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MELHORIA CONTINUA

Apresentamos o relatorio da Ouvidoria do Mercado Pago Instituicao de Pagamento Ltda, Mercado Credito Sociedade e Crédito, Financiamento e
Investimento S.A., em conjunto com Mercado Pago, denominadas como “Instituicoes”, na qualidade, respectivamente, de Instituicao de Pagamento e
de Sociedade de Crédito, Financiamento e Investimento, referente ao 2° semestre de 2023, em conformidade com a Resolucao CMN n° 4.860 e da
Resolucao BCB 28 do Banco Central do Brasil.
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No segundo semestre de 2023, o Mercado Pago observou um
grande aumento no engajamento de seus usuarios com suas
solucoes financeiras e na frequéncia do uso do banco digital,
resultado de um trabalho incansavel de melhoria continua.
Observamos melhoras em nossos indices de relacionamento e
atendimento com nossos clientes e reconhecimento destas
praticas pelo Banco Central e Consumidor.Gov.

Seguimos ampliando as sinergias de marca e negocios do
conglomerado, e a forca do nosso ecossistema elevou o Mercado
Pago a oitava maior instituicao pelo ranking Banco Central. Nos
consolidamos como um dos maiores distribuidores de seguros
digitais do Pais, além de figuramos como o banco que mais
conquistou cotistas em fundos de investimento de renda fixa no
periodo, segundo a CVM.

Na frente de ouvidoria, em linha com o0 aumento da nossa base,
seguimos reduzindo o tempo de resposta, e, a0 mesmo tempo,
ampliamos a capacidade resolutiva e a satisfacao dos nossos
clientes. Também investimos na implementacadao de tecnologia
assistiva de Libras facilitando o atendimento aos clientes com
deficiéncia visual no canal do SAC.

Quando crescemos como banco digital, cresce também nosso
compromisso com a melhor experiéncia dos nossos usuarios. Por
iSSO, apresentamos neste relatorio 0os nossos resultados do
segundo semestre de 2023.

Boa leitura!
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POLITICA DE RELACIONAMENTO
COM CLIENTES

Usamos a nossa Politica de Relacionamento com
Clientes como ferramenta para fortalecer e construir
relacionamentos sustentaveis entre colaboradores,
parceiros e usuarios. Queremos que 0S N0SSOS Usuarios
recebam informacodes precisas para a contratacdao dos
produtos e servicos e que suas duvidas sejam
esclarecidas de forma justa e sem barreiras.

Apoiamos o crescimento e as conquistas dos nossos
clientes, para isso escutamos e compreendemos NOSSOS
usuarios, traduzindo sua insatisfacdao em acionaveis.
Essa € a pratica diaria do nosso time de atendimento,
nos canais internos e externos. Convidamos voceé a
fazer parte dessa jornada acompanhando os resultados
dos nossos canais de atendimento!
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2° semestre de 2023

Distribuicao de Demandas de SA
86,8% 85,7%

Atendimento em Libras

L
83% 8,9%
- 08% 2,5% 41% 2,9%
Informacao Reclamacao  Cancelamento Demais
ACESSO AO SAC:
0800 637 7246 ]
mercadopago.emlibras.com 2°S 2023

Disponivel 24h por dia, todos os dias
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CANAIS INTERNOS

OUVIDORIA

A Ouvidoria € o canal responsavel por recepcionar as
demandas dos usuarios que ja tiveram uma solucao
apresentada em outros canais de atendimento da instituicao
e nao ficaram satisfeitos com a resolucao obtida. Atuamos
proximos ao usuario para garantir a solucao da reclamacao
com ética, transparéncia e imparcialidade.

Com a missao de ser a voz do usuario dentro da instituicao,
continuamos provocando as areas de negocio para continua
evolucao dos nossos produtos. Como consequéncia, temos
uma reducao de 19% no volume de atendimentos no 2°
semestre de 2023.

VOLUME DE ATENDIMENTOS

33.216 26.871

1° sem./2023 2° sem./2023

Além do desenvolvimento da nova URA (Unidade de Resposta
Audivel) no 12 semestre, onde especializamos a nossa equipe
por produto, também evoluimos nosso sistema de recepcao de
chamadas, criamos novos controles para gerar maior celeridade

e personalizamos ainda mais as solucoes dadas de acordo com
O usuario.

Essa constante busca por uma experiéncia melhor se reflete nos
resultados de encerramento no prazo e de satisfacdao do usuario
com a Ouvidoria.

ENCERRAMOS O 2° SEMESTRE DO ANO COM:

O dos casos encerrados no
99 /() prazo de 10 dias uteis®

*Os casos respondidos apds 10 dias uteis foram alinhados com nossos usuarios, de acordo com a Resolucdao BCB N° 28, de 23 de Outubro de 2020 e com a Resolucao CMN n° 4.860, de 23 de Outubro de 2020
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PROPOSITO
DA OUVIDORIA

Transformar a jornada e acolher os nossos usuarios,
conectando areas para solucionar os problemas na causa raiz

(' SATISFAGAO DO USUARIO )

Solucao apresentada Qualidade do atendimento

T 27 2,8
24 ‘ Disponivel em dias uteis, das 9h as 18h
Site ou aplicativo Mercado Pago

1° Sem 2° Sem 1° Sem 2° Sem
/2023 /2023 /2023 /2023
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CANAIS EXTERNOS

PROCON CONSUMIDOR.GOV

A Ouvidoria também é responsavel pelo tratamento de Somos um time dedicado Temos um time dedicado ao atendimento
todas as demandas registradas por nossos usuarios no ao atendimento de todas do site Consumidor.gov, nosso proposito €
Banco Central do Brasil, por meio do sistema RDR - as unidades do PROCON prezar pelas melhores alternativas e
Registro de Demandas do Cidadao. pelo Brasil. solucdes para as duvidas e/ou problemas
dos nossos usuarios. Apos a finalizacao da
O nosso papel é além de representar a voz do usuario, reclamacao, o consumidor pode avaliar a

inclui a visao de melhoria continua, interagindo com 7 94 experiéncia que teve em seu atendimento.
areas parceiras no aperfeicoamento estrutural. ®

Evoluimos 7 posicdées no Ranking de Reclamacdes. Casos recebidos 9 7 6
no 2° sem./23 7041 ’

. e DIAS

—@— —@ Casos recebidos Tempo médio
5’1 no 2° sem./23 de resposta

DIAS

16,62 Tempo médio 2,63
9,83 3 68 de resposta
Indice de
satisfacao

42 Trim./2022 12 Trim./2023 22 Trim./2023 32 Trim./2023 42 Trim./2023

—@— Posicdo M 'indice de reclamacdes
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MELHORIA
CONTINUA

A melhoria continua esta cravada no nosso DNA e, na Ouvidoria,
seguir evoluindo esta conectado com o nosso proposito.
Buscamos em cada caso a oportunidade de utilizarmos a voz

dos nossos usuarios como principal norteador das nossas acoes.

Trabalhamos para identificar oportunidades de melhoria que
proporcionem mudancas e maior eficiéncia em nossos
processos. Desta maneira construimos uma experiéncia
extraordinaria aos nossos consumidores.

Nosso time de Ouvidoria busca, atraves das capacitacoes,
evoluir na qualidade do atendimento prestado ao usuario.

No 2° semestre de 2023 as equipes passaram por mais
de 50 horas de capacitacao, além de mais de 100
treinamentos para novos colaboradores que totalizaram
mais de 12.000 horas de treinamento.

Durante o 2° semestre de 2023, aumentamos a equipe e
contratamos um provedor especializado em analises de
qualidade, buscando maior assertividade nas analises dos
atendimentos e, consequentemente, maior agilidade na
resolucao das oportunidades encontradas, por parte de
Nnossas equipes internas.

Usamos a metodologia do Problem Solving para guiar nossa
atuacao. Primeiro entendemos quais sao as maiores dores
dos usuarios. Entao, com base em analises minuciosas da
experiéncia na nossa plataforma, construimos planos de
acao em conjunto com nossas areas parceiras. E finalmente,
acompanhamos o resultado das acoes com o feedback de
NOSSOS USUAarios.



REDES SOCIAIS

facebook.com/MercadoPagoBrasil

twitter.com/MercadoPagoBR

ADO PAGO
0800 637 7246
mercadopago.e

FALE CONOSCO

Canal de atendimento para info
sobre os produtos ou servicos do Me

0800 688 4365

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



mercado mercado
Pago credito



