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A Ouvidoria da InfinitePay foi constituida,
enquanto componente social da instituicdo,
através da 21° Altera¢do ao Contrato Social da
Cloudwalk Instituicdo de Pagamento e Servicos
Ltda., em 20/08/2021, e tem o compromisso de
elaborar e encaminhar a auditoria interna e @
Diretoria da Sociedade, ao final de cada
semestre, relatério quantitativo e qualitativo
acerca das atividades desenvolvidas no

cumprimento das suas atribuigoes.
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Mensagem
da Ouvidoria
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A Ouvidoria da InfinitePay acredita na melhoria e
desenvolvimento continuos.

Levamos a sério a missdo de mediar e solucionar conflitos, zelar
pelo cumprimento das determinacgodes legais e regulamentares,
e dos direitos dos consumidores.

Buscamos atuar como verdadeiros representantes dos nossos
clientes, o que serd melhor detalhado através dos nossos
nameros, dlmejando fazer com que cada uma das demandas
possa trazer transformacgoes positivas para todos os produtos e
processos da instituicdo.

A InfinitePay quer democratizar o mercado financeiro, e nos,
aqui da Ouvidoria, queremos ajudar a fazer isso reforcando a
nossa parceria, através de um atendimento humanizado, que se
preocupa com as suas demandas e faz de tudo para resolvé-las
da melhor forma possivel!
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Atuacdo da
Ouvidoria

Canais de atendimento
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Central de Ouvidoria:

0800 591 7207

Horario de Funcionamento de segunda a
sexta-feira, das 9h as 17h.

Formulario eletrénico no site:
https:/ /web.infinitepay.io/sac/ouvidorio

Endereco de correspondéncias:

R. Eugénio de Medeiros, 303, - Pinheiros, CEP
05.425-070, Conjunto 1501C, no 15° e 16° andares
do Condominio Wtorre Nagdes Unidas, Torre ll.
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Atuagéio da
~ Ouvidoria

Nossos himeros
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A Ouvidoria da InfinitePay recebeu, entre 01/01/2024 e 30/06/2024,
2.116 (duas mil cento e dezesseis) demandas, distribuidas através
das seguintes fontes:

26 BB

pelo formuldrio
no site.

2471

reclamacodes via
sistema de Registro
de Dendncias

e Reclamacoes.

244

demandas
encaminhadas pelos
PROCONSs municipais
e estaduais.

14

> e-mails
recebidos.

13618

ligagdes recebidas
pela Central de
Ouvidoria.

N\
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Atuacdo da
Ouvidoria

Nossos hiumeros

Tempo médio de resposta:

4.5 dias Gteis

A Ouvidoria da InfinitePay tem como compromisso néo utilizar o prazo legal de
10 (dez) dias Gteis.

No primeiro semestre de 2023, foram atendidas 1.204 demandas que tiveram o
prazo contabilizado' de, em médiq, 5.3 dias Uteis. Nesta apuracdo, de
janeiro/24 a junho/24, a Ouvidoria da InfinitePay registrou 2.116 demandas em

que o prazo de atendimento foi contabilizado, registrando, em média, um prazo
de 4.5 dias Uteis.

Neste periodo, a InfinitePay n&o solicitou a prorrogacdo do prazo legal em
nenhuma demanda.

Nosso prazo médio de resposta € apurado a partir do recebimento da
demanda até a data da efetiva resposta, desconsiderando o dia de inicio e

incluindo o dia de encerramento do prazo, de acordo com as determinacoes
legais aplicaveis.

(((((((Q cloudwalk (1) Excluidas da andlise as demandas oriundas dos PROCONS, que, por vezes, possuem prazos diferentes do prazo legal ou prazos especificos, como, por exemplo, datas de audiéncias designadas. 06
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Consideracoes
finais
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O 1° semestre de 2024 apresentou um grande desafio para a Ouvidoria - um
aumento de 31% (trinta e um por cento) no volume de demandas com
relagéo ao segundo semestre de 2023 - que, mais uma vez, é reflexo direto
do crescimento e desenvolvimento da companhia, que cada vez mais
consolida sua posi¢céo no mercado financeiro.

Ainda assim, o prazo médio de resposta reduziu em relagéo ao segundo
semestre de 2023, evidenciando que as melhorias implementadas durante
aquele semestre e o semestre atual tiveram o efeito desejado de promover
a uma experiéncia cada vez mais eficiente e de qualidade para os clientes
da institui¢cdo.

A andlise dos resultados evidencia a preocupacdo do time em se manter
alinhado com os principios e valores da instituicdo, em especial a
satisfacéo do cliente.

Em continuidade da implementacdo de novas tecnologias voltadas para o
atendimento da Ouvidoria, segue objetivando aprimorar adinda mais a
eficiéncia e a andlise de dados relacionados ds causas raizes das
demandas. Isso visa no apenas a uma tratativa eficiente, mas também a
prevencdo de futuras demandas.
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