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RELATORIO GERENCIAL SEMESTRAL

Relatorio de Ouvidoria

Andlise consolidada dos canais de atendimento, demandas recebidas
e indicadores de desempenho da Ouvidoria.

® periodo 12 Semestre / 2026

® /jrea Ouvidoria — iugu Instituicdo de Pagamento

CLASSIFICACAO INTERNA

Classificagao Interna



Introducao

Como € a atuacao da Ouvidoria?

A Quvidoria € um orgao independente, instituido conforme as normas regulamentares vigentes, que atua como
canal de interlocucao entre a iugu, clientes e consumidores finais (clientes dos nossos clientes).

Seu objetivo € contribuir para a solu¢cao 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, reclamacaoes,
solicitagcdes, sugestoes e elogios.

Base regulatoria. As atribuicdes e competéncias da Ouvidoria estao previstas na Resolucao BCB n® 28, de 23 de outubro
de 2020 atualizada pela Resolucdo BCB n® 522, de 03 de marco de 2026.

Relatdrio de Ouvidoria — 12 Semestre de 2026 CLASSIFICACAO INTERNA



Canais de Acionamento: Ouvidoria

Formas pelas quais clientes e consumidores finais podem acionar a Ouvidoria

RDR — BACEN Consumidor.gov.br E-mail Ouvidoria Atende Simples 0800

Registro de Demandas via
Resolucdo — Banco Central do
Brasil.

Plataforma publica de solucdo de ouvidoria@iugu.com — 0800 326 0956 — 9h as 17N, seq. a
conflitos de consumo. atendimento via Zendesk. sex. (exceto feriados).
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Sintese de Atendimentos: RDR/BACEN

Comparativo:

Insights

A meédia de demandas recebidas e tratadas
por meio do canal RDR/BACEN apresentou

reducao de 40% no 12 semestre de 2026.
Dias uteis p/ resposta (média) 6,0 7,0 6,0 4,0 3,0 5,0 n

O prazo medio de resposta das demandas

N2 de Atendimentos

atendidas apresentou reducao de /% em
relacao ao 22 semestre de 2025, inferior ao
prazo regulamentar de 10 dias’Uteis.

N2 de Atendimentos

Dias uteis p/ resposta (média) 6,0 4,0 5,8 6,6 5,1 5,0 n Ne de atendimentos (semestre)

173 esem2025) = 103 [12sem. 2026) -40%

Prazo médio de resposta

5,4 dlj [22 sem. 2025] 9 5,0 d-l"- [12 sem. 2026] -7%
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Sintese de Atendimentos: Consumidor.gov.br ———————

Comparativo:

Insights

A méedia de manifestacdes recebidas e tratadas por
meio do canal Consumidor.gov apresentou aumento
de 12,8% e 12,2%, respectivamente, no 12 semestre de
2026.

N2 de Atendimentos

Di i luga adi 5,5 5,7 6,0 5,0 5,0 6,0 L
fas corridos p/ resolugéo (média) ’ ’ ! ’ ! ’ n O prazo medio de resposta apresentou aumento em

relacdo ao 22 semestre de 2025, em razao da maior

acionamento de outras areas (PREV, Financeiro e TEC)
para as devidas tratativas. Ainda assim, o prazo
requlamentar de 10 dias corridos foi integralmente

respeitado.
D. . I x Arli 4 7 4 4
ias corridos p/ resolucdo (média) ,0 3,0 6, 5, 5,5 ,8 n Ne de atendimentos (semestre)

70 [22 sem. 2025] 9 79 [12 sem. 2026] +12,8%

complexidade das demandas, que exigiram o
N2 de Atendimentos

Prazo médio de resposta

4,9 dl:l [22 sem. 2025] 9 5,5 d.l:'. [12 sem. /I\lz 2%

2026)
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Sintese de Atendimentos: Telefone (0800)

Comparativo:

Insights

A media de atendimentos teleféonicos (0800)
N de Atendimentos reduziu 25%% no 12 semestre de 2026.
Dias uteis p/ resolugdo (média) 0 5,5 0 0 0 3,0 1,4 Apesar da reducio no volume de ligacdes, a
complexidade dos assuntos demandados exigiu
atengao redobrada nas tratativas, resultando no
aumento de tempo de atendimento se
comparado com o volume. Ainda assim, foi
cumprido prazo regulamentar de 10 dias uteis.

N2 de Atendimentos

Dias uteis p/ resolugdo (média) 0 0 2,0 0 5,5 1,0 N¢ de atendimentos (semestre)

16 [22 sem. 2025] 9 12 [12 sem. 2026] -25%

Prazo médio de resposta

1,4 dU [22 sem. 2025] 9 1,4
d.l’]. [12 sem. 2026]
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Sintese de Atendimentos: E-mails

Comparativo:

Insights

Formalizamos a analise de todos os e-mails recebidos
na caixa da Ouvidoria/Zendesk que apresentaram

Ne de Atendimentos competéencia para tratativa. Essa acao teve como

objetivo mitigar o registro de novas

Dias (teis p/ resolucdo (média) 6,0 72 5,0 5,0 20 5,0 n demandés/mamfestagoes hos canais do BACEN eN

Consumidor.gov.br, especialmente aquelas que nao

possuiam protocolo/ticket anterior.

Essa acao resultou na reducao das demandas
recepcionadas nos canais mencionados, em
comparacao ao 22 semestre de 2025.

N2 de Atendimentos -

Dias uteis p/ resolugdo (média) - 0 6,0 1,5 2,6 3,7 N¢ de atendimentos (semestre)
66 [22 sem. 2025] 9 119 [12 sem. IP
2026]

Prazo médio de resposta

2,7 dl:l 9 5,0 d.lj. [12 sem. II\

2026]
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Comparativo “Todos os Canais de Atendimento”

Demandas Tratadas — Volume recebido, tratado e finalizado pela Ouvidoria

Canal de Atendimento 12 Sem/26 22 Sem/25

RDR/BACEN -40%
Consumidor.gov.br 79 70 +12%
Telefone 0800 12 16 -25%
E-mails (ouvidoria@iugu.com) +80%

-_
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Comparativo “Todos os Canais de Atendimento”

Demandas Atendidas Fora do Prazo de 10 Dias Uteis/Corridos.

21

12 semestre de 2026 Canais de Atendimento 12 Sem./26 22 Sem./25

. No 12 semestre de 2026, demos inicio a analise de todos os e-mails
recebidos na caixa da Ouvidoria/Zendesk que apresentaram competéncia
para tratativa, com o objetivo de mitigar o registro de novas
demandas/manifestacdes nos canais do BACEN e Consumidor.gov.br,
especialmente aquelas formalizadas sem protocolo/ticket anterior. Com o ouvidoria@iugu.com 20 1
inicio dessa analise, houve, consequentemente, um aumento na necessidade
de acionamentos as areas envolvidas — principalmente TEC e Financeiro —,
de modo a evitar que os/as reclamantes optassem por formalizar suas
demandas diretamente nesses canais. Em razao da maior complexidade dos Telefone 0800 0 0
assuntos tratados, foram registrados 21 pedidos de prorrogacdo de prazo no
periodo, sendo 1 caso relacionado ao Consumidor.gov.br e 20 casos
referentes a e-mails. Ainda assim, todos os prazos regulamentares foram
devidamente cumpridos, e o resultado dessa atuagcdo esta em conformidade RDR (BACEN) 0 1
com a reducao das demandas recepcionadas nos canais mencionados.

Consumidor.gov.br 1 0

. Os demandantes sdo previamente informados, por e-mail, sobre a
necessidade de prorrogacao do prazo.
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Compilado “Todos os Canais de Atendimento”

Prazo Médio de Resolucao

7% Média de dias por canal — 12 Semestre 2026

Canal — Prazo de Respostas 12 Sem./26 22 Sem./25

RDR - Bacen 5,0 5,4
B Consumidorgov B E-mails B Telefone 0800 M RDR (Bacen)
Consumidor.gov 5,5 4,9
Telefone 0800 1,4 1,4
E-mails 5,0 2,7
Média Geral 4,2 3,6

O prazo para respostas via RDR-BACEN, e-mail e telefone é de 10 dias uteis; para Consumidor.gov, 10 dias

corridos. As demandas apresentaram maior complexidade, com acionamento das areas de apoio, o que
elevou o prazo medio de resposta.
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Comparativo: Perfis dos Reclamantes

Cliente iugu Parceiro de Negocio Consumidor Final Outro(s)

52 154 110 0

36 142 173 2

TOTAL DE MANIFESTAGOES 12 Sem./26 316 22 Sem./25 353

No 12 semestre de 2026, as reclamacdes relacionadas a subcontas (154) ultrapassaram o perfil Consumidor Final {110), que havia sido © mais recorrente no 22 semestre de 2025, com 173
reqistros.
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Ranking de Motivos de Contato (Causa Raiz)

Principais motivos por canal de atendimento:

Consumidor.gov ouvidoria@iugu.com

1e Manifestacdo N3o Pertence a iugu 34 1¢ Registrato BACEN 69
29 Registrato BACEN 22 20 Outros 7
1¢ Informacédo sobre cobranca/fatura 4 12 Registrato BACEN 38
29 Bloqueio de conta/limitagdo de conta 2 29 Manifestacdo Ndo Pertence a iugu 24

Os acionamentos classificados como "Manifestacao Nao Pertence a iugu” estao relacionados SUPERSIM, EDDUZ Tecnologia — clientes da empresa acionam a iugu para
registrar seus pedidos/contestacdes.
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Compilado: Elegibilidade das Demandas

Classificacao das manifestacdes — Comparativo:

Elevagdo do Periodo 12 Sem./26 22 Sem./25

Composicdo — 12 Semestre de 2026

B Demandas Elegiveis @ Demandas NEo Elegiveis

Demandas Elegiveis 269 225

Demandas Nio Elegiveis 30 62

As demandas “Nao Elegiveis” estdo relacionadas diretamente a classificacao “Manifestacao Nao Pertence
iugu”. Os demandantes acabam acionando a iugu, por identificar o nome da IP nos boletos/faturas (FIDC
Super Sim).
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\ a
K lug U tecnologia que vira poténcia

Fernanda Dantas
Mariana Nascimento
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