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DIRETOR DE OUVIDORIA

Gustavo Viegas

Nossa caminhada como Time de Ouvidoria da Cora continua a passos largos. Ao longo de
2022, avangamos em vdrias frentes que nos ajudaram a amadurecer nossa capacidade de
lidar com situagdes que ndo gostariamos que nossos(as) clientes enfrentassem aqui na
Cora.

Embora ainda estejamos ha poucos anos no mercado, esses avangos nos trouxeram alguns
reconhecimentos importantes. Fomos ganhadores do Prémio Reclame Aqui 2022 na
categoria Servigos para Empresas! Foi um marco importante para nés, que recebemos com
humildade e que serve para reassegurar o caminho que estamos trilhando por
empreendedoras e empreendedores clientes da Cora.

Contudo, ainda temos muito a construir. Nossa presenga no mercado ganhou ainda mais
relevancia em 2022, o que nos expbe a enfrentar mais desafios para mantermos nosso
nivel de servico em linha com o que nossos(as) clientes merecem.

Seguimos firmes em nosso compromisso de ser Porta-Voz de clientes na Cora, atuando
assertivamente na solugdo dos problemas e insatisfagdes que eventualmente emerjam em
NOSSOS Servigos.




Ccora

OUVIDORIA CORA

A nossa Ouvidoria iniciou sua atuagdo com um objetivo principal: possibilitar que os nossos clientes se sintam
ainda mais proximos e cada vez mais ouvidos pela Cora. Afinal, o sucesso e a satisfacdo dos nossos clientes
vao muito além de um objetivo, sdo a razao pela qual a Cora existe e se dedica a melhorar e evoluir dia apds dia.

Para nos, ter clientes apaixonados pela nossa empresa e pelos produtos que oferecemos é um desafio que vai
além da vontade de revolucionar a maneira com que 0s pequenos e médios empreendedores se relacionam com
o dinheiro. Esta presente em nossos valores, nas reunides semanais e, antes de tudo, na nossa cultura.

Sequindo a Resolucdo n° 4.860 do Conselho Monetario 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 2° semestre de 2022.
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XS}
SAC
(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 ditima instancia
para os chamados nédo
resolvidos no atendimento
primario

E a drea que cuida dos
chamados recebidos nos
seguintes canais:

Em Cora Cases e Ouvidoria atendemos os canais de resposta publica
(Reclame AQUI e Consumidor.GOV) e os acompanhados pelo Banco Central e
a Senacon (RDR-Bacen, Ouvidoria e Procons).
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Conheca as
principais
atividades da
Ouvidoria
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Nosso
Propdsito

A Ouvidoria atua como PORTA VOZ do cliente Cora,
recebendo os chamados que ndo foram resolvidos na
Central de Atendimento e/ou quando os clientes nao
ficaram satisfeitos com a tratativa recebida.

Quando recebemos um pedido de ajuda do nosso
cliente ou do publico, trabalhamos para:

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

IV G NEIN-6) com as dreas, visando trazer a

melhor experiéncia para o0 nosso cliente

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.
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NOSSOS
NUMEROS

Chamados que recebemos
através da Ouvidoria e demais
canais publicos e regulados
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Chamados da
Ouvidoria Cora

2° Semestre | 2022

Quantidade de acionamentos

46
32 30
I 22 I

Julho Agosto Setembro Outubro Novembro

33

46

Dezembro

No segundo semestre de 2022,
registramos 231 chamados tratados
formalmente pela Ouvidoria Cora.

O Atendimento ao Cliente na Cora é
prioridade. Visamos entregar a melhor
experiéncia para o nosso cliente.

Total de acionamentos
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2°SEMESTRE/2022

Analise dos principais resultados dos
canais de reclamacgoes




Ccora

Agilidade nas
tratativas

Tempo de resposta médio na Ouvidoria Cora (dias uteis)

7,8 100%

DIAS UTEIS RESPOSTAS
Para ajudar nosso cliente e ao publico externo, agimos rapidamente para
receber, tratar e responder as solicitagdes feitas ao nosso canal de Ouvidoria.
No 2° semestre de 2022, levamos em média JfielENEE sl il el
ELEelnElle] dos nossos clientes.
Com isso, seguimos as diretrizes do Banco Central de que os chamados
devem ser respondidos em até 10 dias Uteis.

Estamos empenhados para otimizar o tempo de tratativa e continuar Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro
oferecendo um atendimento de qualidade aos nossos clientes.
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Satisfacao do Atendimento

@® Muito insatisfeito

@ Insatisfeito
Neutro

@ Satisfeito

® Muito Satisfeito

Analisando a percepgao dos nossos clientes,
32,5% avaliaram a experiéncia no atendimento como
Satisfeito e Muito Satisfeito

No periodo analisado, recebemos uma parcela importante
de chamados que tiveram suas tratativas resolvidas
corretamente pelo atendimento primario, culminando em
indeferimento desses atendimentos pela Ouvidoria, e
gerando uma parcela das avaliagdes “Insatisfeito” e
“Muito Insatisfeito”.
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Classificacao
das Manifestacoes M

35

dos chamados tratados pela nossa Ouvidoria foram

— 76 2%  classificados como [VELEISERNENIE. O percentual pode indicar 25
! que a maioria das tratativas do atendimento priméario foram
dadas corretamente.

dos acionamentos foram tratados formalmente pela nossa

- ’|9 9% Ouvidoria e tiveram a classificagdo final como [ZeIeJ=sI=\Ri=E
[

25
20
14
clo)EUlelle]\l\\p)i} O cliente teve a sua demanda atendida 1
integralmente e melhorias devem ser implementadas. . g
6 K 6
dos acionamentos foram tratados formalmente pela nossa 4
. 3 9% Ouvidoria e tiveram a classificagéo final como [IeIe/EoIENAfE 2 2 1

! NCRERINVEEIVNIN Por limitagdo tecnoldgica e/ou técnica || | ] —

néo foi possivel atender ao pedido dos clientes.

P P Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro

® Improcedente
® Procedente solucionada
@ Procedente ndo-solucionada
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“Na Cora hd uma preocupagao genuina com a experiéncia do
cliente. Sou grato pela oportunidade de atuar como Porta-Voz do
cliente na mediagéo de conflitos e enderegando sugestdes de
melhorias junto as areas parceiras.

Temos um time incrivel e leve que revoluciona o atendimento aos
clientes e consumidores que nos pedem ajuda”.

“Aqui somos uma ponte transformadora que conecta a
pessoa cliente, o empreendedor brasileiro, ao nosso time de
Corajosers, aos nossos produtos, processos e possiveis

melhorias. Tudo isso com muita atengéo a experiéncia, ao
AGRADECIMENTOS

Agradego por aprender todos os dias com 0s nossos clientes,
eles nos movem!”

Experiéncia do nosso time no
cuidado com nossos(as) clientes

“Ter a responsabilidade de representar a voz do nosso
cliente dentro da Cora, trazendo suas opinides, queixas,
elogios e reclamagoes é magnifico e reforga o empenho que
temos no nosso cotidiano de trazer o cliente empreendedor
para o centro, o ajudando a impulsionar o seu negdcio e
consequentemente o crescimento do nosso pais.”
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