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de produtores de conteldo do mundo inteiro, a

Hotmart se posiciona como uma plataforma all-in-one.
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de conteldo se tornarem empreendedores e aos consumidores
para

encontrarem seu proximo produto digital.
A Hotmart surgiu em 2011, quando Jodo Pedro Resende tentou vender

seria a Hotmart. A partir de solugdes desenvolvidas para atender

a qualquer estrat

um e-book pela internet e percebeu que precisaria integrar muitas
ferramentas esse ivel.
a parceria de Mateus Bicalho, os dois fundaram a semente do que

A Hotmart € uma solugdo completa que possibilita aos criadores

Transformando cr
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Ouvidoria
Hotmart

A Ouvidoria da Hotmart tem o objetivo de tratar, de forma imparcial e
ética, as demandas de clientes que utilizam servigos financeiros
prestados pela Launch Pad SCD, e ndo se sentiram satisfeitos com a
solugéo oferecida nos canais de primeira instancia de atendimento.

Nossa atuagdo estd baseada em dois mantras da Hotmart: “Na
davida, priorize o cliente” e “Importe-se”, além do compromisso
com a resolugdo de conflitos, eficiéncia, transparéncia e melhoria
continua de Nossos servicos.

Nos termos da Resolugéo CMN n° 4.860 de 23 de outubro de 2020 e Resolugéio BCB
28 de 23 de outubro de 2020 do Conselho Monetdrio Nacional, publicamos o
presente relatério, relativo as atividades da Ouvidoria no 2° semestre de 2023.




s eg u rq n ?a Abordagens e compromissos

O time de Ouvidoria é qualificado para acolher todas as demandas que chegam pelos nossos canais e atua
apurando os fatos de cada demanda para fornecer solugées conclusivas, simples e no menor tempo possivel -
que contemplem o prazo maximo de 10 dias Uteis.

Todas as manifestagdes registradas na Ouvidoria sdo tratadas por pessoas com certificagdo profissional em
ouvidoria, conforme previsto na Resolucdo CMN 4.433/15.
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Ouvidoria Consumidor.gov

A Ouvidoria da Hotmart, além de responsdvel pelo
tratamento das demandas recebidas em seu canal
oficial (telefone 0800 e formuldrio disponivel no site),
também opera no RDR - Registros de Demandas do
Cidadd&o - através da plataforma do Banco Central
do Brasil €, o portal Consumidor.gov: servigo publico
de interlocugdo entre consumidor e empresa.

O canal mais acionado pelos clientes, no segundo
semestre de 2023, foi o de Ouvidoria, com cerca de
50% do volume total de atendimentos. Seguido dos
canais Consumidor.gov, com 46%, € 0 RDR com 2,6%.

RDR



Resultados

Quvidoria

Destacamos que a Ouvidoria Hotmart ndo oferece
nenhuma barreira para o cliente que quer entrar em
contato conosco, por isso, os relatos classificados
como ndo procedentes sdo referentes a casos ndo

contemplados pela Launch Pad SCD e que ndo
tiveram contato prévio com o atendimento de 1°
instdncia, mas foram direcionados ao Nosso Suporte.

Durante o segundo semestre de 2023, recebemos 331 relatos na
Ouvidoria, sendo 28 deles classificados como procedentes e 19

como procedentes parcialmente.

@ Procede parcialmente [ Procede @ Total de relatos

Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro




Resultados

Quvidoria

A avaliagdo da qualidade da Ouvidoria é
estruturada em notas de 1 a 5 para que o
cliente avalie a qualidade do atendimento
recebido e a solugdo dada ao problema.

Dentre os 47 relatos recebidos neste semestre,
classificados como procedentes e

parcialmente procedentes, apenas 6 foram
avaliados.

Nosso tempo médio de atendimento tem se mantido abaixo de
4 dias e todos os casos ndo procedentes foram direcionados e

resolvidos pelo nosso atendimento de primeira insténcia.

Nota média de solugdo: 1,5

Nota média do atendimento: 1,5



indice de Solugéo

0%

Satisfagéo com Atendimento
No segundo semestre de 2023, §

recebemos 304 reclamagdes no canal
Consumidor.Gov. Nosso tempo médio
de resposta foi de 5 dias e um indice
de solugdo acima de 80% o que Reclamagées Respondidas

sinaliza  nosso compromisso em 100%
entregar um resultado satisfatério
para as questdes dos nossos clientes. 0%

100%

Prazo Médio de Resposta

10 dias



O Sistema de Registro de Demandas do Cidaddo, servigo
oferecido pelo Banco Central do Brasil, visa facilitar a
comunicagdo e resolver conflitos entre consumidores e
instituicoes financeiras.

Recebemos 17 reclamagées no segundo semestre de 2023,
voltadas para assuntos como abertura, encerramento e
bloqueio da conta de pagamento. Dentre as 17 demandas
recebidos, 47% foram classificadas, pelo Bacen, como
‘reclomagdo regulada procedente” e 29% como
“reclomacgdo regulada improcedente”.

29,4%

d 17,6%
Procedente Outros
5,9%
Cancelada
47 1%

Improcedente
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‘Participar da elaboragdo visual do relatério, me
permitiu conhecer nossos clientes e suas
insegurancgas através uma perspectiva nova e
enriquecedora. Acredito que com a Ouvidorig,
iremos cada vez mais compreender as raizes das
dores dos nossos usudrios, gerando solugdes
assertivas e embasadas.”

Sarah Melissa
Designer Assistente

"Vivenciar o dia a dia da Ouvidoria da Hotmart
tem aproximado minha percepgdo  das
necessidades dos nossos usudrios e me motivado
A buscar internamente as solucdes e ferramentas
que necessitamos pra entregar uma experiéncia
condizente com as expectativas de nossos
parceiros e clientes dos nossos clientes.

Flavia Cardoso

Coordenadora de Operagoes e Ouvidora da
Hotmart
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