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APRESENTACAO

Apresentamos o nosso relatorio de Ouvidoria referente
as Nossas atividades no primeiro semestre de 2019
atendendo os termos da Resolucao n.° 4.433, de 23
de julho de 2015, e normas complementares sobre as
atividades da Ouvidoria.

Com o objetivo de ter cada vez mais transparéncia no
relacionamento do Mercado Pago com seus clientes,
mostramos um panorama da empresa e seu atendimento
por meio da Ouvidoria e também seu posicionamento junto
a0s Orgaos reguladores e de defesa do consumidor.




MERCADO PAGO Relatdrio Semestral de Ouvidoria | 1° Semestre de 2019 4

MENSAGEM DA OUVIDORIA

Com as novas mudancas no cendrio financeiro Desde a autorizagao do Banco Central

e inovacdes promovidas pelo Mercado Pago, para atuar como Instituicao de Pagamento em
renovamos nossa missdo de buscar a satisfacdo Novembro de 2018, estamos engajados no
dos clientes com uma solucdo &agil e conclusiva, proposito de ser referéncia dentro do setor
atuar como agente transformador e gerar uma financeiro. E, em pouco tempo, colhemos os
imagem ética e positiva com os drgdos frutos do nosso esforgo.

reguladores.
Passamos a responder mais rapidamente e com

Nosso trabalho ndo se limita em sé ouvir as mais qualidade, atuamos em Comités Internos para
reclamacdes dos clientes. O que buscamos é melhoria de processos e aderimos a iniciativa de
tratar cada pedido como um desafio atrds de desjudicializagao do Procon - SP.

solucdes definitivas.

E queremos ir além. A partir destes casos e

satisfacdo dos nosso usuarios, trabalharemos em
transformar nossos produtos e servicos e oferecer . Nosso objetivo é claro:

melhores experiéncias. = Garantir aos nossos usuarios que o melhor esta chegando
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SAC MERCADO PAGO
0800 637 7246
0800 650 2121 (Atendimento para pessoas com

deficiéncia auditiva/fala)

Canal de atendimento para informacdes, duvidas
ou problemas sobre os produtos ou servicos do
Mercado Pago.

Disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana.

CHAT

Canal para conversas on-line via website.
Disponivel em mercadopago.com.br/ajuda, conforme
disponibilidade da equipe de atencao ao cliente.

C2C

Atendimento por telefone proativo mediante pedido
do cliente

Disponivel em mercadopago.com.br/ajuda, conforme
disponibilidade da equipe de atencao ao cliente.

E-MAIL

Disponivel em mercadopago.com.br/ajuda

OUVIDORIA MERCADO PAGO
0800 688 4365

0800 650 5656 (Atendimento para pessoas com

deficiéncia auditiva/fala)

Canal para demandas nao solucionadas no SAC e
demais canais de atendimento.

Disponivel em dias uteis, das 9h as 18h.

WHATSAPP

Canal para conversas on-line via smartphones pelo
aplicativo WhastApp.

Disponivel em mercadopago.com.br/ajuda e no app,
conforme disponibilidade da equipe de aten¢ao ao
cliente.

REDES SOCIAIS

Canal para informacdes e duvidas dos clientes.
Facebook facebook.com/MercadoPagoBrasil
Twitter twitter.com/MercadoPagoBR


mercadopago.com.br/ajuda
mercadopago.com.br/ajuda
mercadopago.com.br/ajuda
mercadopago.com.br/ajuda
facebook.com/MercadoPagoBrasil
twitter.com/MercadoPagoBR
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OUVIDORIA MERCADO PAGO

Nos somos a ultima instancia dentro do Mercado Pago para a resolucao
de problemas dos nossos clientes. Nosso principal objetivo € prestar

atendimento e resolver casos que ndo solucionamos Nos outros canais.

Para o cliente ter acesso a este canal, € preciso ter um protocolo sobre
O mesmo assunto registrado em algum dos canais de primeiro nivel do
nosso atendimento ao cliente - SAC ou atendimento pelo portal do

Mercado Livre ou Mercado Pago.

Além disso, é preciso cumprir estes critérios:
- Contato anterior nos outros canais e caso aberto ha mais de 5 dias.
- Contato anterior nos outros canais e caso encerrado no maximo
ha 60 dias.

No 1° semestre de 2019, fizemos 24813
atendimentos na ouvidoria do Mercado Pago

6000 2,0%

4000

2000 1,0%

B Ouvidoria MP —8— % em relacdo ao total de atendimentos



Dias de

resolucao

dos casos

da ATE 5 DIAS DE 6 A 10 DIAS APOS 10 DIAS
UTEIS UTEIS JTEIS

Ouvidoria

*Quando o prazo para a resposta definitiva levou mais que 10 dias Uteis, notificamos todos os clientes com antecedéncia.
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CONSUMIDOR.GOV Dados Consumidor.GOV

Durante o primeiro semestre de 2019, tivemos
5.454 reclamacoes iniciadas no site consumidor.gov.

Nossos clientes podem, desde 201/, buscar a solucao de conflitos por
meio do servico Consumidor.Gov que esta disponivel gratuitamente
aos consumidores em todo o pais. Durante o primeiro semestre de

Tempo de resposta: 6,7 dias corridos

2019, respondemos 100% das reclamacoes recebidas e, em 77% dos

casos, chegamos em uma solucao.

Por buscarmos sempre resolver os problemas dos clientes e suas .
reclamacoes no Mercado Pago e Mercado Livre, disponibilizamos Indice de SOlugéO: 77%
varias ferramentas e metodos para que ele encontre a resolu¢cdo para

O seu caso. Como resultado disso, recebemos pelo 3° ano consecutivo
a certificacao "EMPRESA AMIGA DA JUSTICA" do Tribunal de Justica de

Sao Paulo.

Satisfacdo (1a 5); 3,1




MERCADO PAGO

RDR

NoOs também damos seguimento aos pedidos do Sistema de
Registro de Demandas do Cidadao (RDR), disponibilizado

pelo Banco Central, em cumprimento com 0s requisitos da

Circular n® 3729, de 17 de novembro de 2014.

Buscando exceléncia do atendimento em todos os canais,
queremos também oferecer um posicionamento e resolucao 150

para os clientes que entram em contato com o Banco Central

O mais rapido possivel.

Como resultado disso, melhoramos continuamente nossos

processos e respondemos 85% das demandas abertas em

junho em até 5 dias uteis, que € metade do prazo

regulamentar.
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NOSSOS CLIENTES PODEM
CONTAR COM A GENTE

O Mercado Pago esta sempre atento a relevancia social que suas plataformas
oferecem aos usuarios e vem disponibilizando ferramentas para a solugcao de

reclamacgodes e conflitos entre vendedores e compradores.

Por isso, criamos o PROJETO EMPODERA. Nele, nossos clientes tém,
gratuitamente, uma estrutura para o seguimento dessas reclamacdes alem de
uma equipe especializada que ajudam a mediar esses problemas entre eles e
também garantir a seguranca das negociacdes com o Programa Compra

Garantida.
Essa estrutura busca evitar possiveis acdes judiciais nesses conflitos. Para isso, o

Mercado Livre firmou convénios e parcerias com autoridades a fim de promover

e incentivar uma solucado amigavel e eficiente entre o comprador e vendedor.

Neste video, conseguimos entender mais facilmente e de forma ludica

o objetivo do Projeto Empodera.

PEDIR AJUDA AO
MERCADO PAGO

P o) 1247211 B ¢ [« O3] 2

https://www.youtube.com/watch?v=18IM2cGf8p0
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CONSIDERACOES FINAIS

Para nos, o cliente estad no centro das nossas decisdes. Por isso, a fim de atuar
como protagonista na resolucao de conflitos e disputas, trabalhamos continuamente
na melhoria dos Nnossos processos, produtos, comunicagao e, conseguentemente, no

atendimento ao nosso usuario.

Durante todo 0 ano, buscamos honrar o nosso compromisso de oferecer um
atendimento cada vez melhor e mais humanizado, sempre cumprindo de forma
completa toda e qualquer norma aplicavel ao nosso modelo de negdcio junto aos

orgaos reguladores e de defesa do consumidor.
Para isso, assumimos o compromisso de continuar buscando exceléncia no nosso

negocio e maior satisfacao dos clientes, criando acdes e estrategias por meio dos

resultados dos atendimentos.

Seguindo em linha com nossos pilares culturais, o objetivo & sempre oferecer a

melhor experiéncia, garantido que todo atendimento seja satisfatorio para o usuario.
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