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1. OBJETIVO

Em conformidade com a Resolugdo CMN n°4.860/2020, a Up.p apresenta neste relatoério
os dados previstos nas normas vigentes e outras informagdes sobre as atividades de

Quvidoriq, realizadas no periodo de 01/07/2024 a 31/12/2024.

2. CANAIS DE ATENDIMENTO

Os canais de atendimento da Up.p estdo disponiveis no WhatsApp, telefone ou e-mail:

° WhatsApp: (11) 97554-0254
° Telefone: (11) 4935-1088

° E-mail: ajuda@upp.com.br

Apés ter sido atendido por meio de um de nossos canais de atendimento primdrios
descritos anteriormente, caso ndo esteja satisfeito com o posicionamento recebido, o

usudrio ou cliente pode contatar a Ouvidoria através dos seguintes canais:

Telefone: 0800 5919473 (das 0%9h as 18h em dias Uteis)
Site: ouvidoria.upp.com.br

Correspondéncia: Avenida das Nagdes Unidas, 14.401, Conjunto 184, Torre
Jequitibd, Chdacara Santo Anténio, Sdo Paulo, SP, CEP 04794-000.

3. INDICADORES

Neste periodo, respondemos 100% das demandas direcionadas para o Canal de Ouvidoria
dentro do periodo de 10 dias Uteis, atendendo ao estabelecido no Capitulo IV, art. 6°, § 29,

da Resolugdo CMN n° 4.860 de 23/10/2020.

O tempo médio de resposta (TMR) para as solicita¢des realizadas neste periodo foi de 2,18

dias Uteis, abaixo do prazo regulamentar de 10 dias Uteis.

Abaixo, quadro comparativo de solicitagdes direcionadas a Ouvidoria:


mailto:ajuda@upp.com.br
mailto:ouvidoria@upp.com.br

Total de Solicitagoes | Ouvidoria

939

551

1° sem/24 2%sem/24

4, CLASSIFICAGAO DAS DEMANDAS

As atribuicdes da Ouvidoria abrangem atender, registrar, instruir, analisar e dar
tratamento formal e adequado as demandas dos clientes e usudrios da Up.p, prestar
esclarecimentos aos demandantes acerca do andamento das suas  demandas,
encaminhar resposta conclusiva para a demanda no prazo previsto e manter a diretoria
informada sobre os problemas e deficiéncias detectados no cumprimento de suas

atribuicdes e sobre o resultado das medidas adotadas para soluciond-los.

Destacamos que todos os casos foram devidamente respondidos, sendo solucionados por

meio de resposta conclusiva.

Foram tratadas e solucionadas através do Canal de Ouvidoria 551 solicitagdes. Estas
solicitagdes foram predominantemente representadas por casos tipicos de primeira
instdncia de atendimento, tais como: solicitagdes de andamento de pedidos de
empréstimo, estornos (quando da tentativa de crédito na conta do cliente dos recursos do
empréstimo, estes recursos retornam a Up.p, em geral, por algum dado invdlido ou

incorreto fornecido pelo cliente), formalizagdo de contratos e documentacdo pendente.
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Ademais, observamos um aumento na demanda por informagdes sobre antecipagdo do

FGTS.

5.

Classificacao dos Atendimentos

7%

11% ‘

40%

13%

16%

m Acompanhamento do pedido ® Quero Antecipar ® Estorno ® Formalizagao ® Documentacao pendente = QOutros

CONSIDERAGOES FINAIS

Os 551 atendimentos foram objeto de andlise, classificagdo e diagnostico de causa raiz,

visando melhorar a experiéncia dos clientes da instituigdo.

Em virtude deste trabalho continuo, foram implementadas as seguintes agdes no 2°
semestre de 2024:

° Aprimoramento na pdgina de “acompanhamento do pedido”, de forma a
proporcionar melhor experiéncia ao cliente com a informagdo tempestiva do status
do seu pedido de empréstimo;

° Aprimoramento do processo de andlise cadastral visando dar maior
agilidade na liberagdo ao cliente, o que incrementou razoavelmente a taxa de
aprovagdo de pedidos na esteira de verificagdo automdatica;

° Implementagdo de mensagens através do WhatsApp de forma a comunicar
tempestivamente pendéncias na documentagdo dos clientes;

° Reforco na jornada de simulagdo de uma operacgdo, visando comunicar ao
cliente de forma clara e efetiva o valor liquido que ird receber, aperfeicoando sua
experiéncia na compreensdo sobre os valores envolvidos e contribuindo para maior
transparéncia sobre taxas e tarifas; e



° Implementagdo de nova funcionalidade visando facilitar o processo de
auto-contratagdo, permitindo ao cliente trocar ou corrigir seus dados bancdrios
diretamente, sem precisar entrar em contato com a equipe de atendimento.

As agdes listadas acima reforcam o foco permanente da Instituicdo na busca por
exceléncia com o atendimento a seus clientes, dentro de altos padrdes de ética e de
conformidade com a legislagdo vigente e melhores praticas.

Por fim, destacamos que em cumprimento ao art. 19 da Resolugéio 4.860/20, o relatério e a
documentacdo relativos aos atendimentos realizados, bem como a gravagdo telefénica do
atendimento permanecem a disposicdo do Banco Central do Brasil pelo prazo minimo de
cinco anos.
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