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O PagBank pronto

parate atender

ESTAMOS CONECTADOS 24 HORAS POR DIA,
7 DIAS POR SEMANA

<

Atendimento Telefonico

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

Demais localidades:

0800-728-2174 | 0800-723-4000

SAC
0800-728-2027

Denuncia
3004-4770

Atendimento via Chat e WhatsApp

Atendimento Telefénico para pessoas com Deficiéncia
Auditiva e/ou de Fala em Libras

Disponivel das 8:00 as 18:00 (Horario de Brasilia), de
segunda a sexta:
https://faq.pagbank.uol.com.br/atendimento-libras

Ouvidoria

Disponivel de Segunda a Sexta das 9h as 18h
(exceto feriados).

0800-728-2167


https://faq.pagbank.uol.com.br/atendimento-libras

Mensagem da ouvidoria

E com imensa satisfa¢&o que apresentamos os resultados do 1° semestre de 2023 da
nossa Ouvidoria.

Ao longo deste periodo, nossa equipe trabalhou arduamente para atender e solucionar as
demandas de forma agil e eficiente. Estamos felizes em informar que os resultados
alcancados foram positivos, demonstrando 0 nosSso comprometimento em garantir a
transparéncia e a exceléncia no atendimento. Isso nos enche de orgulho e refor¢ca nosso
compromisso em sermos a voz e o canal de comunicacao confiavel entre os clientes e a
instituicao.

Agradecemos a confianca depositada em nosso trabalho e reforcamos nosso compromisso
em manter esse padrao de exceléncia no atendimento, sempre buscando aprimorar
NOSSOS processos e solucgdes.

Continuaremos atentos aos indicadores e feedbacks de todos, pois séo eles que nos
permitem crescer e evoluir em direcdo a exceléncia. Contem conosco para continuar
sendo a Ouvidoria que preza pela transparéncia, ética e, acima de tudo, pela satisfacéao
plena de nossos clientes.

V

Mauricio Lambstain | Ouvidor
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Resultados 10d0S 0s Canails

Ouvidoria PagBank

Foram realizados

13.399 10,

atendimentos de reclamacoes em relaco ao 2°
no 1° semestre de 2023 semestre de 2022

Nos termos da Resolugdo CMN n° 4.860/2020, Resolugéo BCB n°
28/2020 e Resolugdo CVM n° 43/2021, publicamos o presente
relatério, relativo as atividades da Ouvidoria no 1° semestre de 2023.

': Canais de Entrada das
Reclamacsbes

23%

Consumidor.Gov

47

Bacen

29%

Ouvidoria



Resultados Canais Internos

Ouvidoria _ |
Nos seguintes motivos de contato
A Ouvidoria é responsavel pelo atendimento em Ultima instancia dos casos (top 4 motivos mais reclamados)
em que o(a) cliente ficou insatisfeito(a) com o posicionamento trazido pelos
canais preliminares. Esta estrutura também é responsavel pela governanca Adquiréncia _ 37%
das demandas direcionadas pelos Orgdos Reguladores e de Defesa do >
Consumidor.
Cartbes 25%
Bloqueio de 20%
Valores
n Conta 13%
. PagBank 0
atendimentos g

Ref. 1° Sem 2023 *(# 5% em outros motivos)

6

Atendimentos por Més ( em relagao ao ultimo
semestre.)

98%

Das reclamacdes
respondidas dentro do

= prazo de até 10 dias.
[aN]

=5

janeiro fevereiro margo abril maio junho



Resultados Canais Externos

L:.-Lt RDR | Bacen

RDR ¢é o sistema de Registro de Demandas do Cidad&o. E através dele que todas as
instituicdes financeiras autorizadas a funcionar pelo Banco Central, tomam

conhecimento e prestam esclarecimento sobre as reclamacfes e dendncias registradas
no BACEN pelo cidaddo demandante.

Fonte: Banco Central

Atendimentos por Més

6.363 -

atendimentos janeiro fevereiro margo abril maio junho
Ref. 1° Sem 2023

1.169

Lo
Lo
(o2}

832
921

Dentre as reclamacdes que recebemos no 1° semestre de
2023, 2.806 (44%) casos foram analisados pelo érgéao
regulador.

Das Reclamacdes Julgadas

9%

de demandas o S
improcedentes

(das reguladas) Il Regulada

N&o Regulada

Atendimentos realizados por Regido

7%

Centro-Oeste

59%

Sudeste

Nos seguintes motivos de contato
(top 5 motivos mais reclamados)

Bloqueios de Valores 26%
Cartdes

Conta PagBank

Adquiréncia

Empréstimos



Resultados Canais Externos

Grandes numeros

@ Consumidor.Gov 100%

Das reclamacdes

respondidas
Servico publico que permite a interlocucéo direta entre consumidores e

empresas para solucdo de conflitos de consumo pela internet.

Prazo médio de
Resposta

4 dias

Atendimentos por Més ( em relagéo ao mesmo periodo do ) )
ano anterior.) Nos seguintes motivos de contato
({103 irANei
——————— )
© To)
| © s 3 — B N
] 10 o) 4 o)
atendimentos N Empréstimo
Ref. 1° Sem 2023
janeiro fevereiro margo abril maio junho
Conta
PagBank

Cartdes
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Este relatorio estd em conformidade com a
Resolucédo CMN 4.860/20 e Resolucao BCB 28/20.
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