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Apresentacao

Este € o relatdrio semestral da Ouvidoria do PicPay, publicado conforme previsto na
Resolucao BCB n° 28 de 23 de outubro de 2020.

Neste material, apresentamos as atribuicbes da Ouvidoria e informacdes
guantitativas e qualitativas referente as atividades desenvolvidas pelo time na data
base de 01/07/2021 a 31/12/2021.

Nossa estrutura

A Ouvidoria reporta-se a Diretoria Finance e Risks do PicPay, sendo que o diretor
responsavel Augusto Ribeiro Junior e a Ouvidora Michelle Alves Lima estao
regularmente registrados no UNICAD - Sistema de Cadastro do Banco Central e tém
mandato por tempo indeterminado, até nova designacao.
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Histéria do PicPay

Foi em 2012, numa ligacao telefénica, que Anderson Chamon contou para o seu
amigo e socio Darcio Stehling, que tinha um plano que iria mudar os meios de

pagamentos do mundo.

Cansado de ter tanta burocracia e intermediarios entre um pagamento € uma
experiéncia, decidiram que essa era uma ideia que redefiniria como as pessoas

movimentam e armazenam o dinheiro. E nao € que eles estavam certos?!

Anderson e Darcio ja tinham uma outra empresa e convidaram o amigo e entao
socio, Diogo Roberte, para participar do time. E foi ai, que a saga desses trés jovens
empreendedores comecou. A ideia inicial era que uma empresa terceirizada
desenvolvesse os codigos do aplicativo, mas quem melhor do que a nossa equipe,

em estilo move fast, para dar conta desse recado?!

O desafio estava apenas comecando, em 2012 os smartphones nao eram tao
difundidos e a internet muito menos acessivel. Como eles iriam revolucionar os
meios de pagamentos desse jeito? Resiliéncia e muita humildade foram

comportamentos essenciais para conquistar o que temos hoje.

Nossa missao ¢é redefinir como realizamos pagamentos, movimentamos e
armazenamos nosso dinheiro. Nascemos para quebrar as antigas regras das
transacdes financeiras e permitir que vocé faca muito além do que apenas enviar e
receber grana, mas conectar seu dinheiro de uma maneira simples e divertida, com

a melhor experiéncia de pagamentos possivel.

Descomplicamos e desburocratizamos. Colocamos nossa mao na massa e fazemos

B\

as coisas acontecerem #simplicidade
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de usuarios

E o maior nUmero de usuarios em

um app de pagamentos do Brasil

em transacgoes

E o valor que os usuérios do PicPay

mMovimentam todo més.
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de estabelecimentos

Todo lugar aceita PicPay: seja através
dos estabelecimentos parceiros, ou
pela nossa rede de aceitagao com as

maquininhas Cielo, Rede e Getnet.

colaboradores

Contamos com os melhores!
Acolhemos nossas pessoas Nos
escritorios de Sao Paulo, Vitdria e em

todos os cantos do mundo.
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Nossa Ouvidoria

Nossa Ouvidoria iniciou sua atuacao em 2020, com uma missao de ser um novo canal
para que possamos estar ainda mais proximos dos N0ssos usuarios.

Estamos disponiveis para ouvir, entender e ajudar nossos usuarios no que for preciso.
Além da resolucao de problemas - nosso objetivo é tornar sua experiéncia com a gente
cada dia melhor, ao contribuir com melhorias de processos e corre¢cdes de falhas que
possam surgir no caminho.

Cumprimos com aquilo que nos comprometemos, trabalhamos duro, possuimos senso
de urgéncia e temos atitude para fazer o que tem que ser feito #determinacao

Somos uma equipe diversa conectada pelos mesmos valores e um uUnico proposito:
tornar a vida das pessoas mais facil. Para cumprirmos essa missao, acreditamos que a
diversidade é fundamental nessa jornada. O respeito, a €tica, a busca pela equidade e a
valorizacao da pluralidade sao elementos inegociaveis e fazem parte da pratica no nosso
dia a dia aqui na Ouvidoria do PicPay.

Criamos um grupo de trabalho dedicado, com foco em Qualidade e Treinamento,
objetivando melhoria continua de nossas interagcdes e retornos, tanto com os o6rgaos
reguladores quanto com o0s nossos consumidores. Realizamos acdes de monitoria,
diagnostico e identificacao de oportunidades, atrelado a isso, aplicamos treinamentos
especificos para correcao de desvios € maximizacao de conhecimentos.

Contamos também com uma equipe de procedimentos e estratégias que trabalham
para a evolucao dos Nnossos servicos, produtos e prestando apoio operacional.

Em nossa operacao, quem recebe a demanda do cliente é responsavel por conduzir o
tratamento e solugdo. Isso traz mais tranquilidade ao usuario e mais senso de
pertencimento ao time de ouvidores, além de garantirmos que o caso esta sendo tratado
de maneira personalizada.
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Reunioes Executivas

Somos comprometidos com nossos resultados, somos realizadores e proativos e nao
medimos esforcos para alcangcarmos nossos objetivos.

Por isso, tornamos para nds a responsabilidade de fazer acontecer #atitudededono,
participamos de comités e féruns, e acreditamos que dessa forma, melhoramos a
comunicagao e governanga, valorizando a experiéncia do usuario.

No segundo semestre de 2021, nds participamos dos seguintes comités/foruns:

COMITE DE AUDITORIA: Semestralmente é apresentado a
Diretoria, Auditoria Interna e Conselho de Administracdao do
PicPay o panorama das reclamacgdes registradas em todos os
canais de relacionamento com o usuario, temas de satisfacao e as
acOes propostas para melhoria da experiéncia do usuario,
conduzidos no semestre anterior;

FORUM DE ATENDIMENTO: Mensalmente sdo acompanhados os
resultados comerciais, analisados os indicadores para avaliar a
qualidade e performance das BPOs. Os times de Customer
Experience e Ouvidoria por meio da governanga do atendimento,
analise dos ofensores e definicdo de planos de acdes exercem a
responsabilidade de cuidar da experiéncia do Cliente em toda a
sua jornada dentro da instituicao;

FORUM EXECUTIVO: Mensalmente sido apresentados os
resultados mensais dos canais regulatorios, posi¢cao projetada nos
Rankings do Banco Central do Brasil e maiores ofensores, o
objetivo desta reunidao € ter uma governanga otimizada e
impulsionadora de resultados, em todos os niveis de atuacao.
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Processo de Melhoria Continua

Buscamos a exceléncia em tudo o que fazemos. Somos cuidadosos com NOssos
processos e tomamos decisdes baseadas em fatos e dados #disciplina

O Processo de Melhoria Continua consiste em auxiliar no aprimoramento de
produtos e servicos, corrigir falhas nos processos e aumentar a eficacia dos nossos
canais primarios.

Temos um time preparado para identificar pontos de melhoria que serdao propostos
as equipes envolvidas na execucao. Além de acompanhar a interface junto ao time de
produtos, operacdes e negocios para identificar possiveis impactos dos projetos para
a operacdo e fornecer recomendacdes de melhorias dos produtos/processos a partir
do entendimento da experiéncia reportada pelo usuario via reclamacdes em
Ouvidoria, 6rgaos de relacionamento com o consumidor e Bacen,;

O trabalho se inicia com o acompanhamento das demandas dos usuarios e
identificacao dos topicos de maior impacto, que sao levados aos Foruns executivos e
de auditoria que monitoram a resolucao dos planos de agao, garantindo a melhor
experiéncia para nossos consumidores.
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< Relacionamento com cliente

‘ E a primeira vez que vocé esta tentando fazer uma solicitagdo?
Nesse caso:

Acesse a Central de Ajuda do PicPay

Consulte as perguntas mais frequentes para tirar suas duvidas sobre sua conta:
https:/meajuda.picpay.com

Precisa falar com a gente?
Entao busque ajuda pelo aplicativo! Vocé pode falar com o PicPay pelo préprio app,
acessando a aba “Ajustes” e depois "Precisa de ajuda?"

Ainda nao achou o que queria?
SAC - 0800 025 8000 vocé pode ligar sempre que quiser.

Para falar de PicPay Card, confira nossos telefones:

Capitais: 4003-3939
Outras regides: 0800 800 3939
Horario de atendimento: todos os dias, 24 horas por dia



https://meajuda.picpay.com
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Canais de acesso a Ouvidoria do PicPay

Amamos o que fazemos e priorizamos o que é essencial e dedicamos tempo a isso. Somos
acessiveis #disponibilidade

A Ouvidoria é o canal de Ultima instdncia e nossa Mmissdo é representar NOSSOS USUArios
quando nao se sentirem satisfeitos com a solugao apresentados nos canais primarios.

Atuamos na mediacao de conflitos, através da apresentacao de solucdes eficazes e
promovendo melhorias continuas

Como acionar a Ouvidoria?

Caso nao fique satisfeito com a solucao apresentada nos canais de atendimento, vocé devera
registrar uma reclamacao no seguinte telefone.

Ouvidoria
0800 025 2000
Atendemos em dias Uteis das 9h as 18h

ou

7 %&\\‘ ouvidorigéc_g::i‘::lpay.com
/// v E-mail da Ouvidoria

Pessoas com deficiéncia auditiva e de fala.

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

Consumidor. gov
Servico publico e gratuito que permite a interlocucao direta entre consumidores e
empresas para solucao alternativa de conflitos de consumo pela internet.

Bacen
RDR - Sistema de registros do cidadao

b
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CONSUMIDOR. GOV

No Consumidor.gov.br, o usuario pode se comunicar diretamente com o PicPay,
que se comprometem a receber, analisar e responder as reclamacgoes.

O Consumidor.gov.br tem como objetivo ampliar o atendimento aos
consumidores, incentivar a competitividade pela melhoria da qualidade de
produtos, servicos e do relacionamento entre consumidores e empresas, aprimorar
as politicas de prevencao de condutas que violem os direitos do consumidor e
fortalecer a promocao da transparéncia nas relagcdes de consumo

O PicPay integra as instituicdes que apoiam o Consumidor.gov, segue abaixo o
nosso indice de solucdo apresentados no periodo de 01/07/2021 a 31/12/2021.

Jle 73.24 %

Agosto 73.9%

Setembro 72 45%

Outubro 68.37%

71.64%

68.59%

Novembro

Dezembro

B Reclamacgdes recebidas indice de solugao (%)

Reclamacodes respondidas: 100%

Satisfacao: 2,2

Prazo médio de resposta: 8,9 dias

4
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Ouvidoria Interna

No ultimo semestre, evoluimos e nos tornamos mais acessiveis e transformamos a
Ouvidoria Interna no nosso principal canal de ultima instancia.

A Ouvidoria PicPay classifica as
demandas recebidas, como:

Procedente Solucionada: Demandas
que encontram amparo legal e/ou

solucionada Lm
Procedente nao Solucionada:

Demandas que encontram amparo legal

e/ou regulamentar e que ndo foram Procedentenéo-

solucionada 13,14%

solucionadas do ponto de vista do
cliente.

Improcedente: Demandas que nao Improcedente 32,61%
encontram amparo legal e/ou
regulamentar.

De acordo com os critérios descritos
acima, demonstramos no grafico ao lado
o) percentual das reclamacdes
classificadas:

A Ouvidoria busca analisar e responder Tempo de resposta (dias Uteis)
as reclamacdes dos nossos usuarios de
forma satisfatdria e conclusiva no prazo LoC0 T T

de até 10 dias Uteis, conforme dispde a
Resolucdo BCB 28/2020.

Desde SET/21 atuamos 500
estrategicamente em frentes de 4,00
trabalho para garantir a reducao do

nosso SLA que foi de 10 para 04 dias

lJteiS, O CIUG reforga O NOSSO esfor(;o de Julho Agosto Setembro  Outubro  Novembro Dezembro
em atuar com agilidade e qualidade.
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PicPay

Ofensores

Abaixo mostramos os principais ofensores que foram registradas em nossa
Ouvidoria, no periodo de 01/07/2021 a 31/12/2021.

Baseado nessas informacdes, mapeamos e iniciamos agdes visando a diminui¢cao
das reclamacgdes.

9 2,33% 2,43%
5,03% 321% 276% 747% 5,56%
5,83% 3,72% ggggo
. ()
8,46% 10,79%
5,15%
15,57%
15,51% 19,59% 7,00% 18,22%
4,65%
o ’
et 9,37%

43,69%
Julho

Promocéao

47,97% 66,83%

Agosto Setembro

Pagamento entre pessoas

Outubro

56,21% 56,38%

PicPay Card Pix

Novembro

44,34%

Dezembro

B Conta
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Comparativo de semestres

No 2° semestre de 2021, nds tivemos um total de 14.324 reclamacdes registradas em
Nossos canais de ultima instancia. Com a reducao de 32% da entrada em canais externos
(Bacen e consumidor. gov).

Volumetria 1° semestre

Janeiro 602 70

Fevereiro 557 61

Maio 774 710

B RDR/Bacen Consumidor.gov Ouvidoria Interna
Volumetria 2° semestre

Julho m 825 233
Agosto m 711 933
Setembro m 485 1995
Outubro 370 397 1828
Novembro 461 1583
Dezembro m 537 1449

B RDR/Bacen Consumidor.gov Ouvidoria Interna
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Banco Central do Brasil

Somos diretos, verdadeiros e transparentes nas nossas relacdes. Fortalecemos um
ambiente de confianca e prezamos por uma comunicagao assertiva, acessivel e
horizontal #franqueza

Ranking de Reclamacodes

A Ouvidoria encerrou o 4°T21 em 8° lugar, no Ranking de Reclamacgdes junto ao
conglomerado do Banco Original, este resultado reforca que estamos focados no
processo de melhoria continua.

Abaixo demonstramos as iniciativas que farao parte do nosso dia a dia e que serao
acompanhadas para continuarmos evoluindo no relacionamento com 0Ss NOSsoOs
usuarios e garantindo otimos resultados nos rankings divulgados pelo Banco
Central do Brasil.

Planos de acgao:
e Aumentar participacao em foruns, comités e agendas das BUs;
e Ampliar o acesso a Ouvidoria e focar no atendimento interno;
e Em conjunto com atendimento em primeira instancia, aumentar a autonomia
e alcadas na resolucao de casos pelo time de Ouvidoria e nos canais primarios.
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Banco Central do Brasil

Ranking de Qualidade de Ouvidorias

Ja no Ranking de Qualidade de Ouvidorias, encerramos 4°T21 entre as 07 melhores
Ouvidorias do pais junto ao conglomerado do Banco Original.

Abaixo demonstramos as iniciativas que farao parte do nosso dia a dia e que serao
acompanhadas para continuarmos evoluindo no relacionamento com 0Ss NOSsos
usuarios e garantindo otimos resultados nos rankings divulgados pelo Banco
Central do Brasil.

Planos de acgao:
e Reformulacao e criacao procedimentos, manuais de atuagao e método para

monitoria dos analistas;

e FElaboracao de fluxos para priorizagao e resposta antecipada de casos com
solucao rapida. Forca-tarefa para reduzir o tempo de resposta;

e Reorganizar as demandas para incluir reandlises de RDR/Bacen e formalizar
critérios para elegibilidade.




Relatorio semestral

PicPay Ouvidoria

20 semestre | 2021

I
Aﬁ( Nossas Entregas e Projetos Futuros

No segundo semestre de 2021, tivemos varias iniciativas que ajudaram na evoluc¢ao da
equipe. Nossas Entregas:

*Projeto “ A Hora da Qualidade” : Roda de conversa com o time inteiro sobre os ofensores
mensais da Qualidade, com o objetivo o monitoramento e calibragao da qualidade do
atendimento da Ouvidoria.

*Implantagao do 0800: Atendimento ao regulatério, relacionamento com cliente e
diminuicao de riscos, concentrando as reclamacgdes na Ouvidoria Interna.

*Reducao de SLA de resposta: Iniciamos o segundo semestre de 2021 com prazo de
resposta de 10 dias Uteis e terminamos em 4 dias Uteis.

*Além disso, conquistamos o 8° no ranking de reclamacgdes e o 7° lugar no ranking de
qualidade, reforcando nossa #determinacao em oferecer o melhor atendimento para todo
mundo que usa nosso APP.

Projetos futuros:

* Implantacao do Formulario no site da ouvidoria: Com o objetivo de ampliar os canais de
contato com a ouvidoria e atender as pessoas com deficiéncia auditiva e de fala.

* Implantagcao da nova Pesquisa de Satisfacao: Estruturada para que possamos gerenciar a
melhoria no nosso atendimento.

* Melhorias nos processo vinculados ao Consumidor.Gov para melhorar o indice de solucao
e atingir o indicador de 85%.

* Melhora nos controles dos planos estratégicos da area e monitoramento e arquivamento
dos processos de melhoria enderecados para areas (JIRA).

Por fim, conclui-se que a Ouvidoria do PicPay continuara com foco no processo de
melhoria continua, objetivando mobilizar todos os times que atuam no PicPay para
revisitar seus processos para proporcionar uma boa experiéncia e reforcar a nossa relacao
de confiancga e transparéncia com 0s NOSSOS USUArios.
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Consideracoes finais

Estamos sempre abertos e disponiveis para ouvir. Ensinamos e aprendemos uns com o0s
outros e nos tratamos de forma respeitosa #humildade

Entendemos que para construir o futuro que queremos, é preciso ter pessoas que
acreditam na forca do nosso propodsito. Independente das experiéncias que tivemos, os
NOssos valores sempre nortearao as nossas escolhas e a confianca que entregamos uns aos
outros.

Nesse sentido, nosso time cresceu, € aprimoramos NOSSOS Processos, investimos em
qualificacao, treinamento e melhoria continua, para desenvolver nosso time como forma
de entregar um retorno cada vez mais assertivo e humanizado aos N0ssos usuarios.

No ano de 2022 vamos colocar a mao na massa, com foco no detalhe, nds vamos continuar
a tornar a vida das pessoas mais facil.




PicPay

Todo mundo usa, todo lugar aceita.



