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@ MENSAGEM DA OUVIDORIA

No segundo semestre de 2024, continuamos na missdo de colocar nossos Usuarios no centro
das decisdes. Expandimos a oferta de solugdes financeiras que realmente fazem a diferenga no
dia a dia, ao mesmo tempo que ampliamos, de forma sustentdvel, o acesso a cartdes de crédito
e empréstimos, promovendo uma inclusdo financeira cada vez maior. Nosso objetivo é garantir
que mais pessoas tenham acesso a recursos que impulsionam seu crescimento e sua autonomia.

Mais do que simplesmente oferecer produtos e servigos, valorizamos cada interagdo como uma
oportunidade de aprendizado e evolugdo. Por isso, aprimoramos constantemente o
atendimento, combinando tecnologia e proximidade para oferecer suporte nos momentos mais
importantes. Nosso compromisso vai além de resolver demandas. Buscamos construir uma
experiéncia mais acessivel, transparente e eficiente, fortalecendo a relagdo de confianga com os
clientes.

Além disso, trabalhamos para gerar um impacto positivo na sociedade, incentivando a educagéo
financeira por meio das redes sociais e fortalecendo iniciativas como a 32 edicdo do programa
"Agora Vai, Mulher!", programa gratuito de educagdo empreendedora, realizado em parceria com
a Barkus e a Alianca Empreendedora, que j& beneficiou mais de duas mil mulheres no Brasil,
impulsionando seu crescimento e sua autonomia financeira.

Na Ouvidoria Mercado Pago, atuamos com protagonismo e autonomia, transformando os
aprendizados da relagdo entre a instituicdo e o consumidor em melhorias continuas em nossos
processos. Nosso papel € ser um agente facilitador, garantindo que cada experiéncia seja
conduzida com transparéncia, imparcialidade e humanizacao.

Neste relatério, que apresenta os resultados e conquistas do segundo semestre de 2024,
contaremos mais sobre o que temos feito. Esperamos que vocé encontre informagdes valiosas e
relevantes.




@ RELACIONAMENTO COM NOSSOS USUARIOS

Utilizamos nossa Politica de Relacionamento com Clientes para fortalecer vinculos sustentaveis
entre colaboradores, parceiros e usuarios. Nosso compromisso € entregar informagdes claras e
acessiveis sobre produtos e servigos, garantindo um atendimento justo e sem barreiras.

Ao longo do segundo semestre de 2024, reforcamos o nosso proposito de democratizar as
finangas por meio da prote¢do ao consumidor, da incluséo e educacdo financeira. Esses sdo os
pilares nos quais nos apoiamos ao desenhar e aprimorar nossos produtos e servicos, mas
também sdo a base para um relacionamento duradouro entre Mercado Pago, colaboradores,
parceiros e usuarios.

Entendemos que cada interagdo do usudrio com a instituigao provoca emogdes, transformadas
em memoria. Por isso, direcionamos nossos esforcos a reafirmagdo dos principios fundamentais
que, para nds, guiam a criagdo de experiéncias extraordindrias. Colocamos o usudrio no centro
das decisdes, garantimos a consisténcia e a qualidade, praticamos a empatia e a proatividade em
cada contato. A voz do usudrio tem mais forgca. Estamos ainda mais focados em ouvir,
compreender e agir para que cada usuario se sinta valorizado e importante.

Como consequéncia, de julho a dezembro de 2024, tivemos um crescimento de 29% no volume
de transagdes com nossos meios de pagamento, e apenas 20 a cada 10.000 transacdes
geraram contato nos canais de atendimento.
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Esses nimeros reforcam nosso compromisso com a experiéncia dos usudrios em cada etapa da
sua jornada. Na geréncia da Ouvidoria também sdo tratadas demandas de outros canais
estratégicos, como Bacen, Procon e Consumidor.GOV. No segundo semestre do ano, apenas 1%
dos usudrios que nos procuraram optaram por utilizar um dos canais de segunda instancia,
destacando nosso compromisso em resolver demandas nos canais primarios de atendimento.

Convidamos vocé a embarcar conosco nessa jornada e acompanhar os resultados de nossos
canais de atendimento!

Representatividade de cada
canal em nossa geréncia:







Buscamos oferecer constantemente um atendimento de exceléncia, personalizado, agil e resolutivo aos
usuérios, atendendo manifestagdes sobre informagdes, reclamagdes, duvidas, suspensées ou
cancelamentos de contratos e servigos. Para garantir a conformidade com o Decreto Federal
11.034/2022, monitoramos e analisamos continuamente os indicadores de experiéncia e eficiéncia,
garantindo a qualidade e a melhoria continua de nossas operagoes.

Disponibilizamos um canal telefénico 0800 para atendimento dos clientes, proporcionando suporte
customizado, imediato e eficaz. Adicionalmente, contamos com um canal em LIBRAS (Lingua Brasileira
de Sinais), garantindo que as comunicagdes sejam acessiveis e inclusivas para pessoas surdas ou com
deficiéncia auditiva.

Distribuicao de Demandas de SAC (%)

1 Sem. 2024 @

82,2% 10,8% 3,3% 37%

ACESSO AO SAC:

0800 637 7246

(Disponivel 24h por dia, todos os dias)
mercadopago.emlibras.com

(Disponivel das 8h as 18h, em dias dteis)



O Mercado Pago conta com a Ouvidoria para ouvir e resolver as demandas dos
usudrios que, ao buscarem atendimento em outros canais da instituicdo, ndo
encontraram as solu¢des que buscavam.

Nossa responsabilidade € proporcionar uma resolugdo imparcial, garantir um
didlogo ético, transparente e colaborativo, fortalecendo a comunicagéo entre o
Mercado Pago e seus usudrios, enquanto buscamos incessantemente a melhoria
continua dos servicos que oferecemos. Como resultado desse compromisso,
registramos uma reducdo de 13% em nossa taxa de contato no segundo
semestre de 2024.

No segundo semestre de 2024, iniciamos um processo de transformagdo com

foco em gerar atendimentos cada vez mais empaticos, nos quais cada interagdo
criasse um espaco de compreensdo e acolhimento para nossos USUarios.

VOLUME DE ATENDIMENTOS

26.871 25587

2° sem./24
2° sem./23

-5%
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= OUVIDORIA

Essa mudanca de estilo de atendimento iniciou-se no Ultimo trimestre de 2024 e se
estenderd por todo o ano de 2025, quando realizaremos a preparacdo de nossos
colaboradores para atender com sensibilidade e atencdo, refletindo o compromisso do
Mercado Pago com a exceléncia no atendimento e a satisfagdo de nossos usuarios.

Evoluimos constantemente, por isso, atualizamos o propdsito para fortalecer a
centralidade dos usudrios em nossas decisGes e aprimorarmos sua experiéncia.
Fechamos o 2° semestre do ano com 98,3% dos casos encerrados no prazo de 10
dias uteis*, sendo 83% resolvidos em até 5 dias uteis.

ENCERRAMOS O 2° SEMESTRE COM

dos casos encerrados no prazo de 10 dias uteis*

*Os casos respondidos apos 10 dias Lteis foram alinhados com os usudrios, de acordo com as Resolugdes
CMN 4.860/2020, BCB 28/2020 e CVM 43/2021.



SER GUARDIAO DA VOZ DE NOSSOS USUARIOS, INFLUENCIANDO
AS AREAS SOBRE OS IMPACTOS DOS PONTOS DE

VULNERABILIDADE E ACOMPANHAR A SOLUGAO NA CAUSA RAIZ.

ACESSO A OUVIDORIA

0800 688 4365
Disponivel em dias uteis, das 9h as 18h
Site ou aplicativo Mercado Pago

Solucao apresentada Qualidade de atendimento
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RDR/BANCO CENTRAL

O Banco Central é o 6rgdo regulador que recebe as
demandas, chamadas de Registro de Demandas do Cidad&o
(RDR), de nossos usuérios. Elas podem ser recebidas de forma
online, presencial, por telefone ou correspondéncia. Apds a
recepgdo, o Banco Central direciona os chamados as
instituicdes competentes para atuagdo, acompanha até o
devido encerramento e fiscaliza para garantir o cumprimento
das regulamentagdes.

Quando identificado um descumprimento de norma, o Banco
Central aponta a demanda como procedente. Ao longo do
segundo semestre de 2024, implementamos iniciativas
estratégicas com base nas principais dores apontadas pelos
USUuarios.

Como resultado dessas agbes e de nossa abordagem,
conseguimos reduzir em 23% das procedéncias entre o 3° e 4°
trimestre de 2024, demonstrando o impacto direto da escuta
ativa e da melhoria continua em nossos processos.

a posicdo’
Q4'24 | indice de 3118

" CALCULO RANKING: Estimativa estatistica de procedentes multiplicada por 1.000.000
dividida pelo nimero de usudrios ativos.
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Consumidor.Gov é uma plataforma publica que facilita a
comunicagdo direta entre consumidores e empresas para a
resolugdo de conflitos de consumo de forma répida e online.
Apbs a conclusdo do atendimento, o consumidor tem a
oportunidade de avaliar a experiéncia no atendimento.

7.66

/dias tempo
9 médio resposta

*7, .
indice de
. ~
9 satisfacao
*0 indice de satisfacdo corresponde a média das notas de satisfagdo dos consumidores

(notas de 1a 5) Estamos informando o indice até abril/24, no préximo relatério sera
atualizado.

casos recebidos
2°sem./24

PROCON

Procon é o érgdo que recebe reclamagdes dos usudrios, de
forma online ou presencial, mediando a resolugdo dos
problemas e atuando em defesa e protegdo dos
consumidores. No segundo semestre de 2024, nos
aproximamos ainda mais do 6rgdo por meio da participagdo
nas agdes dos Procons e do foco em aumentar a
resolutividade das demandas que entraram por esse meio.
Foco que continua para 2025.

casos recebidos
° 2° sem./24

/dias tempo
9 médio resposta




MELHORIA CONTINUA

Ao longo desse semestre, trabalhamos de maneira estruturada para identificar as
principais necessidades dos usudrios e atuar de forma assertiva em melhorias e
solugdes 4&geis, garantindo uma gestdo resolutiva e em conformidade as
regulamentacdes.

Buscamos sinergia com as equipes internas para aprimorar nossos produtos e
servigos, assegurando ndo apenas um melhor atendimento, mas também a
implementacdo de solugdes definitivas, aprimorando a seguranca e a fluidez das
tratativas.

GESTAO DO CONHECIMENTO

Iniciamos 2024 com a implementagcdo de um modelo de capacitagdo mais robusto,
com foco na integragdo e no treinamento de novos colaboradores em todas as
equipes. Com esse processo inicial bem estabelecido, no segundo semestre,
direcionamos nossos esforcos para as agdes de acompanhamento ou
aprimoramento continuo desses profissionais.

Nossa estratégia foi centrada em identificar as principais dificuldades enfrentadas
por cada equipe, respeitando suas particularidades e necessidades especificas. A
partir disso, desenvolvemos um modelo de treinamento continuado, ajustado as
realidades de cada grupo, sempre indo a raiz das questdes levantadas.

Para garantir a qualidade e eficacia dessas acdes, investimos em mais de 20 mil
horas de treinamento, com foco em um atendimento personalizado e humanizado.
O principal objetivo dessa abordagem foi proporcionar as melhores experiéncias
aos Nossos usuarios, assegurando que cada colaborador estivesse bem
preparado para atender as demandas de maneira eficiente e empatica.
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QUALIDADE DO ATENDIMENTO

Mantemos o compromisso de acompanhar e avaliar os atendimentos da operagao
por meio de andlises e estudos estruturados em um programa interno, que visa
transformar interagdes em experiéncias memoraveis. Nosso foco estd na evolugado
continua e no desenvolvimento das habilidades dos representantes, fomentando
atendimentos préximos, fluidos, personalizados e conectados aos N0ssos USUArios.




N

0800 637 7246
mercadopagoemlibras.com

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

0800 688 4365
Canal para demandas ndo solucionadas
no SAC e demais atendimentos
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o facebook.com/MercadoPagoBrasil
O twitter.com/MercadoPagoBR

mercadopago.com.br/ajuda

Canais disponiveis

CHAT
Canal de conversas online via website

ATENDIMENTO TELEFONICO
Atendimento mediante pedido do cliente

WHATSAPP
Canais para conversas online via smartphone



mercado
pPago

Conglomerado




