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Validade e Atualizacao

Esta Politica é valida pelo prazo de 2 (dois) anos a partir da data da ultima revisdo que estd
descrita na tabela ao final, devendo ser revisada e atualizada antes do fim da validade, nas
hipoteses de alteracdo da legislacdo aplicavel e/ou de direcionamento estratégico do PagSeguro
Internet Instituicdo de Pagamento S.A. e demais empresas do Conglomerado Prudencial.

Qualquer alteracdo nesta Politica devera ser previamente analisada pelas dreas de Research e Compliance.
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1. INTRODUGAO E OBJETIVO

A presente Politica de Ouvidoria (“Politica”) do PagSeguro Internet Instituicdo de
Pagamento S.A. (“PagSeguro”), instituicido lider do Conglomerado Prudencial, do
BancoSeguro S.A. ("BancoSeguro”), Wirecard Brazil Instituicao de Pagamento S.A
("MOIP"), instituicOes pertencentes ao Conglomerado Prudencial do PagSeguro, em conjunto
denominadas “Companhias”, foi elaborada com base na legislagdo em vigor e nas normas
editadas pelo Banco Central do Brasil ("BACEN"), bem como nas melhores praticas de mercado,
tendo por objetivo estabelecer a estrutura organizacional de Ouvidoria.

2. ABRANGENCIA

Esta Politica aplica-se nos casos de atendimento aos clientes das Companhias ou usuarios em
geral, que recorram a segunda instancia de atendimento (“Ouvidoria”), independentemente da
estruturacdo em unidades fisicas ou virtuais e/ou forma de acesso,se local ou remoto, ao
ambiente das Companhias.

3. DEFINICOES

O objetivo da Ouvidoria é atuar como um canal de comunicacdo entre as Companhias e seus
clientes, inclusive na mediacdo de possiveis conflitos, de maneira a possibilitar, com agilidade e
eficiéncia necessarias, o registro de criticas, denlncias, sugestdes e reclamacodes, bem como o
encaminhamento de respostas conclusivas as demandas. A estrutura da Ouvidoria foi montada
de forma a ser compativel com os produtos e servigos oferecidos pelas Companhias.

Ressalta-se que o BancoSeguro e a MOIP, por fazerem parte do Conglomerado Prudencial do
gual o PagSeguro é o lider, utilizam a estrutura de Ouvidoria do PagSeguro para tratar as
interacdes que recebe dos clientes, nos termos do artigo 5°, inciso I, da Resolugdo CMN n°
4.860/20 c/c artigo 69, inciso I, da Resolugao BCB n°28/20.

4, ATRIBUICGES DA OUVIDORIA E DO OUVIDOR
Sao atribuicdes da Ouvidoria e do Ouvidor:

) Atender, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as demandas
dos clientes e usuarios de produtos e servicos que ndo forem solucionadas pelo atendimento
habitual realizado pelas Companhias, incluindo as demandas recebidas pelo Banco Central do
Brasil, 6rgaos publicos ou outras entidades publicas e privadas;

(i) Prestar os esclarecimentos necessarios e dar ciéncia aos reclamantes acerca do
andamento de suas demandas e das providéncias adotadas;

(iii) Informar aos reclamantes o prazo previsto para resposta final, o qual nao pode ultrapassar
10 (dez) dias Uteis, contados da data do protocolo da ocorréncia, conforme previsto nas normas
vigentes;
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(iv) Informar aos reclamantes que em se tratando de assuntos oriundos de investimentos, o
prazo previsto para resposta final ndo pode ultrapassar 15 (quinze) dias corridos, contados da
data do protocolo da ocorréncia, conforme

(v) previsto nas normas vigentes;

(vi) Comunicar ao reclamante em caso de impossibilidade de atendimento da demanda dentro
do prazo dos itens (iii e iv) com todas as providéncias ja adotadas, as razdes da impossibilidade
€ 0 Novo prazo para resposta final, que nao pode ser superior ao prazo dos itens (iii e iv) a contar
da data da comunicagao;

(vii)  Encaminhar resposta conclusiva para a demanda do reclamante até o prazo informado
no item (iii);

(viii) Manter as diretorias das Companhias informadas sobre os problemas e deficiéncias
detectados no cumprimento de suas atribuicdes e sobre o resultado das medidas adotadas pelos
administradores da instituicdo para soluciona-los;

(ix) Elaborar e encaminhar a Auditoria Interna e a Diretoria das Companhias, ao final de cada
semestre, relatério quantitativo e qualitativo acerca da atuacdo da Ouvidoria, contendo as
proposicdes de que trata o item (v).

A Ouvidoria mantém um sistema de controle atualizado de todas as reclamagdes e demandas
recebidas de forma que possam ser evidenciados o historico de atendimentos,os dados de
identificacdo dos clientes e usuarios de produtos e servigos e o prazo de resposta.

O atendimento prestado pela Ouvidoria:

() Deve ser identificado por meio de numero de protocolo, que deve ser fornecidoao
demandante;

(i) Deve ser arquivada a gravacdo, quando realizado por telefone, e uma copia do arquivo
guando realizado por meio de documento escrito ou eletrénico. As informacdes devem
permanecer registradas nas Companhias pelo prazo de 5 (cinco) anos, a contar da data de
registro do protocolo de atendimento; e

(iii) Podera abranger:

) excepcionalmente, as demandas nao recepcionadas inicialmente pelos canais de
atendimento primario; e
. as demandas encaminhadas pelo Banco Central do Brasil, por 6rgaos publicos ou por

outras entidades publicas ou privadas.

5. PROCEDIMENTOS DA OUVIDORIA

O atendimento da Ouvidoria sera pautado pelo respeito ao cliente e a sua privacidade e pelo
profissionalismo, compreensdo, paciéncia, auséncia de pré-julgamento e preconceitos bem como
pela presteza e agilidade dos profissionais no exercicio de suas atividades.
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5.1 Reclamacgoes
Uma reclamacgao pode ser definida como a manifestacdao de insatisfacdo por parte do cliente,
geralmente relacionada ao:

() Padrdo de servico das Companhias;

(i) Acdo ou omissdao das Companhias que implique em consequéncias gravosas ao cliente;
(iii) Atraso na resolucdo de um problema ou sobre a sua forma de condugdao por um dos
profissionais; e

(iv) Alegacao por parte de um cliente de que uma das Companhias deixou de observar
os procedimentos adequados no exercicio de sua atividade.

Cada area que tenha contato com clientes devera identificar e caracterizar as suas reclamacdes
recebidas.

5.2 Principios de Privacidade do Cliente

Todos os profissionais envolvidos no tratamento de reclamacgdes de clientes devem observar
rigorosamente os principios de privacidade do cliente, assegurando o sigilo da reclamacao e do
reclamante.

5.3 Tratamento

Todas as reclamacgdes devem ser investigadas de maneira profissional e diligente pelo Ouvidor
e serem respondidas tempestivamente. O ouvidor poderd consultar areas internas das
Companhias para recolher dados e elementos relevantes para as respostas aos reclamantes.

5.4. Reclamacoes com Criticidade Alta

O Ouvidor relatara imediatamente quaisquer reclamacdes de natureza potencialmente séria,
incluindo qualquer alegacdo de violacdo das Politicas das Companhias a Diretoria da respectiva
Companhia.

5.5 Formas de Recebimento das Reclamacées

5.5.1. Atendimento da Ouvidoria

Os clientes das Companhias poderao ser atendidos por telefone, ou qualquer outro meio oficial
disponibilizado pela Companhia para esta finalidade, assim como o Registro de Demandas do
Cidaddo perante o Banco Central, ou demandas encaminhadas por 6rgdos ou entidades publicas,
conforme prevé a Resolugao CMN n° 4.860/20.

O cliente tera opgao de ser atendido pela Ouvidoria caso a solucao apresentada pelo atendimento

de primeiro nivel (SAC) ndo esteja de acordo com as regras de uso e termos do atendimento de
primeiro nivel.
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Terdo prioridade no atendimento pela Ouvidoria os reclamantes que possuirem um chamado
aberto no atendimento de primeiro nivel (SAC) dentro dos Ultimos 60 dias, motivo a qual a
propria URA telefénica ira automaticamente encaminhar este cliente para o contato com um
analista da Ouvidoria.

Para ser atendido pela Ouvidoria é necessario a apresentacao, pelo cliente, do protocolo de
atendimento do contato feito via SAC. Este procedimento é importante pois permitira ao Ouvidor
obter os detalhes da reclamacdo anterior e das agoes efetuadas para respondé-la.

O horario de funcionamento da Ouvidoria é de segunda a sexta, das 9h as 18h, exceto feriados,
exclusivamente por meio de contato telefénico com o “"0800-728-2167" (gratuito).

Um novo protocolo de atendimento sera gerado e atrelado a reclamacao prévia efetuada no
CRM.

5.5.2. Contato Telefonico - 0800

O cliente podera registrar suas reclamacodes sobre os servigos ou operagdes por meio de contato
telefénico com o “0800-728-2167" da Ouvidoria (gratuito). E obrigatdria a apresentacdo de
protocolo de atendimento registrado anteriormente.

5.5.3. Sistema RDR do Banco Central do Brasil (BACEN)

O Sistema de Registro de Demandas do Cidaddao (RDR) é um Sistema do BACEN que se destina
ao registro e ao tratamento de denulncias, reclamagdes e pedidos de informagbes a ele
apresentados por clientes das instituicdes financeiras e de pagamento. Entende-se como
denuncia os fatos que caracterizem indicios de descumprimento de dispositivos legais e
regulamentares cuja fiscalizacdo esteja atrelada ao BACEN.

5.5.5 - Consumidor.GOV

O Consumidor.gov.br é um servigo publico e gratuito que permite a interlocugdo direta entre
consumidores e empresas para solucao alternativa de conflitos de consumo pela internet, por
intermédio do portal www.consumidor.gov.br.

5.6. E-mail para contato junto ao Banco Central

A Ouvidoria poderad se comunicar com o Banco Central do Brasil por meio dos enderecgos de e-
mails da Ouvidoria (ouvidoriapagseguro@pagseguro.com), pelo e-mail do(a) Diretor(a) de
Ouvidoria, ou do(a) Ouvidor(a). Os e-mails serao arquivados pelo prazo de 5 (cinco) anos.

6. CLASSIFICAGAO DO ATENDIMENTO
O BancoSeguro, por forga da Resolucdo CMN n° 4.860/20, realiza Avaliacao Direta de Qualidade
de Atendimento. Dessa forma, assim que um atendimento via telefone é finalizado na Ouvidoria,
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o atendente responsavel solicitard ao cliente que classifique a prestacdo de servicos da
Ouvidoria. Assim, serdo apresentadas duas questdes onde haverd uma escala de 1 a 5, sendo 1
o nivel de satisfacdo mais baixo e 5 o nivel de satisfacdo mais alto.

O cliente devera responder:

a) Qual a sua satisfacdo com relacdo a solucdo apresentada pela Ouvidoria? e
b) Vocé ficou satisfeito com a qualidade do atendimento prestado pela Ouvidoria?

As respostas serdo registradas e consolidada em um Unico arquivo.

Todo 5° (quinto) dia Gtil do més, a area de Ouvidoria encaminhara o arquivo ao Banco Central
do Brasil, via STA (Sistema de Transferéncia de Arquivos), obedecendo as regras dispostas na
Carta Circular n® 3.880/2018 do Bacen que trata sobre a remessa de informacses relativas a
avaliacdo direta da qualidade do atendimento prestado pela Ouvidoria a clientes e usuarios.

7. DIVULGACAO
O canal de acessibilidade dos clientes ao CRM (gratuito) é efetuado pelo nimero 3004- 6000
para Capitais e Regides Metropolitanas e 0800-725-6000 para demais localidades.

As Companhias divulgardo semestralmente, em seus sites, as informagdes relativas as
atividades desenvolvidas pela Ouvidoria, incluindo os dados e informagdes minimas que vierem
a ser exigidas pelo BACEN.

8. RESPONSABILIDADES

8.1. Diretor Responsavel pela Ouvidoria

O Diretor Responsavel pela Ouvidoria sera o diretor indicado pelo PagSeguro, estando entre
as suas principais atribuicoes:

(i) Participar da revisdo periddica da presente Politica;

(i) Supervisionar o componente organizacional da Ouvidoria, de forma a garantir que as
diretrizes dispostas nesta Politica sejam devidamente cumpridas;

(iii) Reportar a Diretoria qualquer informacdo relevante relativa a Ouvidoria; e

(iv) Elaborar o relatério semestral que versa o capitulo 9 (nove).

8.2. Ouvidor

O Ouvidor das Companhias é subordinado ao Diretor Responsavel pela Ouvidoria do PagSeguro,
instituicdo lider do Conglomerado Prudencial e responsavel pela estrutura da Ouvidoria, e devera
ser certificado por instituicdo de reconhecida capacidade técnica no qual o exame deverd
abranger, no minimo, temas relativos a ética, aos direitos do consumidor e a mediagdo de
conflitos.
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O Ouvidor ndo podera desempenhar qualquer outra atividade dentro das Companhias, exceto
de Diretor responsavel por essa estrutura. Suas atribuigdes estao descritas no item 4.

9. RELATORIO SEMESTRAL

O Diretor Responsavel pela Ouvidoria devera elaborar relatorio semestral, na forma definida pelo
BACEN, relativo as atividades da Ouvidoria, nas datas-bases de 30 de junho e 31 de dezembro.
Este relatério sera elaborado a partir das informacdes e dados recebidos do Ouvidor, o qual
devera classificar as demandas de acordo com os itens 9.1 e 9.2.

Este relatério deve:

() Estar finalizado até o ultimo dia dos meses subsequentes as datas-bases, mencionadas
anteriormente, respectivamente em julho e janeiro.

(i) Ser enviado a Auditoria Interna e a Diretoria da respectiva Companhia;

(iii) Permanecer arquivado na sede das Companhias, a disposicdo do BACEN, pelo prazo
minimo de 5 (cinco) anos; e

(iv) Ser enviado ao BACEN, de acordo com a forma e periodicidade a ser definida pela
autarquia.

9.1. Critérios para Classificacao das Demandas e Elaboracdo de Relatérios
O relatério semestral devera classificar as demandas por:

(1) Fonte de acesso:
Sao as demandas recebidas por meio dos canais mencionados no item 5.5.2 destaPolitica, bem

como outras demandas que sejam encaminhadas ao Ouvidor e que sejam de sua competéncia.

(i) Tipos de Demandas:

. Criticas ou Reclamacgoes;

. Duvidas e/ou Pedidos de Esclarecimentos;

. Solicitagao de Informacdes; e

. Sugestdes.

(iii) Tipo de reclamacgodes por produto:

1. Ordens de operacgdes: execugao infiel/inexecugao;
2. Indicios de fraude;

3. Manipulacdo de precos e taxas;

4, Problemas de comunicagao com a clientela:

4.1. Mau atendimento;
4.2. Demora na execucao da ordem; e
4.3. Pouca transparéncia na divulgagao de informagdes/eventos/noticias.

5. Taxas;
6. Desabafos (Criticas genéricas); e
7. Outros.
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(iv) Classificacao das reclamacgdes na conclusao do caso
As reclamacdes devem ser classificadas como:
1. Procedente solucionado - Demandas que encontram amparo legal e/ou regulamentar,
onde houve uma resposta conclusiva e o cliente considerou que o caso foi devidamente
solucionado;
2. Procedente nao solucionado - Demandas que encontram amparo legal e/ou

regulamentar, onde houve uma resposta conclusiva, contudo, o cliente considera que o caso nao
foi devidamente solucionado;

3. Improcedente solucionada - Demandas que ndo encontram amparo legal e/ou
regulamentar, contudo, houve uma resposta conclusiva e o cliente considerou que o caso foi
devidamente solucionado; e

4, Improcedente ndo solucionada - Demandas que ndo encontram amparo legal e/ou
regulamentar, contudo, houve uma resposta conclusiva, porém o cliente considera que o caso
nao foi devidamente solucionado.

9.2. Atuacao das “Causas Raiz"”

Com base nas métricas das reclamacdes recebidas devem ser identificadas as concentragoes e
avaliada a existéncia de “Causas Raiz”. Para tratamento e eliminagdo das causas, devem ser
criados planos de acdo e estas acdes devem ser descritas no relatério de Ouvidoria.

10. CLASSIFICACAO DA INFORMACAO
O conteldo desta politica é classificado como Informagdo Interna, de acordo com a Politica de
Classificacdo da Informacao.

11. DUVIDAS
Davidas sobre esta Politica devem ser encaminhadas a érea de Ouvidoria pelo e-mail
ouvidoriapagseguro@pagseguro.com.

12. CONSIDERAGOES FINAIS
Essa Politica foi aprovada pela diretoria do PagSeguro, em reunido realizada em 07 de julho
de 2022.

13. ANEXOS
N/A

14. CONTROLE DE ALTERAGCOES

Revisido Alteracodes Data
00 Emiss&o inicial | Ouvidoria & Compliance Dezembro/2018
01 Primeira versdo | Ouvidoria & Compliance Junho/2020
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