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Mensagem da Ouvidoria

E com muita satisfacdo que publicamos este relatério referente ao 1° semestre de
2022, que reflete o nosso compromisso com a exceléncia, melhoria continua de
processos e satisfagdao dos nossos clientes.

Até aqui tivemos muitos desafios, e também muitos aprendizados. Houve melhorias
importantes que foram implementadas por meio das informagOes trazidas pela
nossa Ouvidoria, focando - sempre - na necessidade dos nossos clientes, tendo-os
na centralidade do nosso negdcio.

A Ouvidoria € um importante instrumento para fortalecer toda a companhia. Um
dos principais objetivos é servir, trazendo a melhor resolucdo possivel a todos os
clientes que, por algum motivo, ndo se sentiram satisfeitos com o contato realizado
nos canais preliminares. Atuamos de forma imparcial, ética, eficiente, com retidao e
respeitando a todos.

Temos a confianca de que somos um importante condutor da “Voz do Cliente” para
todos da companhia, disseminando as informagdes corretas e necessarias a fim de
avangarmos para novos patamares de satisfacdo e qualidade. Sem duvidas de que
nao fazemos isso sozinhos. Temos o suporte e atuagao - em conjunto - de todas as
areas operacionais, de negdcios, assim como o total apoio da Diretoria da
Companhia.

Estamos animados com o porvir pois temos a certeza - ao olhar pelo retrovisor -
que muito fizemos, e que ainda temos uma jornada muito importante pela frente.
Agradecemos todos aqueles que participam ativamente no dia a dia da Ouvidoria,
imbuidos em atender as demandas dos nossos clientes, evoluir positivamente na
sua experiéncia com a nossa Companhia, inovando e desburocratizando o mundo
digital.

Atenciosamente,

Arilda Vasconcelos Nogueira de Lima Mauricio Lambstain
Diretora da Ouvidoria Ouvidor
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NESTE RELATORIO CONSTARAO
AS INFORMACOES DAS
SEGUINTES EMPRESAS DO
GRUPO:

__ PagSeguro Internet S.A
__ BancoSeguro S.A
_ Moip by Pagseguro Internet S.A

NOSSOS CANAIS DE ATENDIMENTO SAO:
Atendimento Telefonico
Disponivel 24 horas, 7 dias por semana.

Para capitais e regides metropolitanas:
4003-1775 | 3004-7875

Demais localidades, exceto celular:
0800-728-2174 | 0800-723-4000

Atendimento via Chat
Disponivel 24 horas, 7 dias por semana.
Atendimento Telefonico para pessoas com Deficiéncia Auditiva e/ou de Fala

Disponivel das 6h as 20h40 (Hordrio de Brasilia), 7 dias por semana:
0800-728-2345

Ouvidoria

Disponivel de Seqgunda a Sexta das 9h as 18h (exceto feriados).
0800-728-2167
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Atendimentos Ouvidoria

Casos 1° Semestre 2022 Atendimentos por Més
™ t} g
5.907 & - g

) oo oo 0000006000000 0OCOCKOGFOGINGS

—>
1° Sem. 2022 jan fev mar abr mai jun
|

Prazos de Tratamento e Encerramento Reclamacdo por tipo de produto ou servico

Em % Em %

jan

fev Conta Pagank. | e
mar _. Adquirencia | 208
abr Cartges T 17 0%

mai Emprestimo | 2.6%

jun lde o aéi0des

. até 5 dias [ acima de 10 dias Investimento I 0,6%
I CONCLUIDO EM ATRASO

| CONCLUIDO NO PRAZO Seguros | 0,2%




Atendimentos RDR - Bacen

o . A . o~
Casos 1° Semestre 2022 Atendimentos por Més Atendimentos por Regido 2022 Prazos de Tratamento e Encerramento
Em % Em %
— 3%
4.447 N 3 3 jan EA 98% ‘
< (2]
e o o ol @ = fev 90%
© Norte 3% 23%
mar 81% 49%
Nordeste
— —> 15% —>  abr BA 99%
Centro .
Oeste 7% mai 33% 67% 1 dia 7] Pendente
Sidests jun 100% Até 10 dias [ Acima de 10 dias
. . . 64% . Até 5 dias
1° Sem. 2022 jan  fev mar abr mai jun Il CONCLUIDO EM ATRASO
CONCLUIDO NO PRAZO
Sul
11%
Em % |
Reclamacdo por tipo de produto ou servico Casos Julgados Tipos de Reclamacdo Das Reclamacées Reguladas
Em %
1.503
36,7% 50 n3 2%
Conta PagBank % Reclamag&o néo regulada
m N 17%
Bloqueios de Saldo 28,3% Reclamacéao regulada
Dentre as 9%
Cartdes 11,1% reclamacées
que recebemos
Adquiréncia 8,0% —> —

no 1° semestre

de 2022, foram
julgadas

Investimento 1,7% Cancelada Apés Resposta Da IF/AC

Nao Conclusiva

Emprestimo  0,2% !
P 0 I Reclamacio Regulada Improcedente

Seguros  0,1% I Reclamacso Regulada Procedente

Casos Julgados 7



Atendimentos Consumidor.gov

Casos 1° Semestre 2022  Atendimentos por Més

Atendimentos por Regido 2022

Em % Em %
s~ 8
5.360 “ Q - Norte 2% jan 91% 9%
—

Q Nordeste fev 84% 16%

o 12%

o Centro mar 80% 20%
— 5 Oeste 8% —
Sudeste abr 85% 15%
68%
mai 95% 5%
Sul
1° Sem. 2022 jan fev mar  abr mai jun 1(]“,5 ;
Il CONCLUIDO EM ATRASO

Em %

CONCLUIDO NO PRAZO

’

Reclamacdo por tipo de produto ou servico
Em %
Bloqueios de Saldo
Conta PagBank 23%

Cartdes 8%
Adquiréncia = 6%
PIX 3%
Investimentos 1%
Empréstimo 1%

Seguros 0%

58%

Das reclamacées
atendidas no
Consumidor.gov

no 1° semestre
de 22, foram
classificadas
como:

Prazos de Tratamento e Encerramento

0%
10%

86%

1 dia até 10 dias
acima de 10 dias M até 5 dias

I RECLAMACAO/NOTIFICACAO ATENDIDA
NAO AVALIADA

I RECLAMAGAO/NOTIFICACAO NAO ATENDIDA
ERRO DE CADASTRO



OBRIGADOQO!

@ PagBank @ PagSeguro




