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Neste relatorio, apresentamos uma analise detalhada da volumetria das reclamacodes tratadas no
primeiro semestre de 2024. Nosso principal objetivo foi promover a melhoria continua dos processos,
focando no monitoramento diario das reclamacoes para identificar e corrigir possiveis desvios que
pudessem impactar a qualidade do atendimento.

Para alcancar esse objetivo, realizamos diagnosticos baseados na voz do cliente e recomendamos
planos de acao atraves de grupos de trabalho dedicados. Esses grupos foram responsaveis por
garantir a execucao das acoes corretivas e de melhoria identificadas.

No proximo semestre, manteremos um foco intenso na gestao e governanca dos dados, visando
aprimorar nossa capacidade preditiva. Alem disso, dedicaremos esforcos a automacao de processos
para aumentar a eficiéncia operacional e revisaremos todas as etapas de atendimento para oferecer
canais adequados e de exceléncia.

Nossa estrutura

A Ouvidoria reporta-se a Diretoria de Financas. Sob a lideranca de Francisco Terra, Diretor
responsavel, e Thais da Silva 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 designacao.

((

Nos termos da Resolugao BCB n®° 28/20 Rescyugao CMN“n?ﬂ 860/20 e Resolucao
CVM - 43/21, publlcamosﬂ’b relatdrio, «relativo as atlvr” Jes: da Ouvidoria no 1°
semestre de 2024, Este documento contem?mformaqges sobre as empresas PicPay
Instituicao..de Pagamento S.A, PlcPay Bank — Banco Multiplo S.A, PicPay Invest
Distribuidora de Tltulos e Valores Moblllarlos Ltda e Crednovo Sociedade de
Empréstimo Entre Pessoas S. A ey '
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PicPay

O PicPay foi fundado ha mais de dez anos na cidade de Vitoria, no estado do Espirito Santo, Brasil,
como uma plataforma de transferéncia peer-to-peer (P2P) para fornecer uma solucao de pagamento
digital em um pais onde a realizacao de pagamentos historicamente era complicado, lento e caro.

ApOs 0 Nosso sucesso inicial com o P2P, ampliamos a nossa lente para nos concentrarmos na melhoria
da relacao entre consumidores e empresas dentro da nossa plataforma, o que nos levou a construir um
ecossistema bilateral, servindo tanto os consumidores como as empresas.

A medida que crescemos como empresa, também cresceram as necessidades financeiras de nossos
clientes. Continuamos inovando e entregando novas solucoes para atender as suas respectivas
necessidades, lancando varios produtos de pagamento, credito e seguro, tornando o PicPay uma
plataforma financeira completa.

Veja 0s hossos avancos hos ultimos anos:

4 N

- Aquisicao da BX Blue e Inicio da venda de
- Conta Salario maquininhas, lancamento da
- BNPL conta para menores, e
- Cartoes Black e Platinum fortalecimento da conta PJ

- Seguro de vida

- Seguro para transacoes Pix
- Seguro de cartao

- CDBs

- Beneficios corporativos

- Ads

\_ /
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Ouvidoria do PicPay

A Ouvidoria é o canal de atendimento destinado a resolver casos em que o cliente nao ficou satisfeito com as
solucoes oferecidas pelos canais de atendimento primarios.

Atuamos como canal de ultima instancia, representando nossos usuarios quando 0Ss canais primarios nao
atendem as suas expectativas.

No primeiro semestre de 2024, a Ouvidoria do PicPay registrou 16.833 protocolos.
Neste periodo o time dedicou-se a acdoes focadas na melhoria continua de nossos produtos, servicos e

atendimento. Nosso esforco foi reforcar a atuacao pautada na ética, integridade, transparéncia, acolhimento e
na priorizacao da experiéncia do cliente.

Como acionar a Ouvidoria?

e Telefone: 0800 025 2000 (Atendemos em dias uteis das 9h as 18h)
e Formulario: https://picpay.com/ouvidoria/

Importante: Se vocé possui deficiéncia auditiva ou € surdo, pode requisitar atendimento em Libras pelo nosso
formulario. Quando tivermos uma resposta, entraremos em contato por video com o suporte de interpretes
especializados.

Tambem trabalhamos em parceria com entidades os canais de atendimento divulgados pelos o6rgaos
reguladores e de defesa do consumidor, tais como: Consumidor.GOV, RDR|BACEN e PROCON.
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Consumidor.GOV
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https://picpay.com/ouvidoria/

/[PicPay 2024

Indicadores de Atendimento i

Nos graficos a seguir, destacamos que a Ouvidoria registrou 7.225 protocolos no primeiro semestre de 2024,
distribuidos entre os canais Ouvidoria Fone e Formulario WEB. Esse numero representa um aumento de 19,98%
em relacao ao primeiro semestre de 2023. Alem disso, apresentamos os motivos de contato que foram
abordados pelos clientes em suas interacdes com nossa Ouvidoria durante o periodo.

{ ]
Com base nessa analise e em outros indicadores relevantes, realizamos uma avaliacao detalhada e MOtlvos de contato

implementamos acodes estrategicas. Nosso objetivo € aprimorar os fluxos e processos para resolver de
maneira mitigatoria e resolutiva as questdoes que geram reclamacoes.

Outros
12,8%

Volumetria Geral

8,7%

Cartoes
29,8%

Wallet e Banking
12,3%

Janeiro

Fevereiro

Cadastro e Seguranca
18,5%

Cobrancas
17,9%
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Abril

Maio

Junho

PicPay
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Indicadores de Atendimento i

RDR|BACEN

E o sistema de registro de demandas do cidadao. E por meio desta plataforma que as instituicdes financeiras
autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil, tomam conhecimento e prestam esclarecimentos e Motivos de
solucoes para as questoes levantadas.

Este canal € essencial para garantir a transparéncia e a responsabilidade das instituicoes financeiras perante contatos

0s consumidores, permitindo ao Banco Central do Brasil monitorar e regular o atendimento oferecido. ;
utros

5,9%
Empréstimos

Volumetria Mensal

Wallet e Banking

Cadastro e Seguranca

141% 36,0%
Janeiro
Cobrancas
Fevereiro 18,9%
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Indicadores de Atendimento

Consumidor.GOV

Plataforma publica que facilita a comunicacao direta entre consumidores e empresas para a resolucao de
conflitos de consumo de forma rapida e online.

No primeiro semestre de 2024x*, alcancamos um indice de solucao de 74,68% pelo Consumidor.gov e
obtivemos uma pontuacao de 1,99 na avaliacao de satisfacao com o atendimento. A escala de avaliacao
varia de 1a 5, sendo que pontuacdes mais altas indicam maior satisfacao. A seguir, apresentamos nossos

indices mensais:

Volumetria Mensal

Janeiro
Fevereiro
Margo
Abril
Maio

Junho
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Indicadores de Atendimento

Tempo médio de atendimento

A Ouvidoria do PicPay monitora indicadores chave que nos permitem identificar rapidamente A Ouvidoria, em parceria com outras areas do PicPay, trabalha
situacoes criticas e implementar correcoes. A seguir, apresentaremos os dados do primeiro para fornecer respostas satisfatorias as solicitagoes dos usuarios.
semestre de 2024 relacionados a qualidade do atendimento e ao tempo de resposta.

No primeiro semestre de 2024, respondemos a todas as solicitacoes dos canais internos e externos 88 1 % . L
) i , , . , .. [ dos 16.833 protocolos registrados pela Ouvidoria
geridos pela Ouvidoria do PicPay com um tempo medio de resposta de 10 dias uteis.

foram resolvidos em até 10 dias uteis, totalizando 14.830 atendimentos no
prazo regulamentar e avancamos com 19,62 % resolvidos em 07 dias uteis.

Avaliacao Direta da Qualidade do Atendimento Pesquisa de Satisfacdo

-
Através dessa pesquisa, a Ouvidoria consegue captar a

percepcao dos clientes. A pesquisa usa uma metodologia na qual
permite o cliente avaliar o atendimento com notas de 1a 5. Dentro
desta escala, 1representa a pior experiéncia e 5, a melhor.

Em conformidade com o artigo 17 da Resolucao CMN n° 4.860, de 23/10/2020, apos a conclusao
das manifestacoes registradas para o PicPay Bank - Banco Multiplo S.A, enviamos uma pesquisa
de satisfacao para que os nossos clientes avaliem o atendimento oferecido pela Ouvidoria.

Qualidade do Atendimento Satisfacao com a Solucao
Nota meédia Nota media
187 1,98

-

PicPay
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PicPay Bank

Em conformidade com o artigo 9° da Resolucao CVM 43/21, apresentamos a volumetria dos casos relacionados
ao PicPay Bank - Banco Multiplo S.A. no primeiro semestre de 2024. Esses dados estao consolidados nas
informacoes deste relatorio.

A Ouvidoria do PicPay mantem o compromisso de oferecer canais internos acessiveis e um atendimento
resolutivo. Ainda assim, alguns clientes optam por recorrer a canais regulatérios e orgaos de defesa do
consumidor. Para lidar com essas demandas, nossa equipe atua de forma proativa e colaborativa junto as
entidades mediadoras, assegurando respostas abrangentes e eficazes.

Nos graficos a seguir, apresentamos que a Ouvidoria registrou 469 protocolos, distribuidos entre os canais da
Ouvidoria, Consumidor.gov e RDR|BACEN.

Volumetria Mensal
. Ouvidoria

. RDR/BACEN

Janeiro

Fevereiro

Marco

Abril

Maio

Junho | 76
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Governanca Corporativa anion
Reunioes Executivas e participacao em Comites

Com foco na valorizacao continua da experiéncia de nossos usuarios, a Ouvidoria do PicPay desempenha um papel ativo nas principais agendas
normativas. Atualmente, nossa participacao se destaca nos seguintes féoruns e comités:

4 ) ( Relacionamentocomo ) [ N ( N[ ) [ Comité de Ouvidoria, )
Reuniaocomo CEO eo . Comite de Auditoria Férum de Produtos Comissao de Ouvidoria . ] '
. . Banco Central do Brasil Relacoes com Clientes
Diretor da Ouvidoria - ABBC ]
e Canais de
Trimestralmente Atendimento -
‘2: mantemos um dialogo a Semanalmente, a FEBRABAN
Geréncia Técnica do Ouvidoria e outras areas
Mensalmente , | | Banco  Central, que participam do forum @ Mensalmente, a
Ouvidoria  reporta 3 monitora as demandas com OS Tresponsavels ~ Ouvidoria do
uvidori : P
Diretoria o tpotal Jo | registradas na pela criacao de Conglomerado
| | : . -
reclamaces  tratadas plataforma do produtc?s, alinhando Nesss ComissAa Prudencial participa da
, RDR/SISCAP. necessidades, ' | | Comissao de Ouvidorias
pela area no canal orioridades o | | mensalmente sao o Relacoes com
(rjegula.tAorlo.. OdObJe(;IVCC; © Estes encontros visam S I recomendagoes. acolmzanhazgs, onad Clientes. Nesse
ar c.len.c:|a os dados discutir  volumes  de emestralmente, ‘ Emitimos pareceres, Zva 1a jse iIrecionadas encontro. sao discutidos
qualr?tlta.tlvos ' ° | demandas, areas Zprde.ser.\tarrllos 9| | sejam favoraveis ou erlnan s . eéou temas vinculados ao
qu? itativos e ava .|ar as ofensoras . as u |tor.|a nterng € a | desfavoraveis, antes do | | "€C amaf;oes re.glstra S || <ator bancario e sobre a
acoes de melhorias, a 3 Diretoria Colegiada o pelos clientes junto aos . .
. . recomendacoes . . lancamento. . . o atuacdo da Ouvidoria no
fim de eliminar o volume direcionadas vela Relatorio da Ouvidoria, orgaos publicos de stendimento ao cliente
de reclamacoes e . contendo dados defesa de direitos do .
.. Ouvidoria, reforcando L . como mediadora de
melhorar a posicao da . quantitativos e consumidor e :
e NOSSO compromisso . L conflitos e
Instituicao neste . , qualitativos as datas Ouvidorias das .
. com a melhoria continua e e n : , resolutividade das
ranking. bases 30/06 e 31/12. instituicoes financeiras. factacd
L ) | dos processos. )L )L )L ) _manifestacoes.

PicPay
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Governanca Corporativa e

Melhoria continua

E um processo que consiste em identificar oportunidades de aprimoramento por meio do monitoramento dos volumes de demandas e principais
motivos de reclamacoes, interacao continua com as areas de negocio, analise da causa raiz, envio de resposta ao cliente, definicao dos planos de
acao e acompanhamento dos resultados para monitorar a eficacia dos planos.

Para assegurar um ciclo continuo de evolucao, realizamos mensalmente os Grupos de Trabalho. Nessas reunides, compartilhamos com as areas de
negocio e backoffice os indicadores de reclamacodes, identificacao de ofensores, estudos realizados e diretrizes para recomendacoes de melhorias
NOS processos, produtos, servicos e atendimento.

No primeiro semestre de 2024, a Ouvidoria reformulou a abordagem dos grupos de trabalho que atuam nas seguintes unidades de negocio:

Banking Bills Cadastro e Cartoes de Empréstimo, PIX, Wallet e Recuperacao Seguros
Seguranca Crédito 2:93“‘; pessoal e Payments de Crédito
upe ae

S Q B8 & & v O

PicPay
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Canais de Atendimento

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 é o: 0800
025 8000.

Chat online

// Disponivel

semana, vocé pode falar com o PicPay
pelo proprio aplicativo.

Para acessar

1.
2.
3.

4.
o
6.

Abra o aplicativo PicPay;

Toque na sua foto de perfil;

Selecione a opcao "Ajuda” no canto superior direito da tela
ou role até encontrar a opcao "Precisa de ajuda?";

Toque no banner "Fale com a gente";

Selecione o motivo de seu contato;

E envie a sua mensagem.

Se ainda nao conseguiu entrar na conta

Abra o aplicativo PicPay;

Toque no icone de interrogacao (?), que aparece na parte
debaixo da tela;

Fale com o nosso Assistente Virtual;

Se ele nao conseguir te ajudar, a equipe PicPay pode te
ajudar.
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24 horas e 7 dias por

Whatsapp

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

Empréstimos;

Cartao PicPay Card;

Empréstimo entre Pessoas;

Com o Contas em Dia, funcionalidade que permite vocé acompanhar os
boletos emitidos no seu CPF. Vamos te avisar pelo numero (12)
98174-2362 sempre que uma nova conta estiver disponivel para
pagamento;

e E convidar pessoas para participar de pesquisas e testes com nossos
produtos e servicos. Saiba mais em: Me chamaram para participar de uma

pesquisa. E sequro?

Redes sociais e ajuda PicPay

Nossas redes oficiais tem sempre o selo azul
de verificacdo. Cuidado com pessoas que
tentam te enganar fingindo ser o PicPay!

Twitter oficial
Facebook oficial
Instagram oficial
YouTube oficial
LinkedIn oficial
TikTok oficial

Nunca pedimos informagées como senha ou cédigo de autorizagdo durante o
atendimento. Se alguém te pedir esse tipo de informacgao, desconfie! Entre em contato
com o atendimento oficial do PicPay e faga uma denuncia.

//PicPay

PicPay Negocios

Central de ajuda

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

Via Painel Lojista

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

1. Acesse o Painel Lojista em seu navegador: painel-negocios.picpay.com

2. Clique no ponto de interrogacéo (?) no canto superior direito > Fale Conosco > Entrar em

contato
Se vocé perdeu seu acesso, pode resgata-lo em "Esqueci minha senha".

Atendimento por telefone

Disponivel de segunda a domingo, das 9h as 18h.
4003-3163.

Via Aplicativo

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

1. Abra o aplicativo PicPay Negdcios;
2. Toque em sua foto de perfil;
3. Toque em Ajuda > Central de Ajuda > Fale Conosco

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

PicPay


https://meajuda.picpay.com/hc/pt-br
https://meajuda.picpay.com/hc/pt-br/articles/360049154992-Me-chamaram-para-participar-de-uma-pesquisa-%C3%89-seguro
https://meajuda.picpay.com/hc/pt-br/articles/360049154992-Me-chamaram-para-participar-de-uma-pesquisa-%C3%89-seguro
https://twitter.com/picpay
https://www.facebook.com/PicPayBrasil/
https://www.instagram.com/picpay/
https://www.youtube.com/user/PicPay
https://www.linkedin.com/company/picpay
https://www.tiktok.com/@picpay?lang=pt_BR
https://ajudanegocios.picpay.com/hc/pt-br

Reconhecimento

Premio “A Era do Dialogo”

Esta iniciativa, promovida pelo Consumidor Moderno em parceria com a Secretaria Nacional do
Consumidor (SENACON), tem como objetivo reconhecer as empresas que se destacam pela
exceléncia no relacionamento com seus clientes.

Metodologia : A avaliacdo considera dados extraidos das plataformas Consumidor.gov e Sistema
Nacional de Informacoes de Defesa do Consumidor (SINDEC), incluindo:

. Indice de Satisfacao

. Percentual de Resposta

. Percentual de Resolutividade

. Prazo Médio de Resposta

. Prazo de Resolutividade

. Percentual de Reclamacoes Fundamentadas

Esses indicadores sao cruzados para calcular a pontuacao final de cada empresa, € a premiacao
destaca aquelas com as maiores pontuacoes.

Neste ano, o PicPay foi laureado com o prémio “A Era do Dialogo”, um reconhecimento que reflete
NOSSO continuo compromisso em aprimorar a experiéncia dos nossos clientes.

D4Sign 44391435-5cce-4d6a-aeld-edd1f2407afl - Para confirmar as assinaturas acesse https://secure.d4sign.com.br/verificar
Documento assinado eletronicamente, conforme MP 2.200-2/01, Art. 102, §2.

(Fonte: hithe//con<iimicdormodernn com bhr/reviceta/bremion-era-dicloao-re<coliitividade/)

//PicPay

y

ERA DO DIALOGO

‘aeC Algar: AlmavivA @ 5] |BlackRock © bradesco

@ Embracco% mol Whirlpool [

= -
icom ewbacon PRAPFIL THE LED

SRR TITITEAT

e,

%€~ ERA DO DIALOGO ) PR
Th " -«

: l-:“n Y : -

| ﬂ(‘
g !

v
3
J

i

€€/ ERA DO DIALOG09Y

» @ . Patrolc: '”Tw \
4 e i = !
A
2

& A | |Bi=ckRock € bradesco

Relacionamento com

hirlpool

oooooooooooooo

sssssssssssssssssssss
uuuuuuuuuuuuuuuuuu

RELACORS EMPRESA CUENTE

DO DIALOGO

S o

A ERA



/[PicPay ployZA

brigado!

PicPay
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FRANCISCO JOSE PEREIRA TERRA Assinou (5646e261-a36a-435b-908f-bbf27e412fe3) - Email:
francisco.terra@picpay.com - IP: 8.243.39.11, 147.161.128.205 ( porta: 5140) - Geolocalizacao: -23.5536384
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