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99Pay

Canais de atendimento

Horario de Atendimento: 24 horas, todos
0os dias!

Como funciona: acesse seu aplicativo na
sessdo “99Pay”. No menu lateral, selecione
a opgao “Ajuda” e tire suas duvidas com
NoSsso time, em tempo real.
Este servico é gratuito!

Horario de Atendimento: Atendimento
das 06:00 até 00:00

Como funciona: Para falar com a gente no
telefone, basta ligar para: 4020-0099.

Horario de Atendimento: 24 horas, todos
0os dias!

Como funciona: na Central de Ajuda do
seu aplicativo, vocé também tem acesso as
“Perguntas Frequentes”. Por |3, vocé tira
suas duvidas de forma rapida!
Este servico é gratuito!

Horario de Atendimento: Atendimento
gratuito de segunda a sexta, das 08:00 até
17:00

Como funciona: Para falar com a gente no
telefone, basta ligar para: 0800 883 6054



Luiz Landgraff

Diretor de Ouvidoria

Felipe Heidrich

Ouvidor

Mensagem
da Ouvidoria

O objetivo da Ouvidoria da 99Pay é oferecer
um canal independente e imparcial para que
0S uUsuarios expressem preocupacdes,
apresentem reclamagdes ou oferecam
feedback sobre os servigos. Suas funcgdes
especificas incluem:

Usar o feedback recebido para identificar
areas de melhoria nos servicos oferecidos
pela instituigao.

Promover a transparéncia e a
responsabilidade dentro da empresa,
garantindo que as preocupagdes dos
clientes sejam tratadas de maneira justa
e adequada.

Defender os interesses dos clientes e
assegurar que eles sejam tratados de
maneira justa e ética, mesmo em
situagdes em que haja conflito de
interesses.

99Pay

Contribuir para a construgdo e
manutencgao da confianga dos clientes na
instituicdo, demonstrando um
COMPromisso genuino em ouvir e
resolver suas preocupagdes.

Monitorar e relatar praticas comerciais
antiéticas ou inadequadas, agindo como
um mecanismo de controle interno para
garantir a conformidade com padrdes
éticos e regulatorios.

Em resumo, a ouvidoria da 99Pay tem
como objetivo principal ser um recurso
independiente e imparcial para os
clientes, garantindo que suas
preocupacgdes sejam tratadas
adequadamente e contribuindo para a
melhoria continua dos servigos
oferecidos pela empresa.

Apresentamos 0s nossos resultados ao longo do 2° Semestre de 2023 em nossa Ouvidoria. Nos termos da Resolugdo CMN n°®
4.860/2020, Resolugao BCB n° 28/2020 e Resolugdo CVM n° 43/2021, publicamos o presente relatério.



Resultados



Resultados | Geral

Ouvidoria

Bacen
de reclamacgdes no 2° semestre de 2025

Consumidor.gov

Nos termos da Resolugdo CMN n° 4.860/2020, Resolugdo BCB n° 28/2020 e

Resolugao CVM n° 43/2021, publicamos o presente relatério, relativo as Ca Nna |S de ent rada d as reCla ma(}ées | % Canais de entrada

atividades da Ouvidoria no 2° semestre de 2024

99Pay



Ouvidoria

A Ouvidoria é responsavel pelo atendimento em dltima
instancia dos casos em que o(a) cliente ficou insatisfeito(a)
com o posicionamento trazido pelos canais preliminares.

(Ref 2° Sem 2025)

99Pay

Resultados Operacionais

Atendimentos Mensais

2709 2660
2530

1468

779

jul. ago. set. out. nov.

941

dez.



Bacen

O BACEN ¢é o orgao regulador que recebe reclamacgdes de clientes
e encaminha para analise e resposta pelas Instituicbes. Sao
prestados esclarecimentos sobre as reclamagbes e servigos
oferecidos pelas Instituicdes supervisionadas pelo Bacen, dessa
forma contribuem no processo de regulacao e fiscalizagdo do
sistema financeiro.

(Ref 2° Sem 2025)

99Pay

Resultados Operacionais

Atendimentos Mensais

943

895
861

801

403

jul. ago set. out. nov. dez.



Consumidor.gov

E um servico publico que permite a interlocuc3o direta
entre consumidores e empresas para solugao de
conflitos de consumo pela internet.

(Ref 2° Sem 2025)

99Pay

Resultados Operacionais

Atendimentos Mensais

708
678
646
608

466 468

jul. ago. set. out. nov. dez.
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99Pay

Canais de atendimento

Horario de Atendimento: 24 horas, todos
0os dias!

Como funciona: acesse seu aplicativo na
sessdo “99Pay”. No menu lateral, selecione
a opgao “Ajuda” e tire suas duvidas com
NoSsso time, em tempo real.
Este servico é gratuito!

Horario de Atendimento: Atendimento
das 06:00 até 00:00

Como funciona: Para falar com a gente no
telefone, basta ligar para: 4020-0099.

Horario de Atendimento: 24 horas, todos
0os dias!

Como funciona: na Central de Ajuda do
seu aplicativo, vocé também tem acesso as
“Perguntas Frequentes”. Por |3, vocé tira
suas duvidas de forma rapida!
Este servico é gratuito!

Horario de Atendimento: Atendimento
gratuito de segunda a sexta, das 08:00 até
17:00

Como funciona: Para falar com a gente no
telefone, basta ligar para: 0800 883 6054



Luiz Landgraff

Diretor de Ouvidoria

Felipe Heidrich

Ouvidor

Mensagem
da Ouvidoria

O objetivo da Ouvidoria da 99Pay é oferecer
um canal independente e imparcial para que
0S uUsuarios expressem preocupacdes,
apresentem reclamagdes ou oferecam
feedback sobre os servigos. Suas funcgdes
especificas incluem:

Usar o feedback recebido para identificar
areas de melhoria nos servicos oferecidos
pela instituigao.

Promover a transparéncia e a
responsabilidade dentro da empresa,
garantindo que as preocupagdes dos
clientes sejam tratadas de maneira justa
e adequada.

Defender os interesses dos clientes e
assegurar que eles sejam tratados de
maneira justa e ética, mesmo em
situagdes em que haja conflito de
interesses.

99Pay

Contribuir para a construgdo e
manutencgao da confianga dos clientes na
instituicdo, demonstrando um
COMPromisso genuino em ouvir e
resolver suas preocupagdes.

Monitorar e relatar praticas comerciais
antiéticas ou inadequadas, agindo como
um mecanismo de controle interno para
garantir a conformidade com padrdes
éticos e regulatorios.

Em resumo, a ouvidoria da 99Pay tem
como objetivo principal ser um recurso
independiente e imparcial para os
clientes, garantindo que suas
preocupacgdes sejam tratadas
adequadamente e contribuindo para a
melhoria continua dos servigos
oferecidos pela empresa.

Apresentamos 0s nossos resultados ao longo do 2° Semestre de 2023 em nossa Ouvidoria. Nos termos da Resolugdo CMN n°®
4.860/2020, Resolugao BCB n° 28/2020 e Resolugdo CVM n° 43/2021, publicamos o presente relatério.



Results | Overview

Ouvidoria

Bacen

Consumidor.gov

In accordance with CMN Resolution No. 4,860/2020, BCB Resolution No. ..
28/2020 and CVM Resolution No. 43/2021, we are publishing this report on the Al | Cr|t|ca | Cha N nels | % By Channel

Ombudsman's activities in the second half of 2023.

99Pay



Ombudsman

The Ombudsman's Office is responsible for the last instance of cases
in which the customer is dissatisfied with the position taken by the
preliminary channels.

99Pay

Operational Results

Monthly Contacts

2709 2660
2530

1468

241



Bacen

The Central Bank (BACEN) is the regulatory agency that receives customer
complaints and forwards them to the institutions for analysis and response.
Clarifications are provided on the complaints and services offered by the
institutions supervised by Bacen, thus contributing to the process of
regulating and supervising the financial system.

99Pay

895

Operational Results

Monthly Contacts

943
861
801

403

ago set. out. nov.

dez.



Consumidor.gov

Consumidor.gov.br is a public service that allows direct
dialogue between consumers and companies to resolve
consumer disputes over the internet.

99Pay

Operational Results

Monthly Contacts

708
678
646
608

466

jul. ago. set. out. nov.

468






