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PicPay

1. Apresentacao

Este relatério abrange as seguintes empresas:

PicPay Instituicido de Pagamento S.A.

PicPay Bank - Banco Mdultiplo S.A.

PicPay Invest Distribuidora de Titulos e Valores Mobiliarios Ltda.
Crednovo Sociedade de Emprestimo Entre Pessoas S.A.

Neste relatorio apresentaremos os resultados da Ouvidoria do Conglomerado Financeiro
ao longo do 2° semestre de 2023.

Este material atende as disposicdes da Resolucdo BCB n° 28/20, Resolucdo CMN n°
4.860/20 e Resolucdo CVM 43/21 e estd em conformidade com o principio de
transparéncia da instituicao.

1.1. Nossa estrutura

A Ouvidoria do PicPay esta estrategicamente posicionada na alcada da Diretoria de
Financas. Sob a lideranca de Francisco Terra, Diretor responsavel, e Thais Mello,
Ouvidora Interina, ambos estao registrados no UNICAD - Sistema de Cadastro do Banco
Central. Eles possuem mandatos por tempo indeterminado, que perdurarao até eventual
nova designacgao.

Contamos com uma equipe dedicada de 28 profissionais internos. Um time engajado,
composto por individuos comprometidos em promover a escuta ativa, a resolucao eficaz
de problemas e mediag¢ao de conflitos.

Diretoria de
Financas

Geréncia de
Ouvidoria

Experiéncia Governanga &
do usuario Planejamento

Qualidade
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1.2. Modelo de atuacao

O nosso modelo de atuacao nao é apenas uma estrutura, trata-se de um compromisso
de garantir valor em cada fase do nosso atendimento.

2023: Um ano regido por quatro pilares essenciais.

Experiéncia do Usuario: Nos empenhamos em compreender as preocupacoes e
necessidades dos nossos clientes através de um ambiente acolhedor e empatico
para que se sintam confortaveis ao expressar suas opinidées e problemas,
resultando em um servico que se destaca pela empatia, solucoes eficazes e
absoluta transparéncia.

Governanga: Para nds, cada atendimento nao € apenas uma solucao de
problemas, mas uma janela para a evolucao. Este processo comeca pela
identificacao e categorizagcao dos desafios e culmina na avaliacdao da eficacia das
solucdes que implementamos. Alimentamos o ciclo continuo de aprendizado e
melhoria focando o desempenho sustentavel da nossa operacgao.

Planejamento: Acompanhamos com atencdo as demandas de todos 0s Nossos
canais de atuacao, a fim de identificarmos oportunidades, definir metas e
prioridades. Buscamos garantir a alocacao de recursos necessarios para uma
entrega efetiva.

Qualidade: Nosso compromisso com a exceléncia levou a criacao de uma célula
especializada em Qualidade. Esta célula € o coracdao da nossa busca pela
exceléncia, promovendo treinamentos regulares, elaborando manuais detalhados
e conduzindo auditorias de performance. Tudo para que cada interacao seja nao
apenas eficaz, mas também personalizada.
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2. PicPay

2.1. Nossa Historia

Em 2012, um grupo de pessoas em Vitdria, no Espirito Santo, decidiu pér em pratica uma
ideia que iria revolucionar os meios de pagamento no pais. Assim que surgiu a
idealizacao do aplicativo, Anderson Chamon conversou com Darcio Stehling, um dos
seus socios e cofundador, e, em menos de 24 horas, o PicPay comecou a ser
desenvolvido em Vitoria, capital do Espirito Santo.

Atualmente, o PicPay, ja conta com mais de 34 milhdes de usuarios ativos, sendo um dos
maiores ecossistemas financeiros do Brasil, reunindo um portfolio completo de servicos
financeiros para dar mais poder para o dinheiro e ser a principal conta do dia a dia das
pessoas e seus negocios, com mais seguranca.
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2.2. Nossa trajetoria

2012

Ja nascemos transformadores
De Vitéria para todo Brasil, fomos uma das primeiras
carteiras digitais com codigo QR do mundo.

2014

Quando o PicPay PRO chegou
Levamos a sério a missao de facilitar a vida das
pessoas. O PRO foi a nossa primeira iniciativa voltada
para empreendedores.

2016

Lancamos o Feed Social
Com o Feed Social, os usuarios do PicPay comegaram a
descobrir as novidades ao seu redor: novas lojas,
eventos, cursos... tudo que ha de bom.

< L&

2018

Criamos o PicPay E-commerce e Assinaturas
Foi o ano em que nossa carteira de solucdes para
empreendedores ficou mais completa. Agora, sim, vem
todo mundo: da grande empresa ao criador de
conteudo.

7,

2020

Se é Pix, é PicPay
Chegamos com tudo logo no comeco do Pix. Porque
se tem uma coisa que a gente entende € inovagao!

- K

2022

Uma década de PicPay
Em 2022 o PicPay, langcou mais de 10 funcionalidades
incriveis para simplificar o jeito de vocé lidar com o
dinheiro, comemorou o seu aniversario de 10 anos e
alcancou a incrivel marca de mais de 30 milhdes de
clientes que usam o app por més!

- R

2013

Langamos o pagamento entre pessoas
Quando nada disso existia, fomos além! Por que
depender de um banco para pagar seus amigos? Desde
2013 o PicPay vem deixando a vida mais simples.

B

2015

Banco Original compra parte do PicPay
O Original apostou na gente quando o PicPay era um
sonho que ganhava as ruas de Vitdria, mas que ainda
precisava conquistar o Brasil.

"

2017

O PicPay Empresas e a Store ganharam vida
Ampliamos nosso apoio aos empreendedores com o
Empresas. A Store trouxe mais opgdes de pagamento.

<

2019

Saque no 24 horas
Inclusive com dinheiro de papel, sacando em um dos 23
mil caixas do Banco24Horas em todo o Brasil.
Rendimento de carteira

Lancamos o rendimento, que tem liquidez diaria.
PicPay Card e cartiao fisico

E o PicPay sempre com vocé. Sempre que vocé precisar
Mesmo sem o celular por perto.

2021

Beneficios sociais e central de doacdes
Quando as coisas comegaram a ficar dificeis, a gente
estava |a para ajudar no combate ao coronavirus.
Atingimos a marca de +5 milhdes de
estabelecimentos

o

O, I

2023

Expandindo horizontes
Em 2023 o PicPay realizou a aquisicdo da BX Blue e
incorporamos o segmento de varejo pessoa fisica do
Banco Original, alcangando a marca de mais de 34
milh&es de usuarios ativos.

o, Rkl
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3. Mensagem da Ouvidoria do PicPay ‘

O 2° semestre de 2023 foi desafiador com a migracao de grande parte da carteira de
clientes do Banco Original para o PicPay. Com um time engajado e resiliente, atuamos
de forma estratégica a fim de garantir nao apenas uma boa experiéncia para 0 NOsso
usuario, mas que pudéssemos dar sustentabilidade aos nossos processos regulatorios e
de melhoria continua.

Cada membro da equipe desempenhou um papel fundamental em nossa jornada de
sucesso. Seja na linha de frente, enfrentando desafios operacionais com coragem e
determinacao, seja nos bastidores, oferecendo suporte e expertise essenciais, cada um
contribuiu de maneira Unica e valiosa para nosso crescimento e sucesso continuo.

Na linha de frente, nossos analistas com sua dedicacao incansavel e habilidades
excepcionais, enfrentaram os desafios diarios com otimo senso critico e muita resiliéncia,
garantindo que nossa operacao funcionasse sem problemas e que nossos clientes
recebessem o melhor atendimento possivel.

Enguanto isso, nossos especialistas estratégicos trabalharam nos bastidores de forma
igualmente crucial. Suas habilidades técnicas, experiéncia e suporte nos permitiram
superar obstaculos complexos. Seja fornecendo insights estratégicos, desenvolvendo
solucdes inovadoras ou garantindo que nossos sistemas estejam operando
perfeitamente, seu trabalho nos fortaleceu e nos capacitou a alcancar novos patamares
de sucesso.

Foi a combinacao uUnica dessas contribuicbes que nos impulsionou adiante. Cada
membro da equipe, independentemente de sua funcao ou posicao, foi uma parte
indispensavel de nosso todo. Juntos, somos mais do que a soma de nossas partes
individuais - somos uma equipe coesa e determinada, pronta para enfrentar qualquer
desafio que o futuro possa trazer.

Thais Mello

Quvidora Interina
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4. Governanca da Ouvidoria

A governanca é essencial para a Ouvidoria, sendo o alicerce que mantém a eficiéncia,
transparéncia e exceléncia em todas as interacdes. Garantir a satisfacao do cliente é
fundamental para o sucesso, tornando uma governanca forte nao apenas desejavel, mas
indispensavel. Nosso time tem como foco:

Garantia de Conformidade Regulatéria: Asseguramos que todas as reclamacdes sejam
tratadas conforme as normas e regulamentos aplicaveis, minimizando o risco de
penalidades ou acdes legais decorrentes de nao conformidade com padrdes
regulatorios.

Aprimoramento da Eficiéncia Operacional: Definimos processos e diretrizes claras para
otimizar a eficiéncia, reduzir o tempo de resposta e garantir uma abordagem
consistente para todos os contatos. Isso promove uma tomada de decisao rapida e
embasada.

Foco na Melhoria Continua: Realizamos revisdes regulares e aprimoramentos nos
processos, facilitando a identificacao de tendéncias, problemas recorrentes e areas que
demandam atenc¢ao constante.

Responsabilidade e Agilidade na Resposta: Estabelecemos linhas claras de
responsabilidade, garantindo que a ouvidoria seja agil e forneca feedback e resolugdes
de forma oportuna.

4.1. Reuniodes Executivas e participacdao em Comités

Com um olhar voltado a valorizagao continua da experiéncia de nossos usuarios, a
Ouvidoria do PicPay tem desempenhado um papel ativo nas principais agendas
normativas. Atualmente, nossa participacao se destaca nos seguintes foruns e comités:

QO Reunido com o CEO e o Diretor da Ouvidoria: Em nossos encontros mensais com
a alta administracao, a Ouvidoria detalha o volume de reclamacdes gerenciadas
pelo canal regulatoério. Além disso, enfatizamos a posicao e as projecdes do PicPay,
juntamente com o Conglomerado Original, no ranking divulgado pelo Banco
Central do Brasil. Estas reunides sao cruciais para compartilhar insights
guantitativos e qualitativos, avaliar e fortalecer as estratégias de melhoria, com o
objetivo de minimizar reclamacdes e potencializar nossa colocacao no referido
ranking.

O Comité de Auditoria: A cada semestre, apresentamos a Auditoria Interna e a
Diretoria Colegiada o relatério da Ouvidoria, contendo dados quantitativos e
gualitativos referentes ao semestre anterior.
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O Relacionamento com o Banco Central do Brasil: Mantemos um didlogo
trimestral com a coordenacao do Banco Central, que monitora as demandas via
plataforma RDR/SISBACEN. Estes encontros tém como objetivo discutir volumes
de demandas, areas problematicas e as solucdes propostas pela Ouvidoria,
reforcando nosso compromisso com a melhoria continua dos processos.

O Reunidao Executiva: Mensalmente a Ouvidoria reporta a Diretoria o total de
reclamacdes tratadas pela area no canal regulatdrio. O objetivo é dar ciéncia dos
dados quantitativos e qualitativos e avaliar as agcdes de melhorias, a fim de eliminar
o volume de reclamacodes e melhorar a posicao da instituicao neste ranking.

O Forum de produtos: Semanalmente, a Ouvidoria e outras areas participam do
forum com os responsaveis pela criacao de produtos, alinhando necessidades,
prioridades e recomendacdes. Emitimos pareceres, sejam favoraveis ou
desfavoraveis, antes do lancamento.

4.2. Processo de melhoria continua

Nosso objetivo é aprimorar a eficiéncia dos nossos canais principais, buscando
continuamente solucionar questdes Nos processos € aprimorar constantemente a
qualidade daquilo que oferecemos aos N0ssos usuarios.

Neste cenario, a Ouvidoria do PicPay ndo apenas observa, mas desempenha um papel
ativo na transformacao. Para garantir um ciclo constante de evolucao, implementamos
Grupos de Trabalho (GT) com reunides mensais. Durante esses encontros,
compartilhamos informacgdes cruciais, apresentamos indicadores, analisamos estudos e
trocamos insights valiosos sobre o desempenho operacional e a qualidade de nossos
produtos. Além disso, monitoramos de perto a implementacao dos planos de acao
derivados dessas discussdes enriquecedoras.

Durante o ano de 2023, tivemos a oportunidade de participar ativamente nos seguintes
Grupos de Trabalho:

GT de Banking;

GT de PIX, Wallet e Payments;

GT de Cartdes de crédito;

GT de Cadastro e Seguranca;

GT de Empréstimo, Crédito Pessoal e Clube de Investimento;
GT de Bills;

GT de Recuperacao de Crédito.
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No ano de 2023, implementamos um Painel de Controle para garantir uma gestao agil
e eficaz de nossos planos de acao. Através dessa ferramenta, organizamos e
documentamos meticulosamente os planos, designando responsaveis e estabelecendo
prazos concretos para conclusao.

A Ouvidoria avalia a urgéncia do processo com base no impacto do dano e na
qguantidade de usuarios afetados. Vale destacar que, a medida que os danos — sejam
financeiros, reputacionais ou regulatérios — aumentam, reduzimos o prazo para
implementar as correcdes necessarias.

Além disso, nosso painel € equipado com automagdes que otimizam a supervisao de
prazos, atuando proativamente em situacdes de risco de descumprimento dos prazos
estabelecidos.

Essa estratégia, fundamentada em melhoria continua e vigilancia proativa, é o alicerce
da exceléncia de nossos servigcos. Reforca nosso compromisso irrevogavel com a
satisfacao dos clientes, buscando aprimorar incessantemente a experiéncia que
proporcionamos.

Por fim, essa abordagem reflete uma estratégia soélida de gestao de planos de acgao,
apresentando varios pontos fortes que merecem destaque.

'\‘E Centralizacdo da m Foco no Cliente

informacao

& Definicdo de

responsabilidades

Escalonamento
automatico
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4.3, Proposicoes de melh‘

Ao longo do segundo semestre de 2023, por meio do nosso processo de
melhoria continua, a Ouvidoria acompanhou o desenvolvimento de varios
planos de acao, elaborados em colaboracdo com as areas de negdcios.
Destacam-se, neste contexto, aqueles concluidos durante esse periodo:

- Melhoria Sistémica: A funcionalidade de contestacdo de

' transacdes Pix foi liberada para os clientes poderem realizar
diretamente pelo aplicativo, proporcionando maior praticidade e
agilidade ao processo.

Melhoria Sistémica: Aprimoramento na experiéncia de realizacdo
de transacgdes Pix pelo aplicativo, visando proporcionar maior
fluidez e eficiéncia ao processo.

Iniciativas de Conscientizacgao: Desenvolvimento e
implementacao de campanhas de conscientizacao para orientar
NOSsSOS usuarios sobre os cuidados necessarios ao efetuarem
transacoes.

1 3

Sendo assim, a Ouvidoria entregou um total de oito planos de acao, incluindo
0s trés mencionados anteriormente, e continua acompanhando outros 27
planos com dedicacao e compromisso.

11
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5. Relacionamento com cliente

5.1 PicPay Pessoa Fisica

Central de ajuda

Consulte nossa Central de Ajuda para tirar as suas duvidas:
https:/meajuda.picpay.com/hc/pt-br

Atendimento por telefone

O nosso SAC esta disponivel 24 horas, todos os dias.
O numero de contato € o 0800 025 8000.

Chat online

Disponivel 24 horas e 7 dias por semana, vocé pode falar com o PicPay pelo proprio
aplicativo. Para acessar

1.  Abra o aplicativo PicPay;

Togue na sua foto de perfil;

Selecione a opc¢ao Ajuda no canto superior direito da tela ou role até encontrar a
opcao Central de Ajuda;

Togue no botao Converse com o PicPay;

Escolha Mensagem ou Libras;

Selecione o motivo do seu contato;

E envie a sua mensagem.

NN

No v p

Se ainda nao conseguiu entrar na conta

1. Abra o aplicativo PicPay;

2. Toque noicone de interrogacao (?), que aparece na parte debaixo da tela;
3.  Fale com o nosso Assistente Virtual;

4. Se ele ndo conseguir te ajudar, a equipe PicPay pode te ajudar.

12
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WhatsApp

Por enquanto, usamos o WhatsApp apenas para entrar em contato com nossos
clientes sobre os temas abaixo:

Empréstimos;

Cartao PicPay Card;

Empréstimo entre Pessoas;

Com o Contas em Dia, funcionalidade que permite nossos clientes
acompanharem boletos emitidos em seu CPF. Entramos em contato pelo
Nnumero (12) 98174-2362 sempre que uma nova conta estiver disponivel;

e Convidamos pessoas para participar de pesquisas e testes com NoOssoOs
produtos e servicos. Saiba mais em nossa central de ajuda, no artigo: Me
chamaram para participar de uma pesquisa. E sequro?

5.2. PicPay Negécios
Central de ajuda

Consulte nossa Central de Ajuda para tirar as suas duvidas:
https://ajudanegocios.picpay.com/hc/pt-br

Atendimento por telefone

Disponivel de segunda a domingo, das 9h as 18h.
4004-7373

Chat no Painel Lojista

Atendimento online das 07h as  22h de segunda a domingo.

1.
2.
3.
4.

Acesse o Painel Lojista em seu navegador: painel-negocios.picpay.com
Cligue no ponto de interrogacao (?) no canto superior direito;

Fale Conosco;

Entrar em contato.

13
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Chat no Aplicativo
Atendimento online das 07h as 22h de segunda a domingo.

Abra o aplicativo PicPay Negdcios;
Toque em sua foto de perfil;

Toque em Ajuda;

Central de Ajuda;

Fale Conosco.

PN

Atendimento por e-mail

O Time de Atendimento por e-mail pode tirar duvidas e fornecer suporte de forma
rapida e completa.

Disponivel de segunda a domingo, das 7h as 22h
relacionamento-negocios@picpay.com

5.3. Redes Sociais

Nosso time também presta suporte nas redes sociais oficiais do PicPay. Mas
atencao, nossas redes oficiais tem sempre o selo azul de verificacao. Cuidado com
pessoas que tentam te enganar fingindo ser o PicPay!

Twitter oficial - https://twitter.com/picpay

Facebook oficial - https://www.facebook.com/PicPayBrasil/
Instagram oficial - https://www.instagram.com/picpay/
YouTube oficial - https://mwww.youtube.com/user/PicPay
LinkedIn oficial - https://www.linkedin.com/company/picpay/
TikTok oficial - https://www.tiktok.com/@picpay

Nunca pedimos informacdes como senha ou coédigo de autorizagao durante o
atendimento. Se alguém te pedir esse tipo de informacédo, desconfie! Entre em contato
com o atendimento oficial do PicPay e faca uma denuncia.

14
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6. Canais de acesso a Ouvidoria do PicPay

A Ouvidoria atua como um canal final de apoio, dedicada a representar Nossos usuarios
guando as respostas dos canais primarios nao atendem as suas expectativas.

Nosso compromisso € mediar conflitos, oferecendo solucdes robustas e fomentando
melhorias continuas em NOssos pProcessos.

Se as respostas dos canais convencionais de atendimento nao forem satisfatorias,
convidamos vocé a contatar a Ouvidoria do PicPay para uma abordagem mais
aprofundada.

Como acionar a Ouvidoria?

Conforme as disposicdes da Resolucdo BCB n° 28/2020 e CMN n° 4.860/2020, a
Ouvidoria do PicPay oferece atendimento gratuito nos canais que se seguem:

Telefone o Formulario

0800 025 2000 3 Disponivel no site
Atendemos em dias Uteis das 9h as 18h S https://picpay.com/ouvidoria

O acesso a Ouvidoria do PicPay pode ser realizado pelo telefone ou formulario,
atendendo aos seguintes critérios:

1. Usuarios com registro de reclamagdes nos canais regulares de atendimento (Chat, SAC, Central de
Atendimento, Redes Sociais e Reclame Aqui), ndo ficaram satisfeitos com a solugcao apresentada;

2. Usuarios com registro de reclamacgdes no SAC que nao obtiveram a solugdo no prazo de até 07 dias
corridos, contados da data de abertura, conforme Decreto n° 11.034 de 2022.

Importante: Se vocé possui deficiéncia auditiva ou é surdo, pode requisitar atendimento
em Libras por meio de nosso formulario. Ao obtermos uma resposta para sua solicitacao,
entraremos em contato por video, com o suporte de intérpretes especializados.

A Ouvidoria do PicPay também atende demandas originadas dos seguintes canais:

@ Consumidor.Gov 4'.“

Servico publico e gratuito que permite a
interlocugao direta entre consumidores e empresas
para solucdo alternativa de conflitos de consumo
pela internet.

Banco Central do Brasil
RDR - Registro de Denuncias e Reclamagdo
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7. Indicadores Quantitativos

7.1. Evolucao nas solicitagoes

Um total de 19.790 protocolos, foram registrados no 2° semestre de 2023, distribuidos
entre os canais atendidos pela Ouvidoria (Ouvidoria 0800 e Formulario Web,
Consumidor.gov e Banco Central do Brasil), isso representa um aumento de 59,70%
guando comparado com o mesmo periodo em 2022.

Segundo semestre de 2022

Bl Ouvidoria M RDR/BACEN M Consumidor.gov

Julho

Agosto

Setembro

Outubro

Novembro

Dezembro

0 1000 2000 3000

Segundo semestre de 2023

M Ouvidoria M RDR/BACEN M Consumidor.gov

Julho 1886 859 617
Agosto 1758 1121 692
Setembro 1649 941 627
Outubro 1723 1009 642
Novembro 1638 937 616

Dezembro 1683 805 587

1000 2000 3000 4000
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Com base na nossa analise do 2° semestre de 2023, apresentamos os temas que foram
objeto de contato com a nossa Ouvidoria.

7.2. Distribuicao das solicitagdes por ofensores

Com base nessas informacdes e outros indicadores, realizamos analises detalhadas e
elaboramos ag¢des estratégicas para aprimorar nossos fluxos e processos, visando
resolver de maneira eficaz as questdes que resultam em reclamacdes e insatisfacdes por
parte de nossos clientes. Nosso compromisso € garantir que cada interacao com o
PicPay seja uma experiéncia positiva e satisfatoria.

Cobrangas M Empréstimos [ Wallet e Banking [ Cadastro e Seguranga [ Card
4000

3000 et

2000

1000

Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro

Demais: Investimentos (477), Negécios PJ (351), Shop (167), Seguros (155), Growth (123), Infos Gerais (112), Business &
Acceptance (100), Servigos Financeiros PJ (31), Social (25), Open Finance (18), Crypto (14), Store (7), Beneficios (6),
Original (3), Casos Criticos (3).
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8. Indicadores Qualitativos

8.1. Qualificacao das solicitacoes

Apos a conclusao de uma solicitacao valida pela Ouvidoria, nossos analistas categorizam
a demanda em uma das trés classificacdes

Improcedente: Solicitagcdes que nao estao em conformidade com as normas
legais ou regulamentacdes existentes;

Procedente Solucionada: Solicitacdes respaldadas por legislacdo e/ou
regulamentacao que foram adequadamente resolvidas

Procedente nido Solucionada: Solicitacdes respaldadas por legislacdo e/ou
regulamentacao, mas que, na perspectiva do cliente, ainda requerem uma
solucao adequada.

[=] [=] [=]

A seguir, exibimos a distribuicao percentual de cada classificacao ao longo dos meses no
segundo semestre de 2023.

B Procedente Nao Solucionada M Procedente Solucionada W Improcedente

0,03% 0,00% 0,00% 0,00% 0,24% 0/03%

100,00%

26,37% 22,58% 16,41% 16,85%

75,00%

Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro
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8.2. Tempo de Resposta

A Ouvidoria, em colaboracao com as demais areas do PicPay, empenha-se em
proporcionar solucgdes efetivas para as questdes dos usuarios, oferecendo respostas

conclusivas e satisfatorias as reclamacoes.

Segue abaixo uma visao dos resultados do segundo semestre de 2023:

Protocolos resolvidos em até 10 dias
Uteis.

89,352%

Do total de 19.790 protocolos registrados
para a Ouvidoria do PicPay no 2° semestre
de 2023, 17.677 receberam resposta no
prazo regulamentar.

Protocolos resolvidos apés 10 dias
uteis.

10,68%

Do total de 19.790 protocolos registrados
para a Ouvidoria do PicPay no 2° semestre
de 2023, 2.333 tiveram o prazo de 10 dias
Uteis prorrogados.
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8.3. Pesquisa de satisfacao da Ouvidoria

Conforme estabelecido pela Resolucdo n° 4.860/20 do
Conselho Monetario Nacional, a Ouvidoria realiza o
envio da pesquisa de Qualidade do Atendimento apos
responder ao cliente. Composta por duas perguntas, a
pesquisa permite que o cliente atribua uma nota de 1 a
5, indicando sua satisfacao, sendo 1a menor e 5 a maior
nota de satisfacao.

Por meio desta pesquisa, a Ouvidoria PicPay consegue
escutar seus clientes e realizar estudos para aprimorar
nossa atuacao, mantendo sempre o cliente em foco. No
segundo semestre de 2023, alcangcamos os seguintes
resultados na pesquisa de satisfacao:

Satisfacdo do cliente com a solugao
apresentada pela Ouvidoria:

Média Aderéncia
186 18,63%

Notasde 4 a5
18,77%

Satisfacdo do Cliente com o atendimento
da Ouvidoria:

Média Aderéncia
2,00 18,42%
Notas de 4 a
5
22.51%
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9. PicPay Bank

De acordo com o estabelecido no Art. 9° da Resolucdo CVM 43/21, compartilhamos a
volumetria de casos referentes ao PicPay Bank durante o segundo semestre de 2023.
Esses dados estao inclusos nas informacdes apresentadas anteriormente.

B Ouvidoria M Consumidor.gov [ RDR/BACEN
100%

1 7 9

Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro
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10. Banco Central do Brasil L‘*'_',;

Ranking de Reclamacodes

No segundo semestre de 2023, realizamos o processo de sinergia do segmento de
varejo pessoa fisica do Banco Original, juntamente com alguns de seus produtos,
ao PicPay.

m Procedéncias m Clientes = Indice

50.266.862 51.231.101 53.006.870

47.994.411 48.804.853

42.173.653

38.069.786

35.869.197

;;fl_.o.r

732
9!? Lugar

Q 4= Lugar

QJ‘ Lugar

4°Tril21 1°Trif22 3°Tril22 4°Trif22 1°Tri/23 2°Tril23 3°Tril23 4°Tril23

Esta incorporacao, além de representar um desafio, também foi uma
oportunidade notavel para expandir nosso portfélio de servicos e clientela. No
entanto, esse crescimento nao ocorreu sem dores, refletindo diretamente em
Nnossa POSICao durante esse periodo.

Apesar das dificuldades iniciais, observamos uma melhoria notavel nos resultados
entre o terceiro e quarto trimestres. Registramos uma reducao de
aproximadamente 27,5% no numero de procedéncias, alcancando o segundo
menor indice de reclamacdes desde que o Conglomerado Original passou a
integrar o Ranking de Reclamacdes do Banco Central. Essa conquista destaca
Nnosso comprometimento em superar desafios e melhorar continuamente nossos

servicos.

*Referente ao ano de 2022, a autarquia realizou a divulgagdo dos rankings somente do 1°, 3° e 4° trimestre.
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11. Consumidor.gov

O Consumidor.Gov é uma plataforma que oferece aos usuarios a possibilidade de
estabelecer uma comunicacao direta com o PicPay. Comprometemo-nos a receber,
analisar e responder a todas as reclamacodes, colocando os consumidores no centro de
nossas acoes.

A plataforma ndo apenas visa expandir o atendimento ao consumidor, mas também
formentar a competitividade ao impulsionar a evolucao de produtos, servicos e aprimorar
a qualidade do relacionamento entre empresas e clientes. Além disso, orienta na
elaboracao de politicas preventivas contra praticas que infrinjam os direitos do
consumidor, reforcando a importancia da transparéncia nas relagcdes comerciais. Ela ndao
sO permite que o cliente avalie se seu problema foi solucionado, mas também possibilita
gue atribua uma nota a experiéncia.

Segundo Semestre 2023

No segundo semestre de 2023, alcancamos um indice de
solucao de 77,89% pelo Consumidor.gov. Isso significa que
aproximadamente 3 em cada 4 pessoas que entraram em
contato conosco por meio dessa plataforma consideraram
que conseguimos resolver seus problemas.

Além disso, obtivemos uma pontuacao de 2,18 na
avaliacao de satisfacao com o atendimento. A escala de
77,89% avaliacdo varia de 1 a 5, sendo que pontuacdes mais altas
indicam maior satisfacao.

® Solucionado ® Nzo solucionado  ESS€S resultados evidenciam a nossa dedicacao a melhoria
continua e a satisfacao dos nossos clientes.
A seguir, apresentamos nossos indices mensais No ano de 2023:

o

\ (1-5)
68,31% 215
67,21% 216
70,62% 1.99
733%% 228
71.24% 217
66.56% 2.05
70.15% 227
73,98% 21
6% 222
81,88% 216
TED 214
77,85% 2,19
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12. Consideracoes finais

Durante o segundo semestre de 2023, enfrentamos desafios e obstaculos que testaram
nossa resiliéncia e determinacao. Olhando para tras, vemos cada dificuldade como uma
oportunidade para fortalecer nosso espirito de equipe e desenvolver Nosso senso critico
para encontrar solugcdes inovadoras. NOosso compromisso com a exceléncia e com a
satisfacao dos nossos clientes permaneceu inabaldvel, impulsionando-nos a ir além do
convencional e a adotar medidas proativas em todas as areas.

Nossos esforcos foram sustentados pelo engajamento e pela unidao de nossa equipe,
gue trabalhou incansavelmente para superar os desafios que surgiram. Cada membro
contribuiu com sua forca e expertise, enriquecendo nosso ambiente de trabalho com
uma diversidade de perspectivas e ideias. Essa colaboracdo resultou em avancgos
significativos em nossa operacao e na qualidade do nosso atendimento.

Ao refletirmos sobre os uUltimos meses, reconhecemos o valor da resiliéncia e do
comprometimento de cada individuo da equipe. Superamos adversidades juntos,
fortalecendo nossa unidao e reafirmando nosso propdsito comum de servir Nossos
clientes da melhor maneira possivel. Nosso progresso € uma prova do que € possivel
guando nos unimos em busca de um objetivo comum, mantendo sempre nossos
clientes no centro de todas as nossas agoes.

A medida que avancamos para o futuro, permanecemos focados em nossa mMissdo e nos
inspiramos em nossa capacidade de superacao. Continuaremos a cultivar um ambiente
de trabalho onde a resiliéncia, o engajamento, a forca de vontade e o0 senso critico sejam
valorizados e incentivados. Juntos, somos capazes de alcancar grandes feitos e
enfrentar qualquer desafio que o futuro possa nos reservar.

Muito Obrigada!
Ouvidoria do PicPay
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Todo mundo usa, todo lugar aceita.




