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APRESENTACAO

Apresentamos o relatério da Ouvidoria do Mercadopago.com
Representacdes Ltda, Mercado Crédito Sociedade e Crédito,
Financiamento e Investimento S.A., em conjunto com Mercado Pago,
denominadas como “Instituicdes”, na qualidade, respectivamente, de
Instituicdo de Pagamento e de Sociedade de Crédito, Financiamento
e Investimento, referente ao 2° semestre de 2020, em conformidade
com as disposicoes da Resolucao CMN n° 4.860 e da Resolucao
BCB 28 do Banco Central do Brasil.

Estamos comprometidos em fornecer a melhor experiéncia a todos
0S NOSSOSs usuarios, conduzindo nossas atividades e servicos nos
mais altos padrdes de qualidade e transparéncia. Nesse sentido,
este documento contém informacdes sobre a trajetodria, canais de
atendimento e dados quantitativos e qualitativos da Ouvidoria.
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Em 2020, seguimos no processo identificando novas
oportunidades e adequando 0s nossos produtos as
necessidades do usuario.

Em um cenario de pandemia (COVID-19), nos comprometemos
a ser o agente facilitador, atuando simultaneamente as
decisbdes dos 6rgaos publicos, possibilitando, como por
exemplo, a movimentacao do auxilio emergencial para
compras imediatas, fazendo com que o nosso cliente
permanecesse em seguranca e realizasse as transacdes
diretamente pelos canais digitais.

Além disso, em novembro, tivemos a chegada do Pix, e ao
mesmo tempo, recebemos a autorizacao do Banco Central,
para o Mercado Crédito atuar como Sociedade de Crédito,
Financiamento e Investimento. Nos antecipando as
necessidades dos nossos usuarios, expandimos as nossas
opcoes de produtos e servicos ofertados, colaborando com a
democratizacdo do mercado financeiro.

Para nos, a experiéncia do cliente, se tornou o centro das
estratégias de pesquisa e a chave no desenvolvimento

de novos produtos e/ou servicos digitais. Em Ouvidoria, gerar
experiéncias extraordinarias € nos aproximarmos do usuario, € o
que motiva e justifica nossos processos de melhoria continua.

Nesse sentido, também aprimoramos a usabilidade de nossos
produtos, o que permitiu um crescimento enorme na adocao e
no engajamento de clientes com o Mercado Pago.

Com esse pensamento, somado a nossa transparéncia,
apresentamos neste relatorio o espelho dos nossos resultados
entre julho e dezembro do ano de 2020.

Boa Leitura!




INSPIRAR CONFIANGA
EM NOSSOS USUARIOS,
GERANDO EXPERIENCIAS
EXTRAORDINARIAS.
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Vivemos cada minuto como Testamos e corrigimos Fomentamos o Construimos ferramentas de
oportunidade até conseguir empreendedorismo e o impacto que democratizam o

desenvolvimento digital comércio eletronico



A nossa Instituicao esta comprometida em promover a melhor experiéncia aos usuarios e oferecer produtos e servicos com o mais alto
padrao de qualidade!

Desta forma, buscamos estar proximos, escutar e participar da jornada do cliente, de maneira a compreender e aperfeicoar nossos
processos e entregar as melhores solucoes digitais, visando sempre auxiliar o crescimento e as conquistas de nossos clientes.

A atuacao da Ouvidoria tem grande valor e importancia neste relacionamento, uma vez que esta nao atua apenas como um canal de

comunicacao e resolucao de conflitos, mas também busca gerar experiéncias com o0s clientes e ser um dos principais atores de mudanca
interna da nossa Instituicao.

Faca parte desta jornada e acompanhe os indicadores da Ouvidoria!
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CANAIS DE
ATENDIMENTO

0800 637 7246

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

0800 688 4365

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

Canal para informacdes e duvidas dos clientes.

f
O

mercadopago.com.br/ajuda

Canais disponiveis:

CHAT
Canal para conversas on-line via website.

ATENDIMENTO TELEFONICO
Atendimento mediante pedido do cliente.

WHATSAPP

Canal para conversas on-line via smartphones.

E-MAIL
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Nota mergodo

Gostariamos de informar que os dados quantitativos
apresentados neste relatério referem-se as atividades do
Mercado Pago como Instituicao de Pagamento e
Correspondente Bancario. A entidade Mercado Crédito
com atuacao de Sociedade de Crédito, Financiamento e
Investimento esta em fase de operacionalizacao e ainda
nao iniciou a distribuicao de seus produtos e servicos.
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A Ouvidoria também realiza o atendimento dos canais Bacen,
Procon, Consumidor.GOV e LGPD. Durante o 2° semestre de 2020,
apenas 1,5% dos usuarios optaram por utilizar os canais de
Ouvidoria, numero que demonstra N0OSSO COMpromisso em
solucionar as reclamacdes nas equipes primarias de atendimento.

OUVIDORIA: 63.307
BACEN: 6.448

PROCON: 11.307
CONSUMIDOR.GOV: 28.096
LGPD: 332
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OUVIDORIA

ENTRADAS: 63.307

PRAZO: 98,47%
INDICE DE SATISFACAO DO USUARIO*: 3,58

A Ouvidoria € um canal de comunicacao entre o usuario e a
Organizacao, preservando a transparéncia, ética, isencao e
respeito nas relacdes entre as partes. Esta a disposicao de
todos os usuarios que ja tenham recorrido aos canais habituais
de atendimento.

Além disso, atua como mediadora na defesa dos direitos dos
usuarios, sempre buscando solucao definitiva para os casos
comunicados, além de identificar as oportunidades de
melhorias continuas em todos os produtos, servicos e canais
de atendimento.

*Média da avaliacao dos usuarios atendidos baseada em cinco critérios: entendimento sobre
o problema, amabilidade, interesse na resolucao, clareza das informacdes, proatividade e
superacao das expectativas.

**Os casos que foram respondidos depois dos 10 dias uteis foram alinhados com nossos
usuarios, de acordo com a Resolucao 4.433

FAIXA DE PRAZO 1,53%
81,89%

. 1a 3 dias . 4 a 6 dias
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BACEN

ENTRADAS: 6.448

PRAZO: 100% EM 10 DIAS UTEIS

As demandas de Banco Central sao recepcionadas
pelas ouvidorias por meio do RDR - que € o sistema de
Registro de Demandas do Cidad&o. E através dele que
todas as instituicdes autorizadas a funcionar pelo Banco
Central, tomam conhecimento e prestam esclarecimento
sobre as reclamacodes e denuncias registradas, com
prazo de 10 dias uteis para resposta.

A Instituicao financeira de crédito ndo operacionalizou
seus produtos e servicos em 2020, sendo assim ainda
nao configuramos no Ranking de Reclamacdes do
Banco Central.

FAIXA DE PRAZO EM DIAS UTEIS:

52,65% 33,74% 13,61%
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PROCON

A Ouvidoria do Mercado Pago, atua em parceria com os mais de 930
Procons espalhados por todo o Brasil e € destaque no Ranking de
Resolutividade em CIP disponibilizado ao publico pelo SINDEC com os
resultados de 2020:

82.19%
indice de solucéo 78’1'2%/‘
. preliminar® |
(de 0% a 100%) 74,85%
- Média das

- outras empresas

. Volume de 15.742
| 0 :
reclamacoes 9. 3.0/0
2019 2020

Mesmo tendo aumentado consideravelmente o volume de
reclamacdes no comparativo entre 2019 e 2020, conseguimos crescer
4,07 pontos percentuais no Indice de Solucdo Preliminar.

‘Percentual de demandas resolvidas por acordo imediato, por meio da CIP - Carta de
Informacao Preliminar - sem a necessidade de audiéncia. Indicador anual.

ENTRADAS: 11.027 (2° SEMESTRE/2020)

SHARE DE SOLICITACOES POR REGIAO:

Sudeste 69,23%
Sul 15.,44%

Centro-Oeste

Nordeste

Norte 2.26%






