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Relatorio de Ouvidoria
M PAGAMENTOS S.A. — Crédito, Financiamento e Investimentos

Relatério Semestral para atender aos requisitos estabelecidos na Resolu¢do 4.860, do Conselho Monetario
Nacional.

Data base: dezembro/2021

Aos Srs. Administradores da M PAGAMENTOS S.A. — Crédito,
Financiamento e Investimentos (“M Pagamentos”).

Atendendo a exigéncia de emissdao semestral de relatério
conforme, Resolugdo 4.860/20 do Conselho Monetario Nacional,
a M Pagamentos apresenta a seguir o relatorio semestral de
Ouvidoria, quantitativo e qualitativo, acerca das atividades
desenvolvidas no cumprimento de suas atribuicdes.
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Introdugao

Ouvidoria
A Ouvidoria da M Pagamentos tem como principal finalidade:

(i) atender em ultima instancia as demandas dos clientes e usudrios de produtos e servigos que nao
tiverem sido solucionadas nos canais de atendimento primdrio da Companhia;

(ii) atuar como canal de comunicag¢do entre a Companhia e os clientes e usuarios de produtos e
servicos, inclusive na mediagao de conflitos.

A ouvidoria possui como objetivo assegurar a estrita observancia das normas legais e regulamentares
relativas aos direitos do consumidor.

Missao
Garantir o direito de manifestagdo do cliente sobre os servigcos prestados pela M Pagamentos.

Negocio
Atuar na melhoria dos servicos prestados aos clientes, estabelecendo parcerias internas em prol da qualidade
e da efetividade no atendimento.

Visao
Ser agente da plena satisfacdo no atendimento ao cliente dos servicos prestados pela M Pagamentos.

Responsaveis pelo Departamento

Diretor de Ouvidoria
Alberto Kohn de Penhas

Ouvidora
Luciene Aparecida de Souza Costa
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1. Segao Descritiva

A Ouvidoria centraliza e gerencia as manifesta¢des de clientes e usuarios feitas por telefone 0800, e-mail,
site e demais formas de contato estabelecidas pela companhia. Também encaminha as respectivas areas as
reclamacoes registradas no sistema do Banco Central do Brasil (RDR - Sistema de Registro de Denuncias),
reclamagdes e pedidos de informag¢des apresentadas a Fundagdao de Protecao e Defesa do Consumidor
(Procon).

Dessa forma, a Ouvidoria funciona como um instrumento eficiente de solu¢ao de problemas e de
aperfeicoamento dos servigos prestados.

Entre as atribui¢cdes da Ouvidoria estao:

e atender, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as demandas dos clientes e
usudrios de produtos e servigos;

e prestar esclarecimentos aos demandantes acerca do andamento das demandas, informando o prazo
previsto para resposta;

e encaminhar resposta conclusiva para a demanda no prazo previsto;

e manter a diretoria informada sobre os problemas e deficiéncias detectados no cumprimento de suas
atribuicdes e sobre o resultado das medidas adotadas para soluciona-los.

1.1 - Funcionamento do Departamento de Ouvidoria
e E disponibilizado aos clientes os seguintes canais de comunicacdo com a Ouvidoria:

o Telefone - 0800-723-2399
Atendimento de: Segunda a Sexta - 09h00min as 18h00min;

o Atendimento para pessoas com deficiéncia auditiva 0800 727 73 20
Atendimento de: Segunda a Sexta - 09h00min as 18h00min;

o Site, endereco eletronico http://www.saxfinanceira.com.br

e Com a abertura do processo de Ouvidoria, o cliente recebe nimero de protocolo e ciéncia de-prazo
maximo de retorno de 10 dias Uteis, conforme Resolucdo 4.860/20.

%, g
(PN &
olco N

Divulgagdo: M PAGAMENTOS S/A — Crédito, Financiamento e Investimentos
Classificagdo do Documento: Confidencial 4

KU SS s Dumsp  AFFcs


http://www.saxfinanceira.com.br/















DocuSign Envelope ID: 9AD29E0B-5F56-4F F8-A36B-0878493DESDO i PSS =G, R EeiED el e iEie

O departamento de ouvidoria € composto por um ouvidor, contratado pelo regime CLT.

Preenchido o cadastro de manifestagdo na ouvidoria com os dados do cliente, descricdo da
manifestacdo, identificacdo do departamento responsavel, classificando como reclamacao,
informacao, solicitacao, elogio e sugestao;

Nos pedidos de informacdo, o cliente é orientado e direcionado para o atendimento convencional
(SAC - Servico de Atendimento ao Cliente) e acompanhado pela ouvidoria até finalizagao;

As reclamagdes sdao encaminhadas para averigua¢dao quanto a procedéncia, legalidade e os
envolvidos;

Em seguida é cobrada uma solucdo definitiva aos responsaveis, definido como prazo maximo de
retorno 48 horas do recebimento da manifestacgao.

Se forem julgados n3do procedentes, as manifestacdes sdao encaminhadas para retorno ao cliente,
justificando o motivo e agradecendo a sua manifestacdo;

Os elogios, sugestdes e solicitagdes sdo encaminhados ao departamento responsavel e retornamos
com a resposta de agradecimento;

A partir das informacgdes gerenciais e de dados estatisticos, sdo realizados estudos para elaboragao
de planos de a¢bes para melhoria dos servicos.

1.2 - Detalhamento das Manifestagcdes encaminhadas

No semestre findo em 31 de Dezembro de 2021, foram recebidas 2.049 manifesta¢des sendo:

2.012 manifestacdes de informacao, apds averiguacdo quanto a procedéncia, foram julgadas como
improcedente;

27 manifestacdes de reclamacdo, sendo que apds averiguacdo quanto a procedéncia, foram julgadas
como improcedentes;

8 manifestacdes de reclamacdo, sendo que apds averiguacdo quanto a procedéncia, foi julgada como
procedente solucionada;

2 manifestag¢des de sugestdo/Critica/Elogio.
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1.3 - Exames de Certificacao de Ouvidoria

Todos os profissionais que atuam nas atividades da Ouvidoria realizaram curso de capacitagdo e sao
devidamente certificados, em conformidade com a Resolugdao CMN n.2 4.860.

1.4 - Adequagoes da estrutura da ouvidoria

O Departamento de Ouvidoria é composto por um Ouvidor para o atendimento das reclamagdes, o que é
adequado para o atendimento de nossos Clientes.

No tocante das instalagdes do Departamento de Ouvidoria, estas sao suficientes para o atendimento dos
Clientes, tendo em vista, a natureza e complexidade dos negécios da M Pagamentos.

1.5 - Proposi¢cdes encaminhadas a Diretoria.

Neste Semestre ndo foi identificado medidas corretivas ou de aprimoramento que devessem ser
encaminhadas para a diretoria.

Resumo das manifestag¢oes recebidas.

As demandas dos clientes da M Pagamentos S.A. — Crédito, Financiamento e Investimentos (opera somente
com pessoas fisicas) no segundo semestre de 2021.

Canais de recebimento Quantidade
0800 — Ouvidoria Sax Financeira 0800 723 23 99 Opg¢ao 02 1693
0800 — Ouvidoria Sax Financeira 0800 727 73 20 Deficiente Auditivo 319
Formulario disponibilizado no site (Sax Financeira) — E-mail 37
RDR - Sistema de Registro de Demandas do Cidadao 30
E-mails recebidos sem o preenchimento do formulario (ouvidoria@saxfinanceira.com.br) 437
Reclamagodes protocoladas julgadas procedentes solucionadas 15
Reclamagodes protocoladas julgadas improcedentes 47
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2. Secao Qualitativa — Relatorios

2.1 - Volume de reclamagao por motivos

22 Semestre 2021 | Acordo | Informagao | Reclamagao | Solicitagdo | Sugestdo | Elogio
Julho 0 294 7 0 1 0
Agosto 0 274 12 0 0 0
Setembro 0 289 11 0 1 0
Outubro 0 399 0 0 0
Novembro 0 409 0 0 0
Dezembro 0 347 0 0 0 0

Total 0 2012 35 0 2 0

Representatividade grafica.
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2.2 - Demandas Recebidas por Canal

22 Semestre 2021 Canal 0800 Canal Site Canal 0800 D.A.* Total
Julho 231 12 59 302
Agosto 265 11 10 286
Setembro 255 7 39 301
Outubro 328 2 71 401
Novembro 350 3 59 412
Dezembro 264 2 81 347

Total 1693 37 319 2049

*D.A. (Deficiente Auditivo)

2.3 - E-mails recebidos sem o preenchimento do formulario

22 Semestre

Julho 60
Agosto 85
Setembro 79
Outubro 95
Novembro 69
Dezembro 49

Total 437

Representatividade Grafica — de e-mails recebidos sem o preenchimento do formulario.
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2.4 - Distribuicao de manifestagdes por Regides

Regides do Brasil
Norte 126
Nordeste 428 | Erro no registro do DDD ‘ 16 ‘
Centro-Oeste 152
Sudeste 1093 | Total Geral ‘ 2049 ‘
Sul 234
Total 2033

Representatividade Grafica.
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M Pagamentos S.A. — Crédito, Financiamento e Investimento

Total de reclamagdes protocoladas no canal de Ouvidoria

2.5 — Reclamagodes Protocoladas por motivos
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2.6 Reclamagobes Protocoladas — Procedentes solucionadas e Improcedentes
Procedentes solucionadas Improcedentes
Boleto 2 Antecipacdo 2
Cancelamento EP 1 Baixa de pagamento 2
Contatos de cobranga 1 Boleto 4
Renegociacdo 1 Cancelamento EP 1
SPC/SERASA 3 Carta de quitagdo 1
Total 8 Cartao 2
Golpe do empréstimo 4
Registro SCR 2
Renegociacao 4
Seguro 4
SPC/SERASA 1
Total 27
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2.7 Comparativo dos Semestres anteriores — Quantidade de reclamagdes protocoladas
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2.8 Avaliacao Direta de Qualidade de Atendimento Prestado pela Ouvidoria

A pesquisa de avaliacdo de qualidade foi estruturada de forma a obter notas entre 1 e 5, sendo 1 o nivel de
satisfacdo mais baixo e 5 o nivel de satisfacdo mais alto para a qualidade do atendimento e para a qualidade
da resposta apresentada, conforme Resolucdo CMN N° 4.860.

Das notas apontadas pelos clientes no segundo semestre de 2021, obtivemos uma média 2,3 para a
qualidade do atendimento e 2,3 para a solu¢do apresentada.
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Conclusao
Como conclusdo, diante das informagdes acima expostas, é cabivel afirmar que os trabalhos para
cumprimento dos requerimentos da Resolu¢gdo CMN 4.860/20, foram desempenhados pela M Pagamentos

de forma adequada durante o periodo analisado, em consonancia com as normas expedidas pelo Banco
Central do Brasil.

Atenciosamente,

/gL %C/ UMAUM/ Césfm

Alberto Kohn de Penhas Luciene Aparecida de Souza Costa

Diretor de Ouvidoria Ouvidora
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