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Quvidoria

Introducao

O que é aiugu?

A iugu é uma instituicao de pagamento autorizada a funcionar na modalidade de
emissora de moeda eletrdnica e seus servicos de pagamento consistem no
processamento de pagamento por meio de Pix, cartdo de crédito e boleto.

Ademais, a iugu oferece uma plataforma com toda tecnologia e suporte
necessarios para empresas estruturarem uma operacao financeira inteligente,
automatizada e eficiente de ponta a ponta.

Como é a atuacao da Ouvidoria
da iugu?

A Ouvidoria, orgao independente constituido nos termos das normas
regulamentares vigentes, € o canal de atendimento entre a iugu, seus
clientes e usuarios, cujo escopo e solucionar problemas, que podem ser
recepcionados na forma de pedidos de informacdo, reclamacoes,
solicitagdes, sugestdes e elogios.

As atribuicdes e competéncias da Ouvidoria estdo previstas na Resolucao
BCB n°® 28, de 23 de outubro de 2020, a qual dispde sobre a constituicdo e o
funcionamento do componente organizacional da ouvidoria pelas
instituicdes de pagamento e pelas administradoras de consorcio.
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Sintese de atendimentos: s
= =oem.
E-mails. = R

Pontos Observados: N de
. 2 1 1 3 3 0 10
Atendimentos:

A resolucado das demandas, em média, foi feitaem 1,7
dias uteis no 22 sem/23 e de 1,2 dias uteis no 1°

Sem/24. Dias uteis para
resolugcao 2,0 1,0 2,0 1.3 1.3 0,0

A média se manteve abaixo do prazo regulamentar de 10 .
(média)

dias Uteis.

Comparativo:

w EECC
0 3 3 2 2 1 11

Ne de
Atendimento
S:

Eleva¢do do Periodo 22 Sem./23 12 Sem./24
Dias uteis

N2 de Atendimentos: 11
para 00 30 10 35 15 10 1.7

Dias uteis para resolucdo 17 12 29% reso’lu?ao
(média) {média)
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Quvidoria

Sintese de atendimentos
Telefone (08007

Pontos Observados:

A média mensal de demandas tratadas pelo canal de
Telefone (0800) diminuiu 52% entre o 22 Sem/23 e o0 12

Sem/24.

A resolucao das demandas se deu, em média, em 1,8
dias uteis no 292 sem/23 e em 1 dia atil no 12 Sem/24.

A média se manteve abaixo do prazo regulamentar de
10 dias uteis.

Elevacdo do Periodo 22 Sem./23 12 Sem./24 4

N¢ de Atendimentos: 128 61 -52%

Dias uteis para resolucao 18 10 _44%
(média) ' ' :

12 Sem.

N2 de
Atendimentos: 9 2l

Dias uteis para
resolugao 21 1.0
(média)

Comparativo:

22 Sem.
o EI

N¢ de
Atendimento 29
s:

23 33 23

Dias uteis
para 1.0 1.7 1.5 1.5
resolugao
(média)

1.0

13

4.0

7

1.0

1.0

128

18
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Quvidoria

Sintese de atendimentos

. 1° Sem.
Consumnidorgoubf < RN

Pontos Observados: Ne de
Atendimentos:

30 24 52 47 48 67 268
A média mensal de demandas recebidas e tratadas pelo
canal Consumidor.gov.br cresceu 127% entre o 22 Sem/23

e o 12 Sem/24. L
Dias uteis para

O tempo médio de resolug¢do das demandas aumentou de resolugao 6.9 7.0 7.2 7.1 7.5 7.2
5.9 dias uteis no 22 sem/23 para 6.1 dias Uteis no 1° (média)
Sem/24 - o que representa um aumento de 3%.

A média do prazo de atendimento se manteve do prazo

regulamentar de 10 dias uteis. .
Comparativo:

12 Sem.
2023:

Elevacdo do Periodo 22 Sem./23 1° Sem./24 N¢ de
Atendimento 13 20 18 27 24 16 118
S:
N¢ de Atendimentos: 118 268 127
Dias uteis

ara
Dias uteis para resolugao 59 6.1 3 res‘:)lugao 6.7 6.5 3.6 6.0 6.3 6.7 5.9
(média) ' ; hedial
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Sintese de atendimentos
RDR/BACENs>

Pontos Observados:

A média mensal de demandas recebidas e tratadas pelo
canal RDR/BACEN, aumentou em 205% entre o 22
Sem/2023 e 0 12 Sem/2024.

A media do prazo de atendimento aumentou em 3%.

Elevacao do Periodo 22 Sem./23 12 Sem./24

N¢ de Atendimentos: 203 620 205

Dias uteis para resolucao 6.8 70 2
(média) ’ :

12 Sem.

N2 de
Atendimentos:

Dias uteis para
res. (média)

Comparativo:

12 Sem.
2023:

N¢ de
Atendimento 12
S:

Dias uteis
para res. 8.0
(média)

49

6.3

27

7.7

49

6.4

39

7.5

7.8

43

7.1

76

6.4

112

45

4.0

141

10.3

203

6.8

620
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Relatdrio - 12 Semestre de 2024 -
Quvidoria. 7% de Contatos por Canal - 12 Sem. 2024

Comparativo entre Canais de

Atendimento .
Demandas Tratadas 64.7% 9%

Pontos Observados: ’\ 1,0%

Apenas o canal de Telefone e E-mail ndo tiveram aumento de percentual nas 6.4%

demandas recebidas.
m Consumidor.gov.br = ouvidoria@iugu.com

m Telefone 0800 RDR (BACEN)

22 Sem./23 12 Sem./24 Elevacdo do

Canais de Atendimento: % % Periodo %

Comparativo:

ouvidoria@iugu.com

% de Contatos por Canal - 2°
Sem. 2023

=77

Telefone 0800
44 1%

2.4
27-8
\ 25,7%
Consumidor.gov.br 257 8 '* 2.4%
27,8%
441 o m Consumidor.gov.br = ouvidoria@iugu.com
= Telefone 0800 RDR (BACEN)

RDR/BACEN 47
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Quvidoria. ]
Total De Demandas Tratadas — 1°¢

Comparativo entre Canais de
Sem. 2024

Atendimento:
Total de Demandas Tratadas. -t

) Houve um aumento no total de demandas tratadas pela Ouvidoria em 177%
entre 0 22 Sem/23 e 0 12 Sem/24. Os Unicos canais de atendimento que
apresentaram diminuicao de acionamentos foram o Telefone 0800 e E-

mail.

Canais de Atendimento: 20 Sem /23 10 Sem 124

Consumidor.gov.br

Elevacao do
Periodo %

127 .
Comparativo:

-9 Total De Demandas Tratadas — 2°
Sem. 2023

ouvidoria@iugu.com 11

Telefone 0800 128 -52
RDR (Bacen) 203 205
460 177

Total
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Quvidoria. o .
Média de D.U Para Resolucao — 1°

Comparativo entre Canais de o' oo
Atendimento:
Prazo Medio de Resolucao.

Pontos Observados:

Houve um aumento da média de resolugdo em dias uteis ("D.U."), nos canais atendimento & & O S o <
Consumidor.gov.br e RDR. O aumento do prazo pode ser justificado pelos seguintes pontos: Q0A QQO 60% Q)VC/ %o"’ o
. o < :
O aumento de Demandas naturalmente elegiveis em Ouvidoria; ((-\\bo @@\0 \éo° o%\ \‘\‘e&
O N &Q/ &

. . , . % . O

Apesar do aumento de demandas naturalmente elegiveis recebida e tratadas, a média geral (Jo(\ 04\6
O

se manteve abaixo do prazo regulamentado.

Comparativo:

Canais de Atendimento: 22 Sem./23 12 Sem./24 Elevacdo do Médla de D U Pa ra ReSOlUQéO B
Média # Média # Periodo % 22 Sem. 2023
59 6.1 +3

Consumidor.gov.br

ouvidoria@iugu.com 17 -35
Telefone 0800 18 -44
RDR (Bacen) 6.8 +85
Média Geral 4.0 -5

Target D.U (Prazo Reg.) 10

Classificacdo Confidencial



Relatorio - 12 Semestre de 2024 -

Quvidoria.

Comparativo entre Canais de

Atendimento:

Demandas Atendidas Fora do Prazo.

Pontos Observados:

Houve um aumento no volume de demandas tratadas.

Apenas uma demanda foi atendida fora do prazo. indice abaixo do
permitido pela resolucao (10%).

Média de Demandas atendidas fora do prazo: 0,00078%.

Canais de Atendimento: 22 Sem./23: 12 Sem./24:
# #
0

Consumidor.gov.br
ouvidoria@iugu.com
Telefone 0800
RDR (Bacen)
Total Fora do Prazo:

Total de Demandas Tratadas:

0

1

0

1

460

Média de
Demandas Fora
do Prazo:

1/ 1278 (total)

Elevacao do
Periodo %

+100

+177

0.00078

DEMANDAS ATENDIDAS FORA DO
PRAZO - 12 SEM. 2024.

< Q N\
040 oo((\ QQ,Q (}/% 3
< 4 N & ©°
P @0 <0 & 2
<(\ 2 \& Q O\
N bo\ K2 <& N
< o x
[e)
Comparativo
Demandas Atendidas Fora Do
Prazo - 2° m. 2023
; Q Q
< [*) ) \\9\) QQ’Q (ﬁﬁ ’bbo
\bo ’b@\ 2 Q)?\ Ko«
N & o > &
(Jo& §\b A N2 <2~Q <0
O
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Quvidoria.

Perfil dos Manifestantes.
Pontos Observados:

Assim como no 22 Sem/23, o canal de Ouvidoria foi mais procurado e
acionado por “Consumidores Finais”, ou seja, pelos clientes dos clientes
iugu. Esse tipo de acionamento representa 89% das demandas.

O segundo colocado nos acionamentos em Ouvidoria, representando 5%
dos acionamentos, sao os clientes iugu , sendo eles os contratantes e
usuarios dos servicos iugu, titulares de contas mestres e subcontas.

Houve um crescimento de acionamentos apenas pelos Consumidores
Finais, os demais perfis tiveram uma diminuicao nos acionamentos.

N3o houve nenhum acionamento por Clientes Juno no 12 Sem 2024.

« . 22 Sem./23 12 Sem./24 Elevacdo do

%
Cliente iugu 27 -@i
Subcontas 13.7 -61
Cliente Juno 0.2 “ -100
Consumidor Final 56.3 n +58
Outrols) 28 64

Perfil dos Manifestantes - 12 Sem. 2024

01%

Sy 05%
‘e 05%
N\

00%

89%

= Cliente iugu = Cliente iugu (subconta) = Cliente Juno = Consumidor final = Outro(s)

Comparativo:

Perfil dos Manifestantes - 22 Sem. 2023

03%

r 27%
56%
S 1%
00%

= Cliente iugu = Cliente iugu (subconta) = Cliente Juno

Consumidor final = Outro(s)

Classificacdo Confidencial



Relatorio - 12 Semestre de 2024 -
Quvidoria.

Perfil das Manifestactes. 7'/

Pontos Observados:

O perfil mais atendido no 12 Sem/24 foi de “Reclamac¢des” (99%).

Concluimos que o aumento de Reclamacdes no 12 Sem/24 também se
deve ao fato de termos recebido muitas demandas vindas de usuarios
finais.

22 Sem./23 12 Sem./23 Elevacdo do

Elevacao do Periodo % Periodo %

Informacao 2.2 -100

Solicitagdo 8.0 -98

Reclamacao 89.8 +10
Elogio 0.0 0
Sugestdo 0.0 0

Perfil das Manifestacdes — 12 Sem. 2023

00% 00% 01%

99%

m Solicitagdo = Reclamacdo = Elogio = Informacdao = Sugestao

Comparativo:

Perfil das Manifestacdes — 2°
Sem. 2023

02 00%00%

\ 08%

90%

= Solicitagdo = Reclamacao = Elogio
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Quvidoria.
Elegibilidade das Demandas - 12 Sem.

Elegibilidade das Demandas. - 2024

05%
Pontos Observados: wE
No 12 Sem/24, houve um aumento das “demandas elegiveis” em 23% e uma
diminui¢cdo de “"demandas nao elegiveis” em 97%. 95%
O campo de Demandas Nao Elegiveis Tratadas em 12 Instancia trata de casos
geralmente atendidos por Telefone, em que os demandantes ndo sao filtrados pela = Demandas elegiveis
URA. Esses casos ainda estao sendo tratados pela 12 instancia e por isso sao = Demandas nio elegiveis Trat, em 12 Instancia

direcionados a area atuante responsavel.

= Demandas ndo elegiveis

Elevacdo do Periodo AR 1%Sem./24 | Elevacdo do Comparativo:
% % Periodo %

+23 Elegibilidade das Demandas - 22 Sem.
2023

Demandas Elegiveis 77.2

Demandas Nao Elegiveis 228

Trat. Em 12 Instancia =7

23%
=97 ¢
23% (
77%

Aquelas que passaram pelos canais de atendimento primdario (Suporte) antes de serem
direcionadas para o atendimento com a Quvidoria; = Demandas elegiveis

Demandas recebidas pelos canais regulamentados pelo BACEN: Consumidor.gov, RDR/BACEN; = Demandas n3o elegiveis Trat. em 12 Instancia

Demandas tratadas por excecdo prevista na Res. BACEN n2 28/2020.

Demandas Nao Elegiveis 22.8

*Sdo consideradas demandas elegiveis:

= Demandas ndo elegiveis
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Quvidoria.

Consideracdes Finais. &

Sobre a Ouvidoria iugu.

Somos uma empresa totalmente centrada nos nossos clientes, trabalhamos
para oferecer a melhor solu¢cado e experiéncia.

Neste processo, a Ouvidoria iugu € essencial. Ouvimos as necessidades dos
clientes, trazemos para dentro da empresa, construimos uma comunicagao
clara, sempre respeitando e ajudando nossos clientes a solucionar suas
reclamacdes.

A Ouvidoria iugu vai além de solucionar os problemas dos clientes.

Cada demanda recebida € utilizada para aperfeicoarmos nossas
funcionalidades e produtos, construindo uma dinamica de constante
evolucao em beneficio de nossos clientes.
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