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Introducao

Durante o primeiro semestre de 2025, a Ouvidoria Gowd
segumu atuando como canal estratégico de escuta, voltado a
entender e encamimmhar situagdes que nao encontraram
solucio nos canais convencionails de atendimmento. Mesmo
com o volume de contatos, observamos um padrao
semelhante ao semestre anterior: grande parte das demandas
ndao possuiam relagdo direta com a atuacao da Ouvidoria ou,
muitas vezes, nem mesmo com a empresa.

Acreditamos que esse cenario reforca dois pontos
importantes: o quanto a marca tem se tornado mais conhecida
(atraindo contato de quem nem sempre € cliente) € o quanto o

atendimento micial tem sido resolutivo, deixando para a

Ouvidoria apenas casos residuais.
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Indicadores do Semestre

Canais de atendimento utilizados: Ligagcdes
Més Improcedente valido Improcedente invalido Total %

F{@“ Ligagdes telefbnicas

— Janeiro 4 ligacoes 6 ligacoes 10 11.11%

@ ” E- mails diretos Fevereiro 2 ligagoes 16 ligacoes 18 20.00%
Marco 5 ligacoes 18 ligacoes 23 25,56%
Abril 3 ligacoes 13 ligacoes 16 17.78%
Maio 2 ligacoes 14 ligacoes 16 17,78%
Junho 2 ligacoes 5 ligacoes 7 7.78%
Total 18 72 Q0 100,00%
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E-mail

Més Improcedente valido Improcedente invalido Total %
Janeiro 8 1 9 11,54%
Fevereiro o) 10 10 12,82%
Marco 1 4 5 6,41%
Abril 1 9 10 12,82%
Maio 4 19 23 20,49%
Junho 1 12 21 26,92%
Total 15 55 78 100,00%

Definicbes rapidas:

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

Improcedente Invalido : nao se tratava
de cliente da empresa ou o tema nao
tinha relacao com a instituicao.

Instituicdo de Pagamentos Licenciada regulamentada pelo Banco Central do Brasil.



Percepcoes e Acoes

Ao longo do semestre, a Ouvidoria:

(M Identificou um padrao de recorréncia nas manifestagdes
improcedentes, o que refor¢a a importancia de manter os
canais de atendimento bem-smalizados e com mformacgoes
claras para o publico externo.

M Aprimorou a triagem e categorizacdao das demandas recebidas, o que
trouxe mais agilidade na resposta aos clientes ¢ permitiu um
acompanhamento mais preciso dos mdicadores.

M Manteve o compromisso com a escuta qualificada, acolhendo com atencao
mesmo os contatos que nao eram de responsabilidade da Ouvidoria, fortalecendo

a reputacdao da empresa no tratamento respeitoso € empatico com o usuario.
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Neste primeiro semestre de 2025, a Ouvidoria da Gowd seguiu firme no seu proposito:
escutar com ateng¢ao, avaliar com imparcialidade e atuar com responsabilidade. Mesmo
com o numero de manifestacdes estavel, percebemos que os atendimentos tém sido
cada vez mais resolvidos nos canais iniciais, o que demonstra a maturidade e efici€éncia

da operacdao como um todo.
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Nos casos em que a Ouvidoria precisou atuar, o foco esteve em entender o contexto
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demanda, por menor que seja, para identificar oportunidades de melhoria e fortalecer

ainda mais a experi€ncia do usuario.

Acreditamos que um canal como a Ouvidoria vai além da resolucdao de conflitos. Ele €,
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acima de tudo, um espaco de didlogo, escuta e constru¢cdao conjunta. E ¢ dessa forma
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que encerramos este semestre: conscientes do nosso papel e comprometidos em

seguir evoluindo.
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