Relatorio
de ouvidoria

12 Semestre de 2024

SCD




Resolucio n° 28/2020

Oe sobre a constituicdo e o

ionamento de componen
organizacional de ouvidc pela
instituicdes de pagamento e
administradoras de consorcio.

Art. 13. O diretor ou administrador
responsavel pela ou iad
elaborar relatério se ral
quantitativo e qualit r as
atividades desenvolvidas pela

ouvidoria, has datas-bases de
junho e 31 de dezembro.
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Ouvidoria Movile Pay SCD

E essencial que a Movile Pay SCD tenha canais de contato oficiais para
atender aos seus clientes e defender os direitos do consumidor.
Atendendo em Ultima instancia os chamados dos usuarios que nao
conseguiram solucionar suas demandas nos canais de
atendimento primarios, a Movile Pay SCD tem instituida uma area de
Ouvidoria, cuja estrutura € compativel com a sua natureza e a
complexidade dos produtos e servicos que oferece ao mercado.

A Ouvidoria da Movile Pay SCD atua com transparéncia, isengao,
imparcialidade e respeito através de controles adotados para prover
a seguranca e a confiabilidade aos processos, aplicando as melhores
praticas de mercado para identificacao, registro, analise e pronta
resposta para as demandas manifestadas por seus clientes,
fornecedores e parceiros.

Nas paginas seguintes, mostramos um pouco dos Nnossos resultados e
indicadores do primeiro semestre de 2024.




Total de reclamacoes

Durante o primeiro semestre de 2024, a
Ouvidoria da Movile Pay SCD atendeu um
total de 28 demandas vindas do RDR
(Bacen), considerando que o cadastro
perante o Banco Central do Brasil foi ativo
no Més de maio/2024.

Quantidade de demandas recebidas no
1o sem 24 do Banco Central do Brasil.




Procedéncia dos casos

Como parte do trabalho da Ouvidoria, esta a
identificacao de oportunidades de melhoria
em Nossos produtos e servicos. Apos a licenca
concedida pelo Banco Central do Brasil, ainda
nao recebemos manifestacdes inerentes a
Movile Pay SCD, desta forma, os julgamentos
por parte do Banco Central estao ligadas ao
entendimento sobre o funcionamento da
instituicao.

50% das demandas foram canceladas por
serem reclamacodes inerentes a outras
instituicoes (Zoop, MOVA, etc)

. Procedentes

‘ Improcedentes
Nao reguladas

Nao conclusivas

'----.Canceladas

4%

Total de 28 demandas | 1o sem 24

28% dos casos foram classificados como
procedentes pelo Banco Central por auséncia
de evidéncias ou entendimento sobre o
funcionamento com as instituicoes parceiras.







