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Relatorio semestral

Ouvidoria

2°semestre de 2022

banQi

CASASBAHIA



Aqui na Ouvidoria, nossa palavra-chave é transparéncia.
Trabalhamos na resolucao de conflitos e sempre estamos prontos
para atender nossos clientes. Afinal, o nosso papel é acolher as
demandas que nao foram solucionadas Nnos Nossos canais de

atendimento, sempre com ética e imparcialidade.

Nas proximas paginas, reunimos as acoes desenvolvidas e realizadas em
prol do cliente e, também, os resultados alcancados pelos hossos canais

de atendimento no 2°semestre de 2022.

Nos termos da Resolucao BCB n°. 28 de 23 de outubro de 2020,
publicamos este relatorio sobre as atividades da Ouvidoria no 2°

semestre de 2022.

Boa leitura!
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O banQi é a conta digital
gratuita dos brasileiros

E o parceiro com quem as pessoas podem
contar para ter seguranca e controle das financas no
dia a dia.

A gente acredita que todo mundo tem direito a
servicos financeiros de qualidade e as ferramentas
necessarias para cuidar melhor do dinheiro.



Acreditamos que dinheiro é independéncia, liberdade e tranquilidade para

correr atras dos sonhos.

Por isso queremos levar os servicos financeiros para quem realmente

precisa deles e nao pode contar com os bancos tradicionais.

Mais gue uma conta digital, gueremos ser uma plataforma de inclusao e

suporte aoc consumao.
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Como falar com o banQi?
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Como falar com a gente:

O banQi funciona todos os dias da semana, 24h
por dia, inclusive aos finais de semana e feriado!

Telefone: 3003-3283 (capitais e regioes
\. metropolitanas) ou 0800-205-3283

(demais regioes).

WhatsApp: salve o numero
@ (11) 3003-0822 em seus contatos e

envie uma mensagem para a gente!

Se 0 acesso a sua conta esta normal, mas vocé precisa de ajuda, é sé
acessar o Chat no aplicativo banQi. Com ele aberto, € s6 tocar em “Meu

banQi" no canto superior a esquerda, depois toque em “Ajuda” e, por

dltimo, em “Fale com a gente”.



Como falar com a nossa ouvidoria:

A gente funciona segunda a sexta-feira (exceto
feriados), das 9h as 18h!

Aqui, trabalhamos para encontrar a melhor solucao com

transparéncia e ética pra vocé.

Entao, se vocé ja passou pelo nosso atendimento, mas ainda
precisa de ajuda, estamos aqui para te atender.

Basta entrar em contato pelo telefone ou e-mail abaixo,

informar o numero do protocolo do seu atendimento, que

vamos te responder da melhor forma.

. 0800 880 7200 = ouvidoria@banQi.com



SO b e a Reconquistar a confianga dos nossos clientes, ajudar na

Ouvidoria

fidelizacao deles a nossa marca e manter a credibilidade

COMmM Nossos orgaos reguladores.

Esses sao compromissos que a gente firma, oferecendo
a0 Nosso publico um canal efetivo para envio de
reclamacdes, elogios e/ou sugestdes,

a0 Mesmo tempo em que proporcionamos a ele uma

experiéncia pessoal e de qualidade.

Todos os dias, estamos focados em entregar solucoes
simples, seguras e digitais, sempre de forma justa e

transparente.



Mensagem do time

Com a transformacao digital acontecendo em tempo
recorde, tivemos a necessidade de mudar nossa forma
de pensar para alcancarmos niveis ainda mais altos de
qualidade para nossos clientes.

Entendemos a necessidade de impactar a sociedade,
por meio da inclusao digital e financeira.

Queremos transformar o banQi na conta digital
principal de muitas pessoas. E, em paralelo, temos
uma func¢ao social importante: dar a elas a
oportunidade de realizarem sonhos.

Que possamos, cada vez mais, trazer para o sistema
financeiro nacional pessoas ainda privadas desses
beneficios.

André Calabro
CEO

Alexandre Lima
Diretor Financeiro

Beatriz Oliveira
Ouvidora
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Resultados Canais de Atendimento

Foram realizados

atendimentos

de reclamacoes
no 2° semestre
de 2022

Aumento na base
de clientes de
18% em relacao ao
1° semestre de 2022

Ouvidoria

Procon

Aumento de BACEN

37,9% em relacao

ao 1° semestre de
2022



Resultados Ouvidoria

1587

69

2° semestre 2022 Jul

1186; 75%

Encaminhado ao Atendimento Primario

m Resolvido pela Ouvidoria

Atendimento por Més

146

Ago

401; 25%

&

713

253 235
171 I
Set Out

Nov Dez

Atendimento por Regiao

Norte
5,22%

Nordeste
20,27%

Centro-Oeste
7,08%

Sudeste

Sul
7.43%

TOP Motivos de Contato

Promocdes/Campanhas/Cashback

Bloqueio de Conta

Empréstimo

Assuntos Relacionados a Casas Bahia

Golpe

I -
I
N <
B
I

Prazo de Tratamento/Resposta

341; 21%

314; 20% -

14; 1%

918; 58%

= Até 3 dias = Até 6 dias = Até 10 dias = Acima de 10 dias

Pesquisa de Satisfacao

= Em branco

= Nota 5

= Nota 4

42

17

Nota 2

= Nota 1



Resultados PROCON

Atendimento por Més Atendimento por Regido Prazo de Tratamento/Resposta
1; 2%
22 .
A 18; 30%
Norte < !
— y Nordeste
10 1 10 ‘ i - = 6,67%

Centro-Oeste |~ B ‘
5 3
Ve 30; 50%
2 I Sudeste
A 93,33%

2° semestre 2022 Jul Ago Set Out Nov Dez ol

11; 18%

P

= Até 3 dias = Até 6 dias
= Até 10 dias = Acima de 10 dias

TOP Motivos de Contatos

Promocao/Campanha/Cashback [INNENEGEGEGEEEEEEE

Bloqueio na Conta [ GGG s ~
9 As reclamacdes

atendidas no PROCON

Contestacdo de Débito  [[IINININEGNGgGdEE
¢ z no 2° semestre de

I 2022, foram '
smpresime ] classificadas da
o seguinte forma:
Restricdo [IINEGGEG 4
Contestacao de Conta /Chave PIX [IINGG 4
= Baixado pelo sistema Cancelado pelo Procon
Abertura de Conta Negada [N 4 = Desisténcia do consumidor = Gerando documentagao

= Processo Finalizado



Resultados RDR - Bacen

Atendimento por Més Atendimento por Regidao Prazo de Tratamento/Resposta
184
3;3%
45
HNorts
2.I1%
32 Mo e
30 27 MTTR
26 24 e
(A
Sudests 72; 57% _/ \_ 23;18%
BE%
Sl
S = Até 3 dias = Até 6 dias
= Até 10 dias Acima de 10 dias
2° semestre 2022 Jul Ago Set Out Nov Dez
. Jugamento BC
TOP Motivos de Contato
6; 5%
Contestacéo de Débito | 27 ;9%
Bloqueio de conta | 27
o 50; 39% ,
Encerrada: cancelada apds resposta
da IF/AC
Pix nao Processado [N 04 19;15%
= Encerrada: ndo conclusiva
Dentre as
Contestacdo de Conta e Chave PIX [N 3 reclamacgdes que
recebemos no 2° = Encerrada: reclamagéo ndo regulada
semestre de
Golpe [NNEGN o
2022, foram = Encerrada: reclamacéo regulada

improcedente

julgados 126.
Promogao/Campanha/Cashback | N 8

= Encerrada: reclamagdo regulada
procedente




OBRIGADO

DanQi



	Slide 1
	Slide 2
	Slide 3
	Slide 4
	Slide 5
	Slide 6
	Slide 7
	Slide 8
	Slide 9
	Slide 10
	Slide 11
	Slide 12
	Slide 13
	Slide 14
	Slide 15

