57

‘Semestrc

"




@ PagBank

JmciEmesd
hasciaacom

[rioveiecio
STONETISITKD)

~ - -~ »
SOIMOS U Danco complerc
( B Le )

K'\\'
|

S OUd pyuruIspow | BELGEULE do saldo
- |
) ‘

Produtos
e Servigos

Investimentos

TEM CREDITO

e =)

B\ Transferéncias Cartdes

MENORES TAXAS

K:

maderninha Prg

Wifi = Bluetooth#

Ante
G&Drro

T




Mensagem da Ouvidoria

Com base na Resolugao do BCB n° 28/20, Resolugdo do CMN n° 4.860/20 e Resolugdo da CVM n® 43/21, apresentamos o presente
relatorio referente as atividades da Ouvidoria do Conglomerado Prudencial do PagBank durante o 1° semestre de 2024.

Este documento proporciona uma visdo detalhada da estrutura da Ouvidorio, dos resultados obtidos e das iniciativas
destacadas ao longo do periodo.

Durante esta jornadag, primamos pelos valores de ética, imparcialidade, empatia e exceléncia, buscando aprimorar Nossa
colaboragdo com as areas responsaveis da instituigdo e fortalecer o relacionamento com orgdos reguladores e entidades de
defesa do consumidor.

ATUACAO DA OUVIDORIA
Mantemos um relacionamento cooperativo com os gestores das dreas de produtos, servigos e canais, promovendo uma
constante troca de informagdes, o aprimoramento de processos, esclarecimentos e providéncias necessarias.

A Ouvidoria propde melhorias nos procedimentos e rotinas com base na andlise das reclamagodes recebidas, colaborando de
mManeira responsavel para que a instituicdo incorpore os interesses dos clientes na definicdo de seus negocios e operacoes,
visando a perenidade da instituigdo.

Reforcamos que nosso trabalho mantém o foco no valor central "Todos pelo cliente’, que visa facilitar a vida de nossos clientes.
Nossa motivacdo & encontrar maneiras simples, criativas e eficientes de atender as suas necessidades, superar suds
expectativas e melhorar suas experiéncias financeiras.

Arilda Vasconcelos Michelle Alves Lima
Diretora da Ouvidoria Ouvidora



Governanca dajouvidoria @PagBank

A Ouvidoria do PagBank mantém o foco no aperfeicoamento continuo de seus processos e tem desempenhado um papel ativo e construtivo nas
diversas agendas regulatorias. Essas atividades incluem a participacao em comissdes e comités indispensaveis para a evolugao e o fortalecimento de
nossas praticas.

Comissao de Ouvidoria - ABBC
Comité de Ouvidoria (Associacao Brasileira de Bancos)

Nessa comissao os Ouvidores associados a ABBC,
acompanham, avaliam e direcionam as demandas e/ou
reclamacoes registradas junto aos 6rgaos publicos de defesa
de direitos do consumidor e Ouvidorias das instituicoes
financeiras.

A Ouvidoria do PagBank realiza trimestralmente o Comité de
Ouvidoria, onde sao apresentados os dados quantitativos e
qualitativos. Esta pratica tem como propdsito manter a Diretoria
Estatutaria da instituicdo devidamente informada acerca dos
problemas e deficiéncias identificadas no cumprimento de suas
atribuicoes.

Além disso, sao apresentados os resultados das ac¢des adotadas Comite de AUdItOI‘Ia Interna

pelos gestores para resolver essas questdes. Este processo visa Semestralmente, sao submetidos a apreciacao da Auditoria
garantir transparéncia e prestacao de contas, oferecendo uma visao Interna e da Diretoria Estatutaria o relatério semestral
abrangente das atividades da Ouvidoria. Isso contribui emitido pela Diretora responsavel pela Ouvidoria, nas datas-
significativamente para a tomada de decisdes fundamentadas bases de 30 de junho e 31 de dezembro.

dentro da instituicao.
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Inicietivasipalra segurancaldos nossos Clientes

/ PELO
CLIENTE

Disponibilizamos o PagBank Seguro Empresarial uma solugdo destinada a empresas de pegueno, médio e
grande porte que transmite maior protecdo para seus Nnegocios.

Disponibilizamos a fungdo Comunicar perda ou roubo do celular no nosso site, permitindo que Nossos clientes
desconectem suas contas de seus celulares, sem a necessidade de entrar em contato com nossas centrais de
atendimento, garantindo maior rapidez e simplicidade no processo.

Disponibilizamos o recurso Wi-Fi_Segquro, que permite o uso da conta sem restricdo dentro das redes
r cadastradas. Quando o usudrio estiver em uma rede ndo cadastrada, o valor limite didrio de transacgdo é
® acionado como medida de seguranca adicional.


https://faq.pagbank.com.br/duvida/o-que-e-e-como-funciona-o-pagbank-seguro-empresarial/2097
https://faq.pagbank.com.br/duvida/o-que-fazer-quando-um-celular-e-roubado-ou-perdido/2125
https://faq.pagbank.com.br/duvida/o-que-e-e-como-funciona-o-wi-fi-seguro/2156




A Ouvidoria PagBank

A Ouvidoria do PagBank representa o canal de ultima instancia
para os clientes dentro da instituicao. Nosso objetivo principal é
resolver de forma conclusiva as questdes dos clientes.

Assumimos a responsabilidade pela governanca das
reclamacdes no canal de Ouvidoria, intermediando com os
Orgdos Reguladores e de Defesa do Consumidor. Para isso,
contamos com uma equipe dedicada que atende as demandas
provenientes dos canais primarios, incluindo reclamacoes
registradas junto ao Banco Central do Brasil e ao
Consumidor.GOV.

Este relatorio reafirma a missao da Ouvidoria PagBank, que
consiste em amplificar a voz do cliente com o objetivo continuo
de aprimorar os produtos e servicos oferecidos.

Nos termos da Resolucdo CMN n° 4.860/2020, Resolucdo BCB n° 28/2020 e Resolucdo CVM n° 43/2021, publicamos o
presente relatdrio, relativo as atividades da Ouvidoria no 1° semestre de 2024.

Foram realizados

78.342

atendimentos de reclamacdes
no 1° semestre de 2024

69%
Pré
Quvidoria

15%
RDR Bacen

11%

Quvidoria

5%
Consumidor.GOV

Canais Internos: Pré Ouvidoria, Ouvidoria.
Canais Externos: RDR Bacen, Consumidor.GOV
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O canal de Atendimento de pré ouvidoria, um setor da Ouvidoria, é .
responsavel por garantir que todas as interacdes com os clientes atendam a r )
padrdes elevados de exceléncia. Seu objetivo é assegurar um atendimento ;

resolutivo em cada contato, proporcionando uma experiéncia positiva e
eficaz para os clientes.
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Resultados Canais Externos

it

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 reclamacgdes e denuncias registradas no
BACEN pelo cidaddo demandante.

Fonte: Banco Central

Denuncia

29,0% T~
/

Empréstimo

22,5%

Bloqueio

20,3%

atendimentos

Janeiro Fevereiro Marco Abril Maio Junho

«3 25% Julgado

1.123
Improcedente
416
Nao Conclusiva

253
Nao Regulada

Relatdrio de Ouvidoria | PagBank | 1° Semestre de 2024
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A Ouvidoria assume a responsabilidade pelo atendimento em udltima
instancia nos casos em que o cliente expressou insatisfacao com as respostas
fornecidas pelos canais de atendimento preliminares. Além disso, esta
instancia é encarregada da governanca das demandas direcionadas pelos
Orgaos Reguladores e de Defesa do Consumidor.

Adquiréncia

25,1% —— Cartao
17,3%

Conta

13,7%

riclirrizrito

9,4 177

e

Janeiro

Fevereiro

Marco Abril Maio Junho

Relatdrio de Ouvidoria | PagBank | 1° Semestre de 2024



Resultados CaNAis Externos atendimentos

(s Consumidor.Gov 3 o 5 8 o

O Consumidor.gov.br é um servico publico e gratuito que permite a interlocucao
direta entre consumidores e empresas para solucao alternativa de conflitos de
consumo pela internet. A participagcao de empresas € voluntaria e s6 € permitida
aquelas que aderem formalmente ao servico, mediante assinatura de termo no

gual se comprometem a conhecer, analisar e investir todos os esforcos possiveis
para a solucao dos problemas apresentados.
Fonte: Consumidor.gov

Janeiro Fevereiro Marco Abril Maio Junho

Denuncia N
Avaliagédo do canal

28,6% T~ Bloqueio 90% Das reclamagdes
/

respondidas

14,3% 10% cancelada / encerrada
- L] *
Tempo médio de resposta: 7 Dias
Nota de atendimento: 2,1 de (5,0)
o A ° *7 H S e @
Adquiréncia indice de Solucgéo: 78.0%
*0 indice de solucdo apresentado abrange o periodo de janeiro a
11’5% abril. A partir de maio, houve inconsisténcias na plataforma do

Consumidor.Gov, afetando os dados subsequentes.

Relatdrio de Ouvidoria | PagBank | 1° Semestre de 2024
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Fala que eu te escuto!

CONECTADOS » 7 DIAS POR SEMANA

Atendimento Telefénico
\ Para capitais e regides metropolitanas:
4003-1775 | 3004-7875
Demais localidades:
0800-728-2174 | 0800-723-4000

SAC
0800-728-2027

Denlncia
3004-4770

E- Atendimento via Chat e WhatsApp

Atendimento Telefonico para pessoas com Deficiéncia
o Auditiva e/ou de Fala em Libras
(@ . , N , - -
/r) Disponivel das 8:00 as 18:00 (Horario de Brasilia), de
segunda a sexta:
https://fag.pagbank.uol.com.br/atendimento-libras

Ouvidoria

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

0800-728-2167


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

Consideracoes|Finais () PagBank

Neste relatdrio, destacamos nossos indicadores quantitativos e qualitativos recebidos durante o primeiro semestre de 2024.

Demonstramos Nosso compromisso com a melhoria continua de produtos e servicos, priorizando a resolucao de problemas, aprimorando os canais de
atendimento, identificando causa-raiz e implementando planos de correcdo e melhoria dos processos.

Nosso foco no primeiro semestre de 2024 foi manter um alto nivel de engajamento na identificacao proativa de solucdes. Concentramos Nossos esforcos na
evolucao da automatizacao de processos para aprimorar a eficiéncia operacional. Além disso, avancamos com as agendas normativas para aumentar a

relevancia dos nossos indicadores em nossas operacoes.

No proximo semestre, continuaremos a elevar o padrao de qualidade de nossas respostas, assegurando transparéncia e objetividade em todos os pareceres
emitidos pela Ouvidoria do Conglomerado Prudencial do PagBank.

Para concluir, reiteramos Nnosso compromisso com um dialogo construtivo com os orgaos reguladores, visando a adocao das melhores praticas do setor e
assegurando a conformidade e regularidade de nossos produtos e servicos.

Muito Obrigada!
Ouvidoria do PagBank
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