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Apresentacao

Este Relatdrio Semestral foi preparado de
acordo com a Resolucao BCB n° 28/2020, com a
finalidade de comunicar as acoes realizadas pela
Ouvidoria e os éxitos obtidos no 2° semestre de
2024. Este documento abrange dados
quantitativos e qualitativos das operacoes da
Ouvidoria da Flash.

Nosso compromisso é garantir consistentemente
uma experiéncia de alta qualidade para nossos
clientes ao simplificar o seu dia a dia. Com esse
propdsito, conduzimos nossas operacoes e
prestamos servicos de maneira transparente e
segura.
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() Atuagdo da Ouvidoria
Ag i mOS Com A Ouvidoria na Flash é um canal essencial para a

comunicacdo. Ela desempenha um papel fundamental no

foco no Cliente encantamento dos nossos clientes e na promogao de uma

cultura organizacional transparente.

Na Flash, comprometemo-nos a
compreender as necessidades e
expectativas dos nossos clientes,
buscando constantemente maneiras de
superar suas expectativas.

Nossa Ouvidoria funciona como um mecanismo de escuta
ativa, coletando feedbacks, sugestoes, reclamacoes e
elogios. Ao compreender as preocupacoes e expectativas
dos clientes e demais partes envolvidas, nds podemos
ajustar nossas praticas e processos, promovendo a melhoria
continua.

Valorizamos a transparéncia, a
comunicacao aberta e a flexibilidade,
adaptando-nos continuamente para
fornecer experiéncias excepcionais e
construir relacées solidas com aqueles
que confiam em nossos produtos e
servicgos.

A Ouvidoria, portanto, desempenha um papel estratégico na
construcdo e manutencao de relacionamentos saudaveis e
na identificacdo de oportunidades de melhoria. Ela é uma
peca-chave para o sucesso sustentavel da Flash.
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Canais de Atendimento

2 Usudrio A Administrador  d) Ouvidoria

Fale com a Ouvidoria:

@ Telefone: 0800 591 2549

Fale com a Flash: Fale com a Flash:

Telefone: (11) 4118-0488

Telefone: (11) 4118-0488
Whatsapp: (11) 4118-0488

Whatsapp: (11) 4118-0488

Beneficios: empresa@flashapp.com.br

@ Despesas: empresaexpense@flashapp.com.br

Fale com a Ouvidoria:

@ Formulario (Cligue Aqui)

Fale com a Flash:

Formulario: (Cligue Aqui)

Pessoas: empresapessoas@flashapp.com.br



https://seja.flashapp.com.br/fale-com-a-central-de-ajuda
mailto:empresaexpense@flashapp.com.br
https://seja.flashapp.com.br/fale-com-a-ouvidoria
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3 7 6 Atendimentos realizados no Ca n a is
de Atendimento

2° semestre de 20241

Manifestacgoes registradas nos

. \ . Nossos canais de atendimento buscam a
canais de atendimento internos

facilitacdo do dialogo aberto e transparente entre
a Flash e seus stakeholders (clientes, usuarios e

e . - demais partes interessadas).
dias uteis? foi o prazo médio de

resposta das solicitacoes

-y Disponibilizamos diversos canais, como telefone,
abertas para Ouvidoria

e-mail e WhatsApp, garantindo que diferentes
publicos possam se comunicar com a Flash da
maneira mais conveniente para eles. Isso aumenta
a acessibilidade e inclusividade, permitindo que
uma variedade de pessoas compartilhe suas

Ouvidoria — 86% opinioes e preocupacoes.

Distribuicao dos atendimentos realizados:

Procon - 9% No periodo, 99% das manifestacdes ocorreram na
nossa central de atendimento, mostrando a
Bacen - 5% confianca depositada pelos clientes em nds na

solucao de problemas.

Notas : 1) Considerando canais de Procon, Ouvidoria Flash e RDR; 2) Considerando ouvidoria flash e RDR
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das manifestacoes recebidas

na ouvidoria! foram
procedentes.

Ao assegurar uma analise detalhada da procedéncia de cada um dos
casos, reforcamos nosso compromisso com a transparéncia e a
eficiéncia.

% Manifestacoes procedentes:

53%
48%

44%
40% | 39% I 40%

Jul/2024 Ago/2024 Set/2024 Out/2024 Nov/2024 Dez/2024

Notas: 1) Considerando entradas na ouvidoria flash e RDR
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1 OOO/ das manifestacoes recebidas pel
O ouvidoria foram encerradas em

até 10 dias uteis?.

s
O prazo regulatoério para resposta aos clientes é de até
10 dias uteis, segundo a Resolucao BCB n° 28/2020.

Comprometida com a exceléncia no atendimento ao cliente, a Flash
estabelece como prioridade a resolucao agil das solicitagoes,
superando os prazos determinados pelos érgaos reguladores.

Nos ultimos meses trabalhamos em uma reducéo no tempo de
resolucdo para o nosso cliente, como pode ser visto no grafico
abaixo:

Tempo médio de resolucdo por més por data da reclamacdo:

3.68

3.11
2.82

2.76
2.63 2.45

Notas: 1) Considerando entradas na ouvidoria flash e RDR Jul/2024 Ago/2024 Set/2024  Out/2024  Nov/2024 Dez/2024
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\ 4 O foi a nota da satisfacao do
- ° nosso atendimento.

Em conformidade com a Resolugao BCB n° 28/2020, ao finalizar o atendimento
nos canais da Ouvidoria, encaminhamos ao cliente a pesquisa de avaliacao da
qualidade do atendimento, que tem como objetivo avaliar o nivel de satisfacao
com a solugdo apresentada e o atendimento prestado.

Ao prezar por um atendimento com empatia e eficacia, reforcamos o
Nnosso compromisso com a satisfacao dos nossos clientes

Nos ultimos meses trabalhamos em uma melhora no atendimento
para aumentar a satisfacao do nosso cliente, como pode ser visto no

grafico abaixo:

Nota média de satisfacao:

4.38

4.14 4
' l 3 '
Jul/2024 Ago/2024 Set/2024 Out/2024 Nov/2024 Dez/2024

Notas: 1) Nota variade 1a 5
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Melhoria Continua

aprimorar nossos processos e servicos, utilizando o feedback dos clientes como impulso para evolucao.

A Ouvidoria mantém um firme compromisso com a melhoria continua. Buscamos constantemente
Essa dedicacao reflete nossa busca incessante por exceléncia e satisfacao do cliente.

Definicao e
Trocas com implantacao da

Investigar o g . ~
areas internas . . acao de
caso de Investigar a Solucionar a )
melhoria

e causa raiz dor do cliente p
juridico, continua

negdcios, etc.) (produto,
processo)

Recepcionar e

classificar o (produto, Monitoramento

primeira

caso g Aq
instancia

Monitoramento e acompanhamento de volumetria e motivos de contato
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Politica de
Relacionamento

A Flash nasceu com o propdésito de simplificar a vida das
pessoas, deixando todos os processos complexos
encantadoramente simples.

Nao poderia ser diferente quanto a nossa Politica de
Relacionamento com os clientes. A Ouvidoria Flash atua

estrategicamente para descomplicar o dificil, cancelar o ruido e
deixar tudo mais simples para fazer as coisas fluirem e as
pessoas voarem.

E é esse propdsito que impulsiona a gente a implementar
diversas acoes com o objetivo de aprimorar e diferenciar o nosso
atendimento.

Estamos comprometidos em promover um ambiente inclusivo e
oferecer uma experiéncia positiva para todos os nossos clientes

decolarem com a Flash.

Faz Flash e Voa.
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