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1. INTRODUCAO

A Ouvidoria da M Pagamentos tem como principal finalidade:

(i) atender em Ultima instancia as demandas dos clientes e usuarios de produtos e servicos que nio
tiverem sido solucionadas nos canais de atendimento primdrio da Companhia;

(ii) atuar como canal de comunicagdo entre a Companhia e os clientes e usudrios de produtos e

servigos, inclusive na mediagdo 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 manifestacdo do cliente sobre os servigos prestados pela M Pagamentos.
Negdcio

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

Visao

Ser agente da plena satisfagdo no atendimento ao cliente dos servigos prestados pela M Pagamentos.

Responsaveis pelo Departamento:
Diretor Superintendente

Joao Pinheiro Nogueira Batista

Ouvidor

Alexandre Tenorio de Albuquerque
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2. SECAO DESCRITIVA

A Ouvidoria centraliza e gerencia as manifestagdes 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
reclamacgdes registradas no sistema do Banco Central do Brasil (RDR - Sistema de Registro de Denuncias),
reclamagdes e pedidos de informagdes apresentadas a Fundag¢do de Protecdao e Defesa do Consumidor
(Procon).

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

Entre as atribui¢cdes da Ouvidoria estdo:

e Atender, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as demandas dos clientes
e usuarios de produtos e servicos;

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 atribuices e sobre o resultado das medidas adotadas para soluciona-los.

2.1. Funcionamento do departamento de ouvidoria

E disponibilizado aos clientes os seguintes canais de comunicacio com a Ouvidoria:

Telefone - 0800-723-2399 - Atendimento (dias Uteis das 09h00 as 12h00 e das 13h00 as 18h00)

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

e O departamento de ouvidoria é composto por um ouvidor, contratado pelo regime CLT;

e Preenchido o cadastro de manifestagdo na ouvidoria com os dados do cliente, descricio da
manifestacdo, identificacdo do departamento responsavel, classificando como reclamagio,
informacdo, solicitacdo, elogio e sugestao;

e 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 finaliza¢3o;

® Asreclamacdes sdo encaminhadas para averiguagdo quanto a procedéncia, legalidade e os envolvidos;

e Em seguida é cobrada uma solugdo definitiva aos responsaveis, definido como prazo maximo de
retorno 48 horas do recebimento da manifestacg3o;
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e Se forem julgados n3o procedentes, as manifestagdes sdo encaminhadas para retorno ao cliente,
justificando o motivo e agradecendo a sua manifestacao;

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

e A partir das informacdes gerenciais e de dados estatisticos, sdo realizados estudos para elaboracéo de
planos de agGes para melhoria dos servigos.

2.2. Detalhamento das manifesta¢cdes encaminhadas (0800, toip e-mails protocolados e RDR)

No semestre findo em 31 de dezembro de 2022, foram recebidas 1.247 manifestagbes sendo:
e 1.031 manifestacdes com solicitacdo de informacdo, ndo houve reclamagdo protocolada;

e 28 manifestacdes via RDR — Sistema de Registro de Demandas do Cidaddo; 2 foram julgadas como
procedentes e solucionadas

e 188 manifestacdes via recebimentos de e-mails sem preenchimento do formuldrio; ndo geram
protocolo e foram respeitados o prazo de resposta regulamentado.

2.3. Exames de certificacdo de ouvidoria

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

2.4. Adequaces de 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 sdo suficientes para o atendimento dos
Clientes, tendo em vista, a natureza e complexidade dos negdcios da M Pagamentos.

2.5. Proposi¢cdes encaminhadas

Neste Semestre n3o foi identificado medidas corretivas ou de aprimoramento que devessem ser
encaminhadas para a diretoria.
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3. RESUMO DAS MANIFESTAGOES RECEBIDAS

As demandas dos clientes da M Pagamentos S.A. — Crédito, Financiamento e Investimentos (opera somente
com pessoas fisicas) no 22 semestre de 2022.

Canais de recebimento Quantidade

0800 — Ouvidoria Sax Financeira 0800 723 23 99 Opg¢éo 02 975

0800 — Ouvidoria Sax Financeira 0800 727 73 20 Deficiente Auditivo 56

Formuldrio disponibilizado no site (Sax Financeira) — E-mail 0

RDR - Sistema de Registro de Demandas do Cidaddo 28

E-mails recebidos sem o preenchimento do formuldrio (ouvidoria@saxfinanceira.com.br) 188
1247

4. SEGCAO QUANTITATIVA — RELATORIOS

4.1. Volume de reclamagdes por motivos no canal 0800

Geracdo de Protocolo N&o Gera protocolo
0800 Interno
22 Semestre Pesquisa N3o Classificado
2022 g s S (criticasc} Elogios) (RDR — E-mails) o
Julho 333 0 0 59 392
Agosto 321 0 0 73 394
Setembro 153 0 0 51 204
Outubro 70 0 0 16 86
Novembro 78 0 0 10 88
Dezembro 76 0 0 7 83
Total 1031 0 0 216 1247
4.2. Demandas recebidas por canal
22 Semestre 2022 Canal 0800 Canal Site * Canal 0800 D.A.** E-mail* RDR Total
Julho 277 0 56 55 4 392
Agosto 321 0 0 69 4 394
Setembro 153 0 0 44 7 204
Outubro 70 0 0 14 2 86
Novembro 78 0 0 4 6 88
Dezembro 76 0 0 2 5 83
Total 975 0 56 188 28 1247
*Descontinuidade do canal
**D.A. (Deficiente Auditivo)
\
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4.3. Distribui¢do de manifestagdes por regides 0800 (ndo considera e-mails, RDR e formulario padréo)

Regibes do Brasil
Sudeste 561
Nordeste 197
Sul 111
Centro-Oeste 93
Norte 47
Total 1.009
Erro no registro 2
do DDD
Total Geral 1.031

5. RECLAMAGOES PROTOCOLADAS NO CANAL DE OUVIDORIA

5.1. Reclamag@es protocoladas por motivos no site

N3o teve reclamacgdes protocoladas no 2° semestre 2022 por descontinuidade do servigo de Formuldrio
disponibilizado no site www.saxfinanceira.com.br

5.2. Comparativo dos semestres anteriores — Quantidade de reclamagdes protocoladas

1.031 manifesta¢ées com solicitagdo de informacdo, ndo houve reclamagao protocolada
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5.3. Avaliacdo direta de qualidade de atendimento prestado pela ouvidoria

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

Quando o cliente ndo responde a pesquisa de avaliacdo é considerado 0 (zero)

N&o houve reclamacdo protocolada via 0800 para execucdo de pesquisa

6. CONCLUSAO

Diante das informagdes acima expostas, é possivel afirmar que os trabalhos para cumprimento dos
requerimentos da Resolugdo CMN 4.860/20, foram desempenhados pela M Pagamentos, em consonancia
com as normas expedidas pelo Banco Central do Brasil.

S3o Paulo, 29 de maio de 2023.
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