
Relatório da 
Ouvidoria
1º SEMESTRE DE 2023
PERÍODO DE REFERÊNCIA: JANEIRO 2023 A JUNHO 2023 

Nos termos da Resolução do Banco Central do Brasil Nº 28, de 23 de outubro de 2020, 
publicada por meio do Conselho Monetário Nacional, apresentamos o relatório 
correspondente às atividades da Ouvidoria Efí durante o 1º semestre de 2023.



Sumário
APRESENTAÇÃO

ESPAÇO PARA O OUVIDOR

EFÍ... ANTIGA GERENCIANET

FALE COM A OUVIDORIA

3

4

5

6ESTRATÉGIA CORPORATIVA

7PRODUTOS/ SERVIÇOS OFERECIDOS

8CANAIS DE ATENDIMENTO

9ATENDIMENTO PRIMÁRIO X OUVIDORIA

10

11
CLASSIFICAÇÃO DAS MANIFESTAÇÕE
RECEBIDAS PELA OUVIDORIA EFÍ:

12
MANIFESTAÇÕES RECEPCIONADAS X
CLASSIFICAÇÃO DAS MANIFESTAÇÕES:

13VOLUME DE MANIFESTAÇÕES:

14 SEGMENTAÇÃO DE CLIENTES:

15TEMPO DE RESPOSTA ÀS SOLICITAÇÕES:

16RECLAME AQUI

15
PRINCIPAIS ASSUNTOS RECEPCIONADOS
PELA OUVIDORIA:



Efí • Relatório de Ouvidoria - 1º semestre de 2023

Apresentação

A Efí é uma Conta Digital simples, segura e parceira dos 
empreendedores — que facilita a gestão de cobrança de milhares de 
clientes, atendendo a todos os perfis de negócio. 

Apostamos em inovação e no desenvolvimento contínuo dos nossos 
produtos e serviços, para garantir a fidelização dos clientes e uma boa 
experiência em sua jornada.

Nos termos da Resolução CMN n.º 4.860, de 23 de outubro de 2020, e 
Resolução BCB n.º 28, de 23 de outubro de 2020 do Conselho 
Monetário Nacional, o presente relatório é publicado objetivando 
demonstrar a boa-fé e transparência das atividades realizadas 
durante o 1º semestre de 2023. 
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Espaço para o
Ouvidor
A Ouvidoria é um canal independente, que atua como última instância na 
resolução de demandas. Assim, buscamos uma atuação que une 
imparcialidade e empatia - com foco total na satisfação dos clientes. 

O papel da Ouvidoria é fundamental para a boa execução das atividades da 
instituição, afinal, ela representa a voz do cliente! Nesse sentido, aplicamos 
um atendimento humanizado, com escuta ativa, tendo como finalidade atuar 
como canal de comunicação com nossos Clientes, permitindo-lhes buscar a 
solução de problemas na sua experiência com os produtos e serviços da Efí.� 

As demandas recepcionadas nos canais da Ouvidoria são matéria-prima de 
melhorias, nos incentivando a agir no gerenciamento das solicitações, na 
identificação de carências, em oportunidades de aperfeiçoamento dos 
processos e produtos e na comunicação com os Clientes.  

Ter o cliente como peça central, permite que a instituição se dedique às 
questões reportadas pela Ouvidoria, atuando tempestivamente nas 
resoluções e melhorias.  

Desta forma, os dados fornecidos neste relatório demonstram a atuação da 
Ouvidoria na Instituição e confirmam a dedicação da Efí em estar cada vez 
mais próxima das soluções de seus clientes. As informações contidas aqui 
corroboram o empenho da instituição que, com foco no usuário, carregam a 
bandeira “Conte com a gente” em seus produtos e em suas tomadas de 
decisão. 

Estamos cientes de que as adversidades não param por aqui e seguimos 
confiantes para continuarmos cada vez mais próximos das soluções 
desejadas por aqueles que utilizam os serviços da Efí. 

Desejamos uma excelente leitura! 
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No primeiro mês do ano de 2023, a Gerencianet evoluiu e passou 
a se chamar Efí. A mudança reforça nossa eficiência e representa 
o digital no mundo das finanças. O novo nome abraça o que 
construímos: A Conta Digital completa para pessoas físicas e 
jurídicas possuírem o controle de suas finanças sem 
complexidade, garantindo que possam utilizar seu tempo de 
forma útil, com o que realmente importa. 

EFÍ... ANTIGA GERENCIANET 
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Valores
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Simplicidade
Nas nossas relações, nos serviços que oferecemos 
e nos nossos processos de trabalho.

Pessoas em 1ª lugar
Porque os nossos clientes e os nossos colaboradores 
estão no centro de tudo que fazemos.

Honestidade
Para agir com responsabilidade e transparência.

Sustentabilidade
Para um sistema sustentável e perene que 
impacte o mundo de forma positiva.

Coragem
Para acreditar, transformar, ir além do óbvio e inovar.

Facilitar o acesso a serviços financeiros, 
com tecnologia, simplicidade e segurança.

Ser referência em crescimento sustentável e 
em satisfação dos clientes.

Missão

Visão
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Soluções oferecidas
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Pix

Boletos

Carnês

Links de pagamento

Assinaturas

Marketplace

Cartão de crédito

Cartão pré-pago
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Servidor Efí no Discord

(31) 3603 0822

(11) 2394  2208
São Paulo e região

0800  941  2343
para ligações feitas por telefone fixo

capitais e regiões metropolitanas
4000  1234

Os canais de atendimento primário da Efí estão disponíveis de segunda 
a segunda, das 07h às 22h, inclusive em feriados nacionais.

Assim, os clientes podem apresentar quaisquer demandas que envolvam 
produtos e serviços por meio de tickets - via aplicativo ou plataforma 
Web -, telefone, WhatsApp e Discord.

As formas de contato oferecidas pela Efí são: 
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Canais de Atendimento
primário na Efí:

central de ajuda: 
sejaefi.com.br/central-de-ajuda

(exclusivo para atendimento via texto)

https://discord.com/invite/ptGHMtczcV


Efí • Relatório de Ouvidoria - 1º semestre de 2023 9

ATENDIMENTO PRIMÁRIO X OUVIDORIA
A Ouvidoria é responsável por tratar reclamações que já passaram pelos 
canais de atendimento primário* e não obtiveram solução adequada. A partir 
do gráfico abaixo exposto, é possível visualizar que as demandas 
recepcionadas pela instituição são resolvidas, majoritariamente, pelos canais 
de atendimento primário da empresa. 

Com base nos dados apresentados, é possível perceber a eficiência dos 
atendimentos primários realizados pela Efí.  

*Considera-se primário o atendimento habitual realizado em quaisquer pontos ou

canais de suporte da empresa.

• Mais de 12mil ligações recebidas e efetuadas no período.

• 151.815 chamados abertos aos clientes.

• 75.906 atendimentos efetuados pelo chat/whatsapp no primeiro semestre

• Atendimentos da Ouvidoria: 582 chamados no período descrito
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Fale com a 
Ouvidoria

0800  940  0361
em dias úteis, das 9h às 11h e das 13h às 16h
horário de Brasília

Avenida Paulista, 1337. Edifício Paulista 1, 
Bela Vista.  São Paulo - SP.  CEP: 01311-200. 

ouvidoria@sejaefi.com.br 

Caso o cliente entre em contato, via canais de atendimento 
primário da Efí, e não tenha sua demanda solucionada por 
completo ou não esteja satisfeito com o posicionamento 
recepcionado, poderá contatar a Ouvidoria Efí.

Por se tratar de um atendimento de segunda instância, é 
indispensável que o cliente apresente o número do protocolo do 
chamado realizado no atendimento primário: o ticket. 

As formas de contato com a Ouvidoria são:

contato telefônico:

envio de correspondência: 

envio de e-mail: 

Registro de Demandas do Cidadão (RDR) e ReclameAQUI



CLASSIFICAÇÃO DAS MANIFESTAÇÕE
RECEBIDAS PELA OUVIDORIA EFÍ:

Para que uma manifestação recepcionada pela Ouvidoria seja 
classificada como elegível é necessário que, após a análise dos 
Ouvidores, baseando-se nos relatos e nos fatos trazidos pelo 
cliente, seja constatada a existência de alguma ocorrência que 
tenha interferido no pleno funcionamento do produto/serviço 
objeto da manifestação e/ou que a experiência do usuário tenha 
sido afetada, de modo que a resposta da Ouvidoria tenha caráter 
de solução, reparação ou compensação para o problema 
apresentado.

Assim, as manifestações recebidas pela Ouvidoria, apresentadas 
neste relatório, foram classificadas da seguinte maneira:

1. Procedente:
demandas recepcionadas, devidamente amparada por legislação
pátria e/ou regulação emanada pelo Banco Central do Brasil. 

2. Improcedente:
demandas recepcionadas que não possuem amparo na legislação
pátria e/ou regulação emanada pelo Banco Central do Brasil.
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MANIFESTAÇÕES RECEPCIONADAS X
CLASSIFICAÇÃO DAS MANIFESTAÇÕES: 
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No primeiro semestre de 2023, a Ouvidoria atendeu a um total de 582 
chamados. Consoante à regulação em vigor, e a explicação apresentada no 
tópico anterior, as manifestações recepcionadas ocorreram de modo que 
92,1% classificadas como IMPROCEDENTES e 7,9% classificadas como 
PROCEDENTES.

Importante mencionar que todas as demandas classificadas como 
procedentes, foram solucionadas pela Ouvidoria, levando à resolução 
integral das manifestações. 

Visando a melhor compreensão do leitor, apresentamos abaixo gráfico com 
a classificação das manifestações recebidas pela Ouvidoria da Efí, 
conforme os meses referência do presente relatório (janeiro - junho): 
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VOLUME DE MANIFESTAÇÕES: 
Objetivando a transparência com leitor, abaixo apresentamos gráfico 
com o Volume das Manifestações recepcionados pela Ouvidoria e a 
relação com os canais disponibilizados pela Instituição para acionamento 
pelos Clientes. Vejamos: 

Do gráfico é possível extrair que, majoritariamente, as demandas 
recepcionadas pela Ouvidoria têm origem no canal ReclameAQUI, seguido 
pelo atendimento telefônico/e-mail e, por fim, pelo RDR.



SEGMENTAÇÃO DE CLIENTES: 
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Com relação ao perfil dos Clientes manifestantes, baixo é possível observar a 
volumetria dos chamados, conforme segmentação de clientes (Pessoa Física 
ou Jurídica) e classificação das demandas. Vejamos: 

ImprocedenteProcedente Solucionada

Assim, é possível observar que os chamados recepcionados pela Ouvidoria 
têm a classificação, majoritária, de contas vinculadas a Pessoas Físicas. 
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PRINCIPAIS ASSUNTOS RECEPCIONADOS
PELA OUVIDORIA:

TEMPO DE RESPOSTA ÀS SOLICITAÇÕES:

Reforçando o compromisso 
com a transparência, 
abaixo é possível que o 
leitor visualize os principais 
motivos de acionamento 
da Ouvidoria no 1º 
semestre de 2023: 

Conforme a Resolução BCB n.º 28, o 
prazo de resposta para demandas 
oriundas da Ouvidoria não pode 
ultrapassar dez (10) dias.  Neste 
sentido, a Ouvidoria atua sempre de 
forma a garantir atendimento célere 
e eficaz, possuindo um prazo de 
resposta definitiva a seus clientes 
inferior ao exigido pela resolução. 
Vejamos no gráfico ao lado: 

Conforme apresentado no gráfico 
acima, majoritariamente, o tempo de 
resposta de resposta final da 
Ouvidoria é de até 3 (três) dias, o 
que reforça o compromisso da 
Instituição com seus Clientes. 



RECLAME AQUI 
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Um canal que merece destaque, no presente relatório, é o canal ReclameAQUI. 
O referido site surgiu em 2001, com o objetivo de “dar voz” aos consumidores 
brasileiros, descomplicar e tornar mais ética e transparente a relação entre eles 
e as empresas. 

A plataforma tornou-se protagonista das relações de consumo, uma grande 
geradora de dados para consumidores e empresas. Também pode ser 
considerada um site de pesquisa, disponibilizando indicadores de atendimento, 
relatos de outros consumidores, além da reputação das empresas. 

No primeiro semestre de 2023, a Ouvidoria EFÍ atendeu a um total de 280 
(duzentos e oitenta) chamados advindos do ReclameAQUI. 

Outro fato marcante para a Efí no 
primeiro semestre de 2023 foi a 
conquista do Selo RA1000, que 
foi criado pelo ReclameAQUI 
com o objetivo de reconhecer e 
destacar as empresas que 
oferecem um alto índice de 
atendimento positivo, trata-se da 
nota máxima de reputação 
disponível no site. Obter um selo 
de reputação do ReclameAQUI, 
nada mais é que “um termômetro 
de confiança aos olhos dos 
consumidores, pois é assim que o 
cliente atualmente mede o quão 
confiável é fechar negócio com a 
empresa”. 

https://www.reclameaqui.com.br/empresa/efi/


Reclame AQUI
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Abaixo, é possível observar as notas mensais conquistadas pela EFÍ 
na página do ReclameAQUI, no primeiro semestre de 2023: 

Percebe-se que as notas são extremamente positivas, destacando-se 
o mês de junho, em obtivemos a maior nota do primeiro semestre.



0800  940  0361

Avenida Paulista, 1337. Edifício Paulista 1,
Bela Vista.  São Paulo - SP. CEP: 01311-200. 

sejaefi.com.br/fale-conosco/#ouvidoria

ouvidoria@sejaefi.com.br 


