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S— Introducao

maderninha
ProFit

Somos o , um Banco Digital completo que oferece
solucdes financeiras inovadoras e automatizadas para
pessoas e empresas, com vendas presencial e on-line.

Nosso objetivo é simplificar a gestao financeira com
seguranca, praticidade e tecnologia de ponta. Com o

PagBank, o cliente resolve tudo pelo celular — desde
transacdes bancarias até investimentos — de forma rapida
e intuitiva.

Além disso, oferecemos uma plataforma de investimentos
on-line, segura e acessivel, que permite ao cliente fazer
seu dinheiro render mais e alcancar seus objetivos com
autonomia. Somos /. 0 mais alto na escala
nacional de credibilidade financeira.

Em conformidade com a Resolucao do Conselho Monetario Nacional (CMN) n°® 4.860 de
23/10/2020, a Resolucdo do Banco Central do Brasil (BCB) n° 28 de 23/10/2020 e a
Resolucdo do Comissdo de Valores Mobilidrios (CVM) n° 43 de 17/08/2021, publicamos o
relatério semestral de Ouvidoria (“relatério”), referente & data-base de 30/06/2025.

@ PagBank
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Abrangéncia

Este relatdrio abrange as seguintes empresas do grupo:

+ PagSeguro Internet Instituicao de Pagamento S.A
« BancoSeguroS.A
* Wirecard Brazil Instituicao de Pagamento S.A

+ Paglnvest Corretora de Titulos e Valores Mobiliarios Ltda
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Mensagem da

A missao da Ouvidoria do é atuar como um canal efetivo de comunicacao entre as Companhias e seus clientes,
exercendo um papel essencial na mediagao de conflitos. Somos a voz do cliente dentro da Instituicao.

Nosso proposito é viabilizar, com a agilidade e eficiéncia, o registro de reclamacdes, denuncias e sugestdes, assegurando o
encaminhamento de respostas conclusivas as demandas recebidas.

Neste relatério, apresentamos os resultados do primeiro semestre de 2025 - um periodo marcado pelo compromisso continuo
com a melhoria do atendimento aos nossos clientes, por meio da revisao de processos e a missao de facilitar a vida financeira
das pessoas e dos negdcios, democratizando o acesso aos servicos financeiros.

Cada secao deste documento evidencia nossos esforcos em cumprir Nossa Missao e propositos, com um atendimento agil,
resolutivo e preventivo - que nNao apenas soluciona demandas, mas também antecipa e atua sobre suas causas-raizes.

Acompanhe nas paginas seguintes os resultados do primeiro semestre de 2025 e veja como estamos transformando a vida
de pessoas e negdcios, construindo um futuro pautado na exceléncia e na confianga.

Arilda Vasconcelos Cristiane Amaral

Diretora da Ouvidoria Quvidora
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Melhoria

Sempre inovando

No , @ inovacao continua € um pilar estratégico que impulsiona a evolucao dos nossos produtos, servicos e
processos. Nosso compromisso € entregar experiéncias cada vez mais eficientes, consistentes e alinhadas as expectativas
dos nossos clientes, com foco permanente na exceléncia operacional.

"Aprimorar continuamente é a esséncia de nossas operacées”
Para fortalecer esse compromisso, estruturamos iniciativas baseadas em ciclos sistematicos de analise e aprimoramento.
Criamos grupos de trabalho multidisciplinares, formados por especialistas, que se reunem periodicamente para:
Qd Monitorar indicadores-chave de desempenho;
O Avaliar feedbacks e reclamacoes;
QO Identificar causas-raizes;

O Revisar fluxos operacionais; e

O Definir e acompanhar planos de agcao concretos.

Essas acdes sao guiadas pela escuta ativa da voz do cliente e tém como objetivo elevar a experiéncia em todos os pontos
de contato.

Reforcamos, assim, nosso compromisso com a qualidade, a inovacao e a entrega de solucdes cada vez mais relevantes para
Nnossos clientes. () PagBank 5
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Governanca da

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

Comité de Ouvidoria

Trimestralmente, o PagBank realiza o Comité de Ouvidoria, um forum estratégico no qual sdao apresentados dados quantitativos e
gualitativos relacionados as atividades da Ouvidoria. Essa pratica tem como objetivo manter a Diretoria Estatutaria informada sobre
eventuais falhas, desafios e oportunidades de melhoria identificadas no exercicio das atribui¢cdes institucionais.

Comissao de Ouvidoria - ABBC Auditoria Interna
(Associacao Brasileira de Bancos)

ABBC, Semestralmente, sao submetidos a apreciacao da Auditoria
Interna e da Diretoria Estatutaria o relatdério semestral emitido
pela Diretora responsavel pela Ouvidoria, nas datas-bases de
30 de junho e 31 de dezembro.

Nessa comissao os Ouvidores associados a
acompanham, avaliam e direcionam as demandas e/ou
reclamacdes registradas junto aos orgaos publicos de defesa
de direitos do consumidor e Ouvidorias das instituicoes

financeiras.
@ PagBank 6
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Conhecendo algumas estruturas de atendimento

Pré Ouvidoria Ouvidoria
O atendimento de pré-ouvidoria, como parte integrante da Nossa atribuicao é assegurar que cada cliente seja devidamente
O Ouvidoria, tem a missao de assegurar que todas as interagcdes com ouvido e tenha suas demandas tratadas com atencdo e eficiéncia.
os clientes sejam conduzidas com exceléncia e em conformidade Atuamos na busca continua por solugcdes que promovam um
com padrdes rigorosos de qualidade. Seu principal objetivo é atendimento de qualidade e respeito. Adicionalmente, somos
oferecer solucdes eficazes em cada contato, promovendo uma responsaveis pelo acompanhamento das manifestagdes oriundas
experiéncia positiva, acolhedora e satisfatéria para os clientes. dos Orgados Reguladores e de Defesa do Consumidor, sempre

pautados pela transparéncia, ética e compromisso institucional.

BACEN Consumidor.Gov

‘ RDR € o si'stema de Registro de Demandas do Servigco publico e gratuito, que permite a
L Cidadao. E através dele que todas as instituicdes interlocucao direta entre consumidores e empresas
financeiras autorizadas a funcionar pelo Banco para solucgao alternativa de conflitos de consumo

Ltl.' Central, tomam conhecimento e prestam pela internet.

esclarecimento sobre as reclamacgdes e denuncias
registradas no BACEN pelo cidaddao demandante.
Fonte: Banco Central

Reclame Aqui Redes Sociais

Nossa atuagao no Reclame Aqui tem como principal objetivo Nas redes sociais, adotamos uma postura pautada pela empatia,

assegurar que cada cliente seja ouvido com atencgao, respeito e agilidade e transparéncia, com o objetivo de acolher cada cliente e

seriedade. Buscamos sempre a solu¢ao mais adequada para cada oferecer solugdes eficazes. Realizamos o monitoramento continuo -6
-— caso, promovendo um atendimento eficiente e humanizado. das interacdes para assegurar uma experiéncia positiva e (»

Monitoramos de forma continua todas as manifestacdes registradas consolidar a confianga em Nossos servigos. bl

na plataforma, conduzindo cada interagdo com transparéncia,
empatia e compromisso, a fim de fortalecer a confianca e a
credibilidade em nossos servicos.

Com foco em escuta ativa e solucao eficiente, a Ouvidoria trabalha para transformar .
cada manifestacdo em uma experiéncia resolutiva e de confianca para nossos clientes. (@ Pagsan
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Nossos canais sempre prontos a te atender

Fale com a

Ouvidoria

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

Redes Sociais
fRONin]

SAC

Disponivel 24 horas, 7 dias por semana
0800-728-2027

Denlncia
Disponivel 24 horas, 7 dias por semana
3004-4770

Atendimento Teleféonico 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://fag.pagbank.uol.com.br/atendimento-libras

@

Atendimento Telefonico

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

Demais localidades:

0800-728-2174 | 0800-723-4000

Bloqueio e Desbloqueio de Saldo e Conta

Atendimento de segunda a sexta, das 8h as 20h40.
Sabados, domingos e feriados, das 8h as 17h.
0800-721-4002

SOS Maquinas
Atendimento de segunda a sexta, das 8h as 20h4O0.

Sabados, domingos e feriados, das 8h as 17h.
0800-728-2118

Atendimento via Chat pelo Aplicativo PagBank
Ou pelo WhatsApp &z
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https://faq.pagbank.uol.com.br/atendimento-libras
https://www.instagram.com/pagseguro/?hl=pt
https://www.facebook.com/pagseguro
https://www.linkedin.com/company/pagbank/?originalSubdomain=br
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°Pré Ouvidoria ’ Ouvidoria

) o
47 M I I atendimentos 15 M I I atendimentos

Razdes mais frequentes que levaram nossos a nos Razbes mais frequentes que levaram nossos a nos
acionar aclonar
Bloqueios [l Dendncias Bloqueios [ Denuncias
14% 4% 18% 7%
I cartses Pix (Cash in - Cash out) I cartdes Conta

12% 4% 16% 7%

Adquiréncia Conta Adquiréncia Pix (Cash in - Cash out)
12% 4% 12% 5%
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1 o M I I atendimentos

48%
Improcedentes
) Q
Casos nao :
julgados i 6%
(77%) N&o conclusiva
e
Julgados i , ©
(23%) ! ;
I
Razdes mais frequentes que levaram nossos a Nos
acionar
Bloqueios ¥ Empréstimos
35% 7%
I Dendncias Adquiréncia
22% 6%
I cartdes Conta
10% 3%

Pix (Cash in - Cash out)
9%

L‘L BACEN @ Consumidor.Gov

o
4M I I atendimentos

Avaliacdo do canal

100% Das reclamacoes

respondidas 2 'I (de 50)
9 :

De satisfacao com
o atendimento

Tempo médio de resposta:

L Dias 10
Razdes mais frequentes que levaram nossos a Nos
acionar

Bloqueios Adquiréncia
24% 12%

™% Empréstimos Conta
23% 5%

I cartdes Pix (Cash in - Cash out)
19% 2%

I Dendncias
15%

@ PagBank 10
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..} Reclame Aqui .® 25" Redes Sociais

s
]
o 5

o o
26 M I I atendimentos 11 M I I atendimentos

Avaliagcao do canal Avaliacdo do canal

Canal

ﬁ:} RQpUta ?50 Facebook 35%
| RA.I OOO GooglePlay 329

. Tempo médio de resposta:
Tempo médio de resposta:
Instagram 29%

4 3 Twitter 2%

10 1 10

LinkedIn 1%

@ PagBank 11
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Consideracoes

A Ouvidoria do reafirma seu compromisso em ser a Voz do Cliente, atuando de forma estratégica na revisao de
processos e na promocao de solucdes eficazes para a resolucao de conflitos.

Com foco em acessibilidade, eficiéncia e transparéncia, garantimos que todo cliente tenha a oportunidade de ser ouvido.

Nosso trabalho reflete o compromisso continuo com a exceléncia na experiéncia do cliente, tornando-a cada vez mais
conveniente, resolutiva e alinhada as suas necessidades. Os resultados semestrais aqui apresentados evidenciam a
consolidacao da Ouvidoria como um pilar estratégico da nossa Instituicao Financeira.

Mais do que um canal de escuta e resolucao, a Ouvidoria se posiciona como um agente transformador, capaz de gerar valor
para clientes, sociedade e o6rgaos reguladores. Atuamos com profundidade na analise das manifestacdes, buscando
compreender suas causas-raizes e propondo acdes corretivas e preventivas que promovam melhorias estruturais e
sustentaveis.

Essa abordagem nos permite contribuir ativamente para o aprimoramento da jornada do cliente, o fortalecimento da
conformidade regulatodria e, sobretudo, para o cumprimento do nosso propdsito: facilitar a vida financeira das pessoas e dos
negocios.

Reiteramos nosso compromisso em manter o cliente no centro das decisdes, por meio da escuta ativa, do didlogo constante e
da transparéncia. Acreditamos que é por meio dessa abertura que evoluimos com consisténcia. O fortalecimento da Ouvidoria
representa, portanto, o fortalecimento da nossa Instituicao como um todo — sempre guiada pela ética, responsabilidade e foco
em solucdes.

Muito Obrigada!

Ouvidoria do PagBank @PagBank 12



Este relatdrio foi elaborado pela equipe de Ouvidoria do PagBank e representa um
trabalho integralmente criado, desenvolvido e distribuido por noés. Permitimos a
reproducao deste conteudo, desde que a fonte original seja devidamente citada.
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