conflitos.

Volume

Ao longo do semestre cadastramos um total de 1.093 reclamacoes.

indice de Satisfacio

0% 79,8% 100%

Satisfacio com o Atendimento

1

2,6 5

Reclamacoes Respondidas

0% 100%

Prazo Médio de Resposta

|

10 dias 7,9 dias O dia

Total de Reclamacodes finalizadas nos ultimos 6 meses: 840



PROCON

Volume

A Ouvidoria atua nas demandas aten-

didas pelos Procons de todo o Brasil e Ao longo do semestre recebemos 687 demandas, sendo observado uma

e responsavel por mediar os conflitos reducao de 24,4% nas demandas em Procon comparando com o semes-
de forma conciliatoria. tre anterior.

564 632 909 687

252022 1S2023 252023 152024




BACEN

Volume

As demandas de Bacen sao recepcio-

nadas pela Ouvidoria através do
RDR/SISCAP - que é o sistema de Re- Ao longo do semestre recebemos 979 demandas, sendo em média 163 re-

gistro de Demandas do Cidad3o. E gistros/més, e notamos uma reducéao de 1,4% nas demandas no canal em

por meio dele que todas as institui- comparagao com o semestre anterior.
¢coes financeiras autorizadas a fun-
cionar pelo Banco Central do Brasil,
tomam conhecimento e prestam es-
clarecimento sobre as reclamacoes e
denuncias registradas pelo cidadao
demandante.

575 674 993 979

252022 152023 252023 152024
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O grafico a seguir demonstra a evolucao do volume de demandas entre os Com excecdo do assunto “Contratacdo/O-
principais temas reclamados: ferta”, houve reducao nas entradas dos
demais assuntos, guando comparamos o 1°
semestre de 2024, com o 2° semestre de
2023. Este crescimento esta associado ao
aumento de demandas relacionadas ao re-
porte realizado ao Banco Central, sobre o
Registrato (SCR).

O assunto mais reclamado foi “Cobranca”
qgue representa 37,6% do total de entradas no
semestre, com 1.166 reclamacoes registradas
em todos os canais atendidos na Ouvidoria.

252022 152023 252023 1S2024

l Cobranca [ Contestacdode Despesas [ Cartdo de Crédito Contratacdo/Oferta Il Conta Digio
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343

252022 152023 252023 152024

390

130 243

Na visao comparativa entre os semestres, houve reducao no percentual de
reclamacdes encerradas em até 05 dias Utels, por isso, consequentemente
houve aumento no percentual de demandas encerradas em até 10 dias
Uteis, contudo, nao houve henhuma demanda encerrada apos 10 dias utels.

O prazo meédio de resposta, qgue era de 5,93 dias, passou a ser de 6,24
entre janeiro e junho de 2024, sendo um aumento de 5,2% no indicador,
como pode ser observado no histérico, contudo, cumprindo o prazo de
resposta de acordo com a Resolucao CMN n° 4.860.




