»

OUVIDORIA CORA

Relatorio 1° Semestre 2023

C cora

"



Ccora

Vv

SUMARIO
\”

Relatdrio Ouvidoria 1° Semestre | 2023

MENSAGEM DIRETOR DE OUVIDORIA
CONHEGCA AS PRINCIPAIS ATIVIDADES DA OUVIDORIA

NOSSOS NUMEROS
1° SEMESTRE DE 2023

o A W DN

AGRADECIMENTOS



Ccora

DIRETOR DE OUVIDORIA

Gustavo Viegas

A cada ciclo que se renova, nés, da Ouvidoria da Cora, buscamos evoluir
ndo apenas Nossos processos e tomadas de decisdo, mas também o
impacto que desejamos gerar para os clientes da Cora e para o
ecossistema como um todo.

Embora a visdo de nao existir uma Ouvidoria seja uma possibilidade,
quando estamos diante de servi¢os de alta complexidade em constante
inovagao, essa perspectiva € quase utodpica.

Contudo, estamos extremamente orgulhosos da jornada que
percorremos até agora, pois conseguimos manter nosso nivel de servigo
acima do esperado para nossa estrutura e nosso canal, com um time
dedicado e coeso na busca de solucdes estruturais para questdes que
afetam nossos clientes.

Agradeco a todas as colaboradoras e colaboradores da Cora que fazem
da nossa Ouvidoria motivo de orgulho para nossa organizagao e para
nossos(as) clientes!
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OUVIDORIA CORA

Aqui na Ouvidoria Cora, nosso objetivo & criar uma conexdo especial com nossos clientes e garantir que se sintam
ouvidos e valorizados. Afinal, sua satisfagdo € o que nos motiva a melhorar e crescer a cada dia.

Noés nos esforgamos para construir uma relagdo de confianga e amistosa com nossos clientes, porque sabemos que ter
clientes apaixonados ndo é apenas um objetivo, é a esséncia do nosso trabalho. Queremos que tenham uma experiéncia
incrivel com nossos produtos e servigos.

Para nds, € um desafio constante ir além e transformar a forma como pequenos e médios empreendedores lidam com o
dinheiro. Esse desafio nos inspira e estd presente em tudo o que fazemos. E parte da nossa cultura e do nosso
compromisso.

Agradecemos por confiarem em nds e por compartilharem suas opinides. Estamos sempre aqui para ouvir, ajudar e
garantir que a sua jornada empreendedora seja positival

Sequindo a Resolucdo n° 4.860 do Conselho Monetdrio Nacional e para tornar ainda mais transparente a relacdo entre a
Cora e seus clientes, apresentamos o relatério das atribuicdes e dos indicadores de Ouvidoria, relativos as atividades do
1° semestre de 2023.
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(11) 5039-5715

0800 591 2350 CANAIS o
'S DE ATENDIMENTO

Chat do
aplicativo N I PRIMARIOS CANAL DE [ENSNEN
Central de Atendimento que retine os canais E realizado através da Ouvidoria Cora, que busca E-mail
indicados para o primeiro contato do cliente solugéo para os chamados néo resolvidos na ouvidoria@cora com.br
Central de Atendimento ou quando o(a) solicitante ’ ’
nao concordou com a tratativa recebida

N\
WhatsApp
(11) 93305-8198

Ouvidoria
0800 591 2431

E-mail
meajuda@cora.com.br
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NOSSA ESTRUTURA

OUVIDORIA CORA CASES &
E o canal de dltima instancia TREE0E £ a drea que cuida dos Mc:‘

para os chamados ndo

chamados recebidos nos
resolvidos no atendimento seguintes canais:

primario

Na Cora, a Ouvidoria é responsavel pelo atendimento e andlise de reclamagdes registradas diretamente em nosso
site e e-mail institucional e possui uma ramificagdo interna intitulada como Cora Cases para atendimento e anadlise
de reclamagdes advindas de canais externos, como Reclame AQUI, Consumidor.GOV, Banco Central e Senacon.

Toda a nossa estrutura de Ouvidoria possui profissionais capacitados que garantem imparcialidade, ética e
transparéncia no atendimento aos clientes e consumidores. Além disso, conhecem e levam em consideragdo as
particularidades e regras especificas de cada canal.



Conheca as
principais
atividades da
Ouvidoria
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Nosso
Propdsito

A Ouvidoria atua como PORTA VOZ dos clientes Cora,
recebendo reclamagdes que ndo foram resolvidas pela
Central de Atendimento e/ou demandas de clientes
que nao ficaram satisfeitos com o atendimento
recebido.

Quando recebemos um pedido de ajuda, trabalhamos
para:

LULAREYNN as demandas com isengado, verificando se
elas possuem o0s requisitos para ser analisadas pela
Ouvidoria

YIEHJIYS! tratativas entre as areas e o cliente, a fim de
buscar a melhor resolugao para a questao apresentada.

RS [e]:VNN 0s processos internos a partir das
sugestdes dos nossos clientes

efe]Bo152 o cliente com empatia e escuta ativa,
recebendo e tratando a sua demanda

(ofe) VN IR Va3 @ resolugdo dos chamados com as
diversas areas da Cora seguindo as diretrizes
esperadas para a Ouvidoria.

OFERECER VISIBILIDADE sobre as demandas,
levando-as para a alta administracao da Cora.



NOSSOS
NUMEROS

Solicitagcbes de ajuda que recebemos
na Ouvidoria e demais canais
publicos e regulados
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Protocolos da
Ouvidoria Cora

1° Semestre | 2023

125 No primeiro semestre de 2023,
registramos 499 chamados
tratados formalmente pela

107 Ouvidoria Cora.

499

Total de acionamentos

100

75

72
50
25 I
0

Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho
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1° SEMESTRE/2023

Analise dos principais resultados
da nossa ouvidoria
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Agilidade nas
tratativas

Tempo de resposta médio na Ouvidoria Cora (dias uteis)

8,67

100%

RESPOSTAS

Para ajudar nosso cliente e ao publico externo, agimos rapidamente para receber,

tratar e responder as solicitages feitas ao nosso canal de Ouvidoria, sendo uma A6
de nossas metas reduzir o tempo de resposta médio de 7,8 dias Uteis apresentado 361 {
no Relatdrio de Ouvidoria do 2° semestre de 2022. 3,36

O propdésito foi alcangado e é um prazer poder compartilhar que no 1° semestre de

2023, levamos em média AEPAClEE eElERiEl P fereiEhe i Ehile dos nossos

clientes.

Com isso, seguimos as diretrizes do Banco Central de que os chamados devem
ser respondidos em até 10 dias Uteis.
. . . Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho
E confirmamos nosso empenho em otimizar o tempo de tratativa sem perder a
qualidade.
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Satisfacao do Atendimento

B Avaliagbes == % avaliagdo

25,81

Analisando a percepgao dos nossos clientes,
constatamos que EEANACVEEIE == ol=1 = e N o)
atendimento como Satisfeito e Muito Satisfeito.

Durante o periodo de analise, observamos que uma
quantidade significativa de chamados foi resolvida de
maneira adequada pelo atendimento primario, resultando
no indeferimento desses casos pela Ouvidoria.

Esse cenario contribuiu para a classificagado de avaliagdes
como "Insatisfeito" e "Muito Insatisfeito".

Muito insatisfeito Insatisfeito Neutro Satisfeito Muito satisfeito
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Classificacao
das Manifestacoes

G /4%

- 25%

o 0,8%

dos chamados tratados pela nossa Ouvidoria foram
classificados como [VIZOIe=0)aNHI=. Esse percentual indica
que a maioria das tratativas do atendimento priméario foram
realizadas corretamente.

dos acionamentos foram tratados formalmente pela nossa
Ouvidoria e tiveram a classificagéo final como
O cliente teve a sua demanda atendida
integralmente e as melhorias, implementadas.

dos acionamentos foram tratados formalmente pela nossa
Ouvidoria e tiveram a classificagdo final como
Por limitagdo tecnoldgica e/ou técnica
ndo foi possivel atender ao pedido dos clientes, porém as
melhorias foram mapeadas para serem eventualmente
implementadas.

Janeiro

Fevereiro

Margo

Abril

Maio

Junho

B Improcedente [ Procedente solucionada [l Procedente n&o solucionada

o
N
o

50

75

100
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“Foi excelente todo o atendimento desde da
abordagem, as explicacoes e a resolugao.”

AVALIACOES

Relatos das experiéncias dos nossos(as) “Atengéo absoluta com o cliente!”
clientes atendidos pela Ouvidoria.

“Profissionalismo, atencao e eficiéncia da
Instituicdo Coral”
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“Estamos sempre representando a voz do cliente como instituigao,
de forma responsavel. Para nds, ndo basta apenas mediar ou
solucionar uma reclamagéo, entendemos que também é nosso dever
atuar de forma preventiva, identificando a causa raiz de cada ocorréncia
e apoiando no desenvolvimento de planos de acédo, em parceria com as
areas de Atendimento, Negdcios, Operagdes e Tecnologia, visando
corrigir problemas e melhorar produtos, servigos e processos. Isso é
incrivel!”

“Temos um papel importante na resolugédo de problemas e no
fortalecimento do relacionamento entre a Cora e seus clientes.
Saber que podemos fazer a diferenga na vida das pessoas,

mesmo em situagoes dificeis, € um sentimento gratificante.”
Experiéncia do nosso time no
cuidado com nossos(as) clientes.

“E enriquecedor poder atuar na resolugdo de problemas,
demonstrando que a Cora é uma instituicdo focada na voz do
cliente.”
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