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Mensagem da Ouvidoria

O canal da Ouvidoria é um importante instrumento para a melhoria continua dos processos,
produtos e servicos e a desburocratizacdo do PagSeguro. O trabalho é desenvolvido
seguindo uma metodologia que consiste em entender a demanda do cliente, examinar a
causa raiz e solucionar o problema apresentado, respeitando as regras da Companhia.

Tais reclamagdes e solugdes podem gerar impactos e ter repercussdo Nnos processos,
produtos e servicos do PagSeguro, e este trabalho sé é possivel com a parceria entre as
areas operacionais, areas de negodcios e o apoio da Diretoria da Companhia.

Este relatério reflete o compromisso do PagSeguro com o bom atendimento e suas
responsabilidades com os seus clientes, bem como com a revisdo periddica de seus
processos, produtos e servigos, valorizando o nosso maior bem, que é o cliente.

O principal objetivo da Ouvidoria é prestar atendimento aos clientes que ndo se sentiram
satisfeitos com o atendimento realizado nos canais preliminares e que por isto buscam a
solugdo no canal de segunda instancia, que deve ocorrer de forma imparcial, com ética,
eficiéncia e respeito ao cliente.

Agradecemos a todos os envolvidos na solucdo das demandas recebidas neste primeiro
semestre, e esperamos atender as novas demandas, inovando e desburocratizando o mundo
digital.

Atenciosamente,

Victoria Rozsavolgyi Bortolin
Diretora da Ouvidoria
PagSeguro Internet S.A.
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1. Introducao

O relatério da Ouvidoria do PagSeguro Internet S.A. ("PagSeguro” ou "Companhia”) tem como
objetivo demonstrar e atender as boas praticas na comunicagdo com os seus clientes, seguindo
as diretrizes adotadas pela Companhia que sado: ética, respeito ao cliente, transparéncia,
imparcialidade e foco em resultado, bem como atender as disposicdes da Resolucdo do Conselho
Monetario Nacional n°® 4.860, de 23 de outubro de 2020 (“Resolucdo CMN 4.860/20") e demais
regulamentagdes vigentes sobre o tema.

2. Objetivo da Ouvidoria do PagSeguro

O Objetivo da Ouvidoria do PagSeguro é atuar como um canal de comunicagdo entre a
Companhia e seus clientes, inclusive na mediacdo de eventuais conflitos, de maneira a
possibilitar, com a agilidade e a eficiéncia necessarias, o registro de criticas, denuncias,
sugestoes e reclamacdes, bem como o encaminhamento de respostas conclusivas as demandas.

3. Resultados da Ouvidoria no 1° semestre de 2021
A partir deste item, apresentamos os resultados da Ouvidoria no primeiro semestre de 2021
do PagSeguro, sendo:

3.1 Atendimento por Regiao
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Centro-Oeste
7%
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67 %
Sul
11%

Total de casos no pais no primeiro semestre de 2021: 8.297
Total de casos no pais no mesmo periodo em 2020: 8.677
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Em critério comparativo més a més, os nUmeros sao:

Comparativo de casos por més
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4. Classificacao das reclamacgoes
A Ouvidoria do PagSeguro classifica as demandas recebidas, como:

e Procedente Solucionada: Demandas que encontram amparo legal e/ou regulamentar.

e Procedente nao Solucionada: Demandas que encontram amparo legal e/ou
regulamentar e que ndo foram solucionadas do ponto de vista do cliente.

e Improcedente Nao solucionada: Demandas que ndao encontram amparo legal e/ou
regulamentar e que ndo foram solucionadas do ponto de vista do cliente.

e Improcedente Solucionada: Demandas que ndo encontram amparo legal e/ou
regulamentar, mas solucionado do ponto de vista do cliente.

Com base nesta classificacdo, no primeiro de 2021, do total de 8.297 demandas, temos o
seguinte cenario, ja comparado com o mesmo periodo em 2020:




Area

. Ouvidoria
responsavel:

@ PagSeguro RELATORIO DA OUVIDORIA
Periodo 1° Sem./2021

W:2020 2021

FrocedenteSolucionado

Procedentendosolucionado

Improcedente solucionado

Improcedente ndo solucionado

1000 2000 3000 4000 S000 6000 Fooo 000 000

5. Resultados do RDR (Registro de Demandas do Cidadao) no 1° semestre de
2021

A partir deste item, apresentamos o resultado do RDR (Registro de Demandas do Cidadao)
no primeiro semestre de 2021 do PagSeguro, sendo:

5.1 Atendimento por Regido
Norte
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Nordeste
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Centro-Oeste
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64%
Sul
11%

Total de casos no pais no primeiro semestre de 2021: 5.612

-6 -
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Total de casos no pais no mesmo periodo em 2020: 1.814

Em critério comparativo més a més, os niumeros sao:

Comparativo de casos por més
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6. Classificacao das reclamacoes
As reclamacodes do RDR (Registro de Demandas do Cidaddo) sao classificadas em:

e Reclamacgodes reguladas procedentes: quantidade de ocorréncias (irregularidades),
associadas a reclamacdes encerradas no periodo de referéncia, em que se verificou indicio
de descumprimento, por parte da instituigdo, de lei ou regulamentagado cuja competéncia
de supervisdo seja do Banco Central do Brasil.

¢ Reclamagoes reguladas - outras: quantidade de ocorréncias, associadas a
reclamagdes encerradas no periodo de referéncia, em que ndo se verificou indicio de
descumprimento, por parte da instituicdao, de lei ou regulamentagdo cuja competéncia de
supervisao seja do Banco Central do Brasil.

¢ Reclamagdes nao reguladas: quantidade de ocorréncias, associadas a reclamagoes
encerradas no periodo de referéncia, ndo relacionadas a lei ou regulamentacdo cuja
competéncia de supervisdo seja do Banco Central do Brasil.

e Total de reclamagodes: valor obtido somando reclamacdes reguladas procedentes,
reclamacgdes reguladas - outras e reclamagdes nao reguladas.
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Dentre as 5.612 reclamacdes do primeiro semestre de 2021, apenas 2.648 foram julgadas pelo
Banco Central, sendo elas:

2157
19%
Reclamacdo ndo regulada
Reclamacdo regulada
491
81%
Reclamac3o ndo regulada Reclamacio requlada
Dentre as demandas reguladas, temos o seguinte cenario:
991 3%
13% Reclamag&o regulada
a1 Cancelada apds resposta
da IF/AC
Reclamago regulada N3o
conclusiva
46% Reclamago regulada
Reclamagio regulada
290 improcedente
Reclamagio regulada
Reclamagio regulada
procedente
65 8%
Cancelada apds Nao conclusiva  Reclamacdo requladaReclamacdo regulada
resposta da IF/AC improcedente procedente

Reclamacdo regulada

7. Consideracoes Finais

A companhia busca diariamente proporcionar aos clientes a melhor experiéncia financeira no
mercado. As reclamacles sdo priorizadas para uma tratativa célere, bem como servem como
base para melhorias nos produtos e servigos de acordo com as necessidades dos clientes.
Trabalhamos para manter um relacionamento longo e baseado em uma comunicagao clara,
visando ao final proporcionar os servicos de mais alta qualidade.

Atenciosamente,
Victoria Rozsavolgyi Bortolin

Diretora da Ouvidoria
PagSeguro Internet S.A.




