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Mensagem da
Ouvidoria

Apresentamos o Relatorio Semestral de Ouvidoria
do Google Pay Brasil Instituicdo de Pagamento
Ltda., elaborado em conformidade com a Resolucao
BCB n° 28, de 23 de outubro de 2020.

Entendemos a Ouvidoria como um canal essencial
para o didlogo transparente, dedicado a ouvir com
atencdo, compreender as necessidades dos clientes
e atuar com equidade e eficiéncia.

Este documento traz o panorama da jornada do Pix
sem redirecionamento no GPay Brasil ao longo do
primeiro semestre de 2026, destacando os
principais indicadores e aprendizados.

Em busca da exceléncia continua, analisamos cada
uma das demandas recebidas para identificar
oportunidades de aprimoramento em nossos
processos e refor¢car © compromisso com o
desenvolvimento da nossa equipe.

Desejamos a todos uma o6tima leitura.

Atenciosamente,

Ouvidoria do Google Pay Brasil
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Objetivo

A Ouvidoria tem por finalidade atender, em ultima instancia, as demandas dos
usuarios que nao tiverem sido solucionadas nos canais de atendimento primario
(SAC), bem como atuar como canal de comunicagdo e mediacdo entre o
Google Pay Brasil e seus clientes.

A Ouvidoria permite ao Google Pay Brasil identificar pontos de melhoria a
serem implementados em seus processos e servicos.

Na consecucao de seu objetivo, a Ouvidoria pauta sua atuagao pelos principios
de Transparéncia, Independéncia, Imparcialidade e Isencdo.

Introducao

.

Atendendo a Resolugdo Banco Central n® 28, de 23 de outubro de 2020, e
normas complementares, este relatorio apresenta as atividades desenvolvidas
pela Ouvidoria da Google Pay Brasil no primeiro semestre de 2026.

Adicionalmente os dados estatisticos de Ouvidoria apresentados, trazemos
também a visao geral sobre a estrutura funcional, os canais de acesso e a forma
de atuacao da equipe.

Para fins de avaliacdo de performance e elaboracdo deste relatorio, foram
considerados os prazos de atendimento, solu¢do e a qualidade das respostas as
reclamacoes.

Portanto, este relatorio contém dados quantitativos e qualitativos referentes as
atividades desenvolvidas pela ouvidoria para o periodo especificado.




A Ouvidoria do Google Pay Brasil estda comprometida em receber e tratar as
demandas recebidas por nossos usuarios de maneira transparente, eficaz e
imparcial.

Nosso compromisso € transformar a voz do usuario em agdes concretas,
identificando e corrigindo a causa raiz dos problemas em colaboragédo com as
equipes de produtos e servicos.

Acreditamos que a exceléncia no atendimento e a busca constante pela
melhoria sdo fundamentais para fortalecer o relacionamento com nossos
usuarios e consolidar o Google Pay Brasil como uma referéncia em instituicao
iniciadora de pagamentos.

Estrutura Funcional

A Ouvidoria do Google Pay Brasil Instituicdo de Pagamentos € representada
pelo Diretor de Ouvidoria Albert Morales e a Ouvidora Nayara Gioia, além de
equipe composta por analistas, supervisores e gestores.

A Ouvidoria esta dividida em 04 células, a saber:

a) Atendimento Telefonico
b) Atendimento Eletrénico
c) Atendimento BACEN RDR
d) Melhoria Continua




Formas de Atuacao

O setor de ouvidoria centraliza o atendimento de todos os canais
reclamacodes das seguintes formas:

o Interno (Ouvidoria):

o Telefone

o Canal Eletrénico/Formulario de contato
o Externo:

o Banco Central do Brasil - RDR

de

Canais de Acesso

D Telefone
Ligagao gratuita para 0800 724 8195

Atendimento disponivel das ?h as 18h, em dias uteis.

Canal Eletronico / Formulario
support.google.com/googlepay/answer/12801320?hl=pt-BR

Q



https://support.google.com/googlepay/contact/ouvidoria?sjid=17900738334439143648-SA

Dados
Estatisticos
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Introducao N

O Google Pay Brasil € uma instituicao de pagamento autorizada pelo Banco
Central do Brasil a atuar exclusivamente como iniciadora de transa¢ao de
pagamento (ITP) Pix nas plataformas do Google, como a Carteira do Google,
nao abrangendo pagamentos com cartao de crédito ou outros servicos.

A prestagao desses servigos teve inicio no segundo semestre de 2024, restrita
aos clientes de duas instituicoes parceiras. A partir desse marco, a operagao
registrou um crescimento expressivo: até o final de 2025, o servigo alcangou 20
instituicoes e encerrou o primeiro semestre de 2026 com o total de 32
instituicoes financeiras integradas e disponiveis para os usuarios — além
daquelas em fase de integracao técnica ainda ndo abertas ao publico geral.

A despeito dessa expansao, o volume de manifestacoes registradas no canal da
Ouvidoria referentes aos servicos prestados permanece baixo. Essa dindmica
alinha-se ao historico observado em relatorios anteriores, em que a maioria das
solicitagOes apresentadas pelos usuarios diz respeito a produtos e servigos

L alheios ao escopo de atuacao do Google Pay Brasil. y

Casos de RDR & Ouvidoria N

No primeiro semestre de 2026, o Google Pay Brasil registrou um total de 411
manifestacdes, sendo 19 recebidas via Registro de Demanda do Cidadao (RDR) e
392 pelo canal direto da Ouvidoria. Todas as demandas foram respondidas
tempestivamente, em estrita observancia aos prazos regulamentares.

Do total de manifestagdes acolhidas pela Ouvidoria, apenas trés foram
classificadas como procedentes, o que corresponde a 0,007% das
manifestacdes. As demais foram consideradas improcedentes por tratarem de
produtos e servicos prestados por outras empresas do grupo econémico,
alheios ao escopo de atuacao e a responsabilidade da Google Pay Brasil
Instituicdo de Pagamento Ltda.

Nao obstante o descabimento da maioria dos casos no canal da Ouvidoria da
Instituicdo de Pagamento, todos os usuarios receberam as devidas orientagdes e
esclarecimentos no prazo regulamentar de ate 10 dias uteis, com o adequado
reporte e atualizagado no sistema do Banco Central do Brasil.




Detalhamento das demandas ~

Durante o primeiro semestre de 2026, foram recebidas 19 demandas via RDR
(Registro de Demanda do Cidadao), e 392 demandas pelo canal de Ouvidoria
do Google Pay Brasil, distribuidas ao longo dos meses conforme grafico
abaixo.

Distribuicdo mensal do volume de demandas por canal de atendimento
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Das demandas recebidas neste periodo, apenas trés corresponderam a
servicos relacionados a iniciagdo de pagamentos por Pix, podendo ser
detalhadas abaixo:

° Dificuldade para realizar a verificagdo de identidade devido a
mudanga de nome para assim configurar o Pix na carteira;

° Dificuldade para realizar a verificagdo de identidade devido a
compartilhamento de perfil com familiares;

° Dificuldade de realizar vinculo com instituicao financeira devido a
configuragdes especiais do dispositivo.

Abaixo € possivel observar o detalhamento de todas as demandas
recebidas, incluindo aquelas fora do escopo da Ouvidoria e RDR:
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Resolucao das demandas ~

Todas as manifestacdes recebidas que nado diziam respeito a iniciagdo de
pagamentos foram solucionadas, desde que inseridas no escopo de atuacao
do Google Pay Brasil. As demais demandas foram prontamente redirecionadas
aos canais de atendimento dos respectivos produtos ou servi¢os reclamados.

Em relacao as demandas procedentes vinculadas ao servico de iniciacao de
pagamento Pix e suas funcionalidades, todas foram tratadas e solucionadas
com éxito no periodo:

° Verificacdo de identidade (Acesso compartilhado): Um dos casos
envolveu a dificuldade de verificagéo da identidade de um usuario
decorrente do compartilhamento de perfil de pagamento com
familiares. A demanda foi resolvida apds a orientacao para a criagcao
de um perfil de pagamento individual, com dados pessoais do proprio
titular.

° Verificacao de identidade (Atualizagdo cadastral): O outro caso
referia-se a um usuario que passou por alteracdo de nome. A
situacao foi regularizada mediante a verificagcao adicional dos novos
documentos fornecidos, viabilizando a validagdo do cadastro e a
concluséo do atendimento.

° Vinculo de conta: A terceira demanda tratou da dificuldade em
realizar a vinculagdo da conta bancaria. Apos etapas de solugéo de
problemas (troubleshooting) e orientacdes detalhadas sobre as
configuragdes do dispositivo Android, o usuario concluiu a vinculagao
€COM SuCesso.

A seguir, apresentamos detalhadamente as métricas relativas as demandas
tratadas no semestre:

Tempo médio de o
100% resoluc@o o)
80.0 % CSAT
® 2 1 ¢ 2 h Escalade 1 (totalm:nte insatisfeito) a 5
Demandas (totalmente satisfeito)
resolvidas
N J
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Melhoria continua

A Ouvidoria, reafirmando seu compromisso de atuar como a voz do usuario,
realizou uma analise detalhada das demandas recebidas no primeiro semestre
de 2026. Esse processo assegurou nao apenas a resolucao efetiva dos casos,
mas também a identificacdo estratégica de oportunidades para o
aprimoramento dos fluxos de atendimento e da jornada do cliente.

No periodo, constatou-se um volume reduzido de ocorréncias relacionadas ao
servico de iniciacdo de pagamento Pix. Contudo, as manifestacoes
identificadas referentes a pagamentos Pix destinados a outros servicos e
produtos do Google Brasil foram prontamente encaminhadas as equipes de
Produto responsaveis para a devida tratativa e analise de melhorias.

Adicionalmente, com base no mapeamento dessas demandas e buscando
otimizar o fluxo de atendimento, foram definidos pontos de contato e canais
de direcionamento especificos. Essa medida garantira que, em eventualidades
futuras de mesma natureza, o usuario obtenha um acesso ainda mais agil e
direto aos times competentes.

Essa abordagem integrada reforca nossa dedicagcao em transcender a simples
resolucao de conflitos pontuais, convertendo os insumos recebidos na
Ouvidoria em aprimoramentos operacionais continuos e na evolugao
constante da experiéncia do usuario.
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