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Relatdério 22 Semestre de 2025

Q Introducdo

Como é a atuac¢ao da Ouvidoria?

A Ouvidoria é um 6rgao independente, instituido conforme as
normas regulamentares vigentes, que atua como canal de
interlocucdo entre a iugu, clientes e consumidores finais
(clientes dos nossos clientes). Seu objetivo é contribuir para a
solucao de demandas que nao tenham sido resolvidas de forma
satisfatoria pelos canais de atendimento de primeira instancia,
acolhendo-as na forma de pedidos de informacao, reclamacdes,
solicitacOes, sugestoes e elogios.

As atribuicoes e competéncias da Ouvidoria estdo previstas na
Resolug¢ao BCB n? 28, de 23 de outubro de 2020.
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Relatdério - 22 Semestre de 2025

Canais de Acionamento: Ouvidoria.

RDR-BACEN
Consumidor.gov

E-mail Ouvidoria (Zendesk)
ouvidoria@iugu.com

Atende Simples (telefonia) 0800 326 0956 (9h
as 17h segunda a sexta — exceto feriados)
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Relatdério - 22 Semestre de 2025

Sintese de atendimentos:
RDR/BACEN.

A média de demandas recebidas e tratadas por

meio do canal RDR/BACEN, apresentou redugao
de 50% no 22 semestre de 2025.

O prazo médio de resposta das demandas
atendidas apresentou reduc¢ao de 20,5% com
relacao ao 1° semestre de 2025, inferior ao prazo
regulamentar de 10 dias uteis.

N2 de
Atendimentos:

37 43 18 32 14 29 173

Dias uteis para

resposta (média) 6.0 0 58 6,6 51 5,0

Comparativo:

N2 de

Atendimentos: e 65 52 70 37 34

Dias uteis para

resposta (média) Y 6.0 6,0 7,0 8,0 7,0
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Relatdério — 22 Semestre de 2025

Sintese de atendimentos:
Consumidor.gov.br

A média de manifestagbes recebidas e tratadas por

meio do canal Consumidor.gov apresentou uma
reducao de 43,5% no 22 semestre de 2025.

O prazo médio de resposta das demandas atendidas
apresentou aumento em comparacao ao 12 semestre.
Isto ocorreu, pois, as demandas apresentaram
complexidade nas tratativas, sendo necessario
acionamento de outras dareas, tais como PREV,
Financeiro e TEC. Porém, ainda assim, respeitamos o

prazo regulamentar de 10 dias corridos.

Ne
de Atendimentos:

14 10 9 15 9 13 70

Dias corridos
para resolugao 4,0 3,0 6,7 5,4 5,5 4,8
(média)

Comparativo:

N2 de

Atendimentos: 2 35 22 8 16 17 124

Dias corridos
para resolugao 3,3 2,5 2,4 3,5 4,7 3,4
(média)
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Relatdério - 22 Semestre de 2025

Sitese de aendimentos: en . [ R
Telefone (0800)16

N2
de Atendimentos:

6 2 4 1 2 1 16

A média de atendimentos telefonicos (0800) Dias tteis

reduziu em 46,6% no 22 semestre de 2025. para resolucdo (m 0 0 2,0 0 5,5 1,0
édia)
Apesar da reducdo na quantidade de ligagdes,
dada a complexidade dos assuntos demandados,

houve um aumento no prazo de resposta. Comparativo:

para tratativa das demandas, permanecemos
dentro do prazo de 10 dias, conforme

~ N2 de
regulamentacao.
g ¢ Atendimentos: ae £ . . 1 .

Dias uteis para 10

ILeIS pare 1,0 0 0 0 1,75
resolu¢ao (média)

Classificacio Confidencia
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Sintese de atendimentos:
E-mails.

Houve um aumento no numero de
atendimentos e na média de dias para a
resolucao dos atendimentos recebidos por e-
mail (ouvidoria@iugu.com), em razao da
complexidade dos temas abordados. Isso
porgue procuramos oferecer respostas cada
vez mais completas, priorizando a satisfacao
plena de nossos clientes e consumidores
finais.

N2 de Atendimentos: - 1 4 22 17 22
Dias uteis
para resolugao - 0 6,0 1,5 2,6 3,7
(média)

Comparativo:

N2 de
Atendimentos:

Dias uteis para
resolucao - - 2,6 0 5,0 -
(média)
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Relatdério - 22 Semestre de 2025.

Comparativo em Porcentagem — 1 2 Sem.

Comparativo “Todos os Canais de Atendimento”: 1%

Demandas Tratadas

6% = RDR/BACEN

25%

® Consumidor.gov.br

u Telefone 0800
Neste 2° semestre identificamos redugao de 35,8% no volume de

demandas recebidas, tratadas e finalizadas pela Ouvidoria. E-mails

(ouvidoria@iugu.com)

68%

% por canal

Canais de Atendimento: 22 Sem/25 12 Sem/25 Comparativo em Porcentagem — 2 2 Sem.

Total

RDR/BACEN 173 346 -50% 20% \ = RDR/BACEN
Consumidor.gov.br 70 124 -43%
® Consumidor.gov.br
Telefone 0800 16 30 -46% 5% -

E-mails = Telefone 0800

(ouvidoria@iugu.com)

66 7 100% 53%

E-mails
(ouvidoria@iugu.com)
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Comparativo “Todos os Canais de Atendimento”:

Demandas Atendidas Fora do Prazo de 10 diias Uteise

:
B Tuyemos ao ’_codo,.n.o ano de 2025, :% casos em que Canais de Atendimento: 22 Sem./25: 12 Sem./25:
foi necessario solicitar a prorrogacao do prazo de

resposta da demanda pela Ouvidoria, nos termos

do art. 72 paragrafo 22 da Resolugdo BCB N2 Consumidor.gov.br 0 0
28/2020. As 3 demandas foram devidamente
respondidas dentro do prazo de 20 dia uteis. ouvidoria@iugu.com 1 0
** Todos os clientes/consumidores finais foram
Telefone 0800 0 0

informados por e-mail quanto ao pedido de

prorrogacao de prazo **
RDR (Bacen) 1 1
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Compilado “Todos os Canais de Atendimento”:
Prazo Médio de Resolucao

O prazo para respostas dos canais RDR-BACEN, e-mail e telefone é de 10 dias uteis, e 0
prazo para respostas do casos registrados via Consumidor.gov é de 10 dias corridos.

Importante destacar que, as demandas apresentaram complexidade nas tratativas,
sendo necessario acionamento de outras areas, tais como PREV, Financeiro e TEC.
Por isto houve aumento no prazo médio das respostas.

. . 22 Sem./25 12 Sem./25
Canais de Atendimento — Prazo de Respostas o o
Média # Média #

RDR - Bacen 5,4 6,8
Consumidor.gov 4,9 3,3
Telefone 0800 1,4 0,6
E-mails 2,7 2,3

Target D.U (Prazo Reg.)
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Relatorio

22 Semestre de 2025

Comparativo: Perfis dos Reclamantes.

Assim como no 12 semestre de 2025, no 22 semestre o canal de
Ouvidoria foi majoritariamente acionado por consumidores finais — ou

seja, pelos clientes dos clientes da iugu.

Com relacgao ao indicador “consumidor final” (maior ofensor) obtivemos
uma reducdo de 29%, nas manifestacdes redirecionadas a iugu,
considerando, neste caso, todos os canais de atendimento.

Para o indicador “subcontas” obtivemos aumento de 42% em
comparagao ao 12 semestre de 2025. Essas demandas estavam, na maior
parte dos casos, relacionadas ao reconhecimento de subcontas no

Registrato BACEN.

22 Sem./25 12 Sem./25
Perfis dos Reclamantes
Total Total

Cliente iugu 36
Subcontas 142
Consumidor Final 173

Outro(s) 2
Total 353

45
100
350

6

501

Comparativo em Porcentagem — 12 Sem

4%

' 10%
50%
35%

1%

Comparativo em Porcentagem — 22

5%

’ 20%

l%

50%

0%

m Cliente iugu

= Subcontas

= Consumidor Final
Outro(s)

= Total

Sem

B Cliente iugu

B Subcontas

= Consumidor Final
Outro(s)

= Total
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Ranking de motivos de contato (causa raiz)

A maior parte dos acionamentos a Ouvidoria possui ligagdao com as informagdes mantidas no Registrato BACEN (n3ao reconhecimento na criagao de

subcontas).

Os acionamentos classificados como “Manifestacdo Nao Pertence a iugu” estdo relacionados a FIDC SUPERSIM, pelas quais os clientes da empresa

acabam acionando a iugu para registrar seus pedidos/contestacoes.

Canal de Atendimento Motivo de Contato Quantidade

10
Consumidor.gov
20
10
ouvidoria@iugu.com
20
10
Telefone 0800
20
10
RDR (BACEN)
20

Manifestagdo Nao Pertence a
iugu
Alegacdo de Fraude por
Subconta

Registrato BACEN

Solicitagao de
Reembolso/estorno de fatura

Problemas no acesso a conta iugu

Insatisfagdo com atendimento CX

Registrato BACEN

Manifestagdo Ndo Pertence a
iugu

22

19

32

14
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Comparativo em Porcentagem — 12 Sem

Compilado: Elegibilidade das Demandas. 2%

2%

= Demandas Elegiveis

No 2° semestre de 2025, houve diminui¢ao de 55,6% nas demandas

classificadas como “Elegiveis”.
= Demandas Nao Elegiveis

As demandas “N3o Elegiveis” estao relacionadas diretamente com a Trat. Em 12Instancia
classificagdo “Manifestacdo Ndo Pertence a iugu”. Os/as demandantes acabam
acionando a iugu, indevidamente, por identificar o nome da IP nos

boletos/faturas (FIDC Super Sim).

= Demandas Nao Elegiveis

96%

22 Sem./25 12 Sem./25

Elevacio do Periodo Comparativo em Porcentagem — 22 Sem

Total Total

.. 21% ..
Demandas Elegiveis 225 507 ® Demandas Elegiveis

Demandas Nao Elegiveis Trat. Em 6 13 2
12 Instancia % B

= Demandas Nao
Elegiveis Trat. Em 12
Instancia

= Demandas Ndo

Demandas Nao Elegiveis 62 11 ..
Elegiveis

77%

Classificacio Confidencia



Q iugu tecnologia que vira poténcia
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