
A tecnologia do amanhã, protegendo suas transações hoje

RELATÓRIO DA OUVIDORIA 
1º SEMESTRE



Durante  o  prime iro s e me s tre  de  2025 , a  Ouvidoria  Gowd 
s e guiu a tuando como cana l e s tra té g ico de  e s cuta , voltado a  
e nte nde r e  e ncaminhar s ituaçõe s  que  não e ncontra ram 
s olução nos  cana is  conve nc iona is  de  a te nd ime nto. Me s mo 
com o volume  de  conta tos , obs e rvamos  um padrão 
s e me lhante  ao s e me s tre  ante rior: g rande  pa rte  das  de mandas  
não pos s uíam re lação d ire ta  com a  a tuação da  Ouvidoria  ou, 
muita s  ve ze s , ne m me s mo com a  e mpre s a .

Acre d itamos  que  e s s e  ce ná rio re força  dois  pontos  
importante s : o  quanto a  marca  te m s e  tornado ma is  conhe c ida  
(a tra indo conta to de  que m ne m s e mpre  é  c lie nte ) e  o quanto o 
a te nd ime nto inic ia l te m s ido re s olutivo, de ixando pa ra  a  
Ouvidoria  ape nas  cas os  re s idua is .

Introdução

Instituição de Pagamentos Licenciada regulamentada pelo Banco Central do Brasil.



Mês Improcedente válido Improcedente inválido Total %

Janeiro 4 ligações 6 ligações 10 11.11%

Fevereiro 2 ligações 16 ligações 18 20.00%

Março 5 ligações 18 ligações 23 25,56%

Abril 3 ligações 13 ligações 16 17,78%

Maio 2 ligações 14 ligações 16 17,78%

Junho 2 ligações 5 ligações 7 7,78%

Total 18 72 90 100,00%

Indicadores do Semestre
Canais de atendimento utilizados:

Ligações  telefônicas

E-mails diretos

Ligações

Instituição de Pagamentos Licenciada regulamentada pelo Banco Central do Brasil.



Mês Improcedente válido Improcedente inválido Total %

Janeiro 8 1 9 11,54%

Fevereiro 0 10 10 12,82%

Março 1 4 5 6,41%

Abril 1 9 10 12,82%

Maio 4 19 23 29,49%

Junho 1 12 21 26,92%

Total 15 55 78 100,00%

E-mail

Instituição de Pagamentos Licenciada regulamentada pelo Banco Central do Brasil.

Definições rápidas:

Improcedente Válido : o cliente falou 
sobre a Gowd, mas o tema não era de 
responsabilidade da Ouvidoria.

Improcedente Inválido : não se tratava 
de cliente da empresa ou o tema não 
tinha relação com a instituição.



Percepções e Ações
Ao longo do s e me s tre , a  Ouvidoria :

Ide ntificou um padrão de  re corrê nc ia  nas  manife s taçõe s  
improce de nte s , o que  re força  à  importânc ia  de  mante r os  
cana is  de  a te nd ime nto be m-s ina lizados  e  com informaçõe s  
c la ra s  pa ra  o púb lico e xte rno.

Aprimorou a  triage m e  ca te gorização das  de mandas  re ce b idas , o que  
trouxe  ma is  ag ilidade  na  re s pos ta  aos  c lie nte s  e  pe rmitiu um 
acompanhame nto ma is  pre c is o dos  ind icadore s .

Mante ve  o compromis s o com a  e s cuta  qua lificada , acolhe ndo com a te nção 
me s mo os  conta tos  que  não e ram de  re s pons ab ilidade  da  Ouvidoria , forta le ce ndo 
a  re putação da  e mpre s a  no tra tame nto re s pe itos o e  e mpá tico com o us uá rio.

Instituição de Pagamentos Licenciada regulamentada pelo Banco Central do Brasil.



Neste  p rime iro s e me s tre  de  2025, a  Ouvidoria  da  Gowd  s e guiu firme  no s e u propós ito: 
e s cuta r com a te nção, ava lia r com imparc ia lid ade  e  a tua r com re s pons ab ilidade . Me s mo 
com o núme ro de  manife s taçõe s  e s táve l, pe rce be mos  que  os  a te nd ime ntos  tê m s ido 
cada  ve z ma is  re s olvid os  nos  cana is  inic ia is , o  que  de mons tra  a  ma turidade  e  e fic iê nc ia  
da  ope ração como um todo.

Cons ide raçõe s  Finais

Nos  cas os  e m que  a  Ouvidoria  p re c is ou a tua r, o foco e s te ve  e m e nte nde r o conte xto 
com profund idade  e  bus ca r s oluçõe s  jus ta s , s e mpre  re s pe itando o c lie nte  e  os  
p rinc íp ios  da  e mpre s a . Alé m d is s o, s e guimos  a te ntos  aos  s ina is  trazidos  por cada  
de manda , por me nor que  s e ja , pa ra  ide ntifica r oportunidade s  de  me lhoria  e  forta le ce r 
a inda  ma is  à  e xpe riê nc ia  do us uá rio.

Acre d itamos  que  um cana l como a  Ouvidoria  va i a lé m da  re s olução de  conflitos . Ele  é , 
ac ima  de  tudo, um e s paço de  d iá logo, e s cuta  e  cons trução conjunta . E é  de s s a  forma  
que  e nce rramos  e s te  s e me s tre : cons c ie nte s  do nos s o pape l e  comprome tidos  e m 
s e guir e voluindo.
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