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Ouvidoria Nubank

A Ouvidoria do Nubank tem como objetivo acolher e dar tratamento
justo as demandas recebidas em nossos canais para aqueles que ndo
se sentiram satisfeitos com a solucéo oferecida na primeira instancia
de atendimento, bem como para o registro de sugestdes e elogios.
Para isso, dedicamos todos nossos esforcos em encantar nossos
clientes e torna-los fanaticos, prezando pela ética, imparcialidade,
empatia e exceléncia nas resolugdes oferecidas.

Somos inconformados e, por isso, também temos a missdo de trazer

a voz do cliente como influéncia para os produtos e servigos do Nubank,
enderegando as oportunidades de melhoria com as areas responséveis,
bem como no relacionamento com érgados reguladores, consumeristas
e associagdes que fazemos parte.

Assim como as demais areas da empresa e mesmo diante de novos
desafios, o cliente sempre serd a nossa maior preocupagao e conti-
nuaremos guiando nossas decisdes com base em nossos valores.

Nos termos da Resolugdo CMN n° 4.860/2020, Resolugédo BCB n° 28/2020 e Resolugéo
CVM n° 43/2021, publicamos o presente relatdrio, relativo as atividades da Ouvidoria
no 1° semestre de 2022.
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Nubank

Fale com a gente

0800 608 6236
meajuda@nubank.com.br

Chat do Aplicativo

oo

Canal de atendimento em libras
(Atendimento 24h)

Ouvidoria

0800 887 0463

ouvidoria@nubank.com.br
(Atendimento das 9h as 18h em dias Uteis)

Redes Sociais

CNCIGICEES)
-

Nulnvest

Fale com a gente

1138414515

nuinvest@nuinvest.com.br

Atendimento das 9h as 18h (dias Uteis)

Ouvidoria
0800 727 7784

ouvidoria@nuinvest.com.br

Atendimento das 9h as 18h (dias Uteis)

Redes Sociais

©@ W Y ©


mailto:meajuda@nubank.com.br
https://inclusao.pessoalize.com/nubank?plutoId=61c4ca69ca877100196fdb12
https://inclusao.pessoalize.com/nubank?plutoId=61c4ca69ca877100196fdb12
https://inclusao.pessoalize.com/nubank?plutoId=61c4ca69ca877100196fdb12
https://www.linkedin.com/company/nubank/
https://www.youtube.com/nubank
https://www.facebook.com/nubank
https://www.instagram.com/nubank/
https://twitter.com/nubank
https://www.instagram.com/nu_invest/
https://www.linkedin.com/company/nubank/
https://twitter.com/nu_invest
https://www.youtube.com/nu_invest
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Thalita Dias

Gerente de Ouvidoria
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A medida que o Nubank cresce, nossa jornada focada em encantamento
nos desafia a sermos cada vez mais dedicados a exceléncia no atendimento
ao cliente e a buscarmos em conjunto com todo o time do Nubank, melhores
resultados e entregas que facam a diferenga na vida dos nossos clientes.

Em mais um semestre desafiador, pudemos comprovar nossa capacidade
em reverter situagdes dificeis em aprendizados, melhoramos ainda nossos
processos além de continuarmos reverberando a voz do cliente dentro da

Instituicdo.

Para o préximo semestre seguimos engajados em sermos ainda melhores
do que fomos, com o cliente no centro de nossas decisdes.
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Canais de atendimento

41%
A Ouvidoria do Nubank atua com uma equipe capacitada e certificada
para dar o devido tratamento das demandas recepcionadas em nossos

canais, construindo times fortes e diversos.

Realizamos o atendimento das demandas recebidas em canais internos,
como o nosso telefone e e-mail, bem como em demais plataformas de
mediacdo de conflito, como RDR (Registros de Demandas do Cidad&o
através do sistema do Banco Central do Brasil), o Consumidor.gov (servico
publico de interlocucéo entre consumidor e empresa), o Procon (servico
publico cuja missdo € harmonizar e equilibrar relacdes entre consumidores
e fornecedores), a CVM (Comiss&o de Valores Mobiliarios), a B3 (Brasil,
Bolsa, Balc#o, bolsa de valores) e o MRP (Mecanismo de Ressarcimento
de Prejuizos, instrumento cujo objetivo é reembolsar o investidor por
erros cometidos por corretoras ou outros participantes do mercado).

No primeiro semestre deste ano, 41% dos nossos atendimentos foram
realizados por meio do e-mail ou telefone da Ouvidoria, o que representa

a maior parte de nossas demandas. Em seguida, o RDR, representando
20%, o Consumidor.gov com 17%, e Procon com 11% do total de
demandas. Os demais 6rgdos juntos somam 11%.

E-mail ou
Telefone

~
EN
6
Il

RDR  Consumidor.gov Procon Demais
canais



Relatério Semestral de Ouvidoria 2022 -1 8 » N2 =

Manifestacoes
por cliente

@ O
-
Ao longo do primeiro semestre de 2022, a Ouvidoria do Nubank

foi responsével pelo tratamento de 8.59 manifesta¢des para cada
100 mil clientes, isto &, cerca de 8 reclamagdes registradas para @ C:)
cada 100 mil clientes ativos.

Esse resultado sé reforga que, mesmo diante do crescimento
do Nubank no inicio de 2022, aumento da base de clientes e
langamento de produtos e servigos, fomos capazes de entregar
solugdes financeiras de maneira sustentavel e oferecendo a
melhor experiéncia aos nossos clientes.

(D] G
OO

(.

OoOCcC—/==

B ) e ) (.
e ) ()



Relatério Semestral de Ouvidoria 2022 -1

Qualidade

Queremos que os clientes nos amem fanaticamente e,
para isso, a Ouvidoria do Nubank desenvolve melhorias
continuas nos processos estabelecidos para que
possamos oferecer e aprimorar ainda mais os servigos
prestados aos nossos clientes e usuarios.

Nos termos da Resolugdo CMN n° 4.860/2020, ao final
de cada resposta enviamos uma avaliag&o direta da
qualidade do atendimento oferecido pela Ouvidoria,
gue tem o objetivo de colher feedbacks dos nossos
clientes e usuério acerca da nossa atuagao.

Os resultados da nossa pesquisa para o primeiro
semestre de 2022 podem ser apreciados ao lado.
No gréfico é possivel observar as notas relacionadas
a todas as manifestagcdes e também as notas dos
casos procedentes.

O

¢ )

B\ T

Como vocé avalia a solugdo oferecida pela Ouvidoria?

3.65
3.29 3.53
- I . l - I

3.90 4.02
341
. | 274 273

Janeiro/22 Fevereiro/22 Margo/22

M Ssatisfacio com a solucio oferecido

Abril/22 Maio/22 Junho/22

B Satisfagio nos casos Procedentes

Como vocé avalia o atendimento prestado pela Ouvidoria?

4.04
3.57 3.64
2.76 I 2‘89 I . I

394 4.04
3.37
295 290
; I l '

Janeiro/22 Fevereiro/22 Margo/22

M Ssatisfacio com o atendimento oferecido

Abril/22 Maio/22 Junho/22

B Satisfagdo nos casos Procedentes
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G
Tempo médio ) O ==

. R TR — 0O
de atendimento

O prazo de resposta estabelecido nas Resolucdes CMN n° 4.860/2020 e BCB -
n°®28/2020 ¢é de até 10 dias Uteis. o

De toda forma, na Ouvidoria do Nubank nés pensamos e agimos como donos, :) @
por isso nos comprometemos a responder as manifestagdes em até 5 dias '
Uteis, buscando a eficiéncia inteligente e reconquistar a confianga de nossos :} P

que 4 dias Uteis, com detalhes que podem ser vistos no grafico abaixo:

clientes e usuarios. D
No primeiro semestre de 2022, respondemos em um tempo médio menor ‘ ’ O ——a

3.42 :) @

Jun/22

Il

Ma|/22
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Resultados CC — I

No Nubank, somos famintos e desafiamos o status quo, por isso ( Consumidor.gov ) C
estamos determinados a buscar a melhoria continua dos indicadores.

No Consumidor.gov, realizamos implantagdes em nossos processos

com o objetivo de elevar a satisfagdo dos clientes com a experiéncia
de atendimento da Ouvidoria.

O Banco Central do Brasil publica de forma periddica o “ Ranking No semestre contemplado neste relatdrio, alcancamos um indice

de Reclamacdes”, composto por um Top 15 de bancos, financeiras de satisfag@o de 2,56 e indice de solugdo de 46,69%, conforme

e instituicdes de pagamento, com indice cujo célculo esta baseado dados publicados no site da prépria plataforma.

na base de clientes e o numero de reclamagdes registradas via RDR

reguladas procedentes dentro do trimestre. Os resultados e colocagdes alcangadas nestas plataformas de

reclamagdes permitem ndo s a transparéncia aos cidad&dos que
buscam informagdes sobre a nossa instituicdo, como reforcam
o nosso forte compromisso em oferecer solugdes efetivas e
exceléncia em nossos produtos, servicos e atendimentos.

No primeiro trimestre de 2022", ocupamos a penultima colocagéo
do ranking, como segunda instituigdo com menor indice de recla-
magdes procedentes.

.

@
10 ranking de instituicdes do segundo trimestre de 2022 n3o foi publicado pelo Banco ) @ @
Central do Brasil <https:/www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/rankingreclamacoes>.
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Transformacao

O ano de 2022 comecou com mudancas e novidades para os clientes
Nubank, mas a nossa luta contra a complexidade para empoderar
as pessoas continuou forte, pois estamos apenas no comego.

Tivemos a mudanga do layout do app, a implementagao do NuPay
e integragdo com a NuPay for Business, o lancamento do seguro
de celular, do cartédo PJ e o NuTap como nova forma de que os
clientes da conta PJ do Nubank tém de realizar cobrangas.

Nessa onda de inovagdes, nés da Ouvidoria também atuamos
em amplas agdes no primeiro semestre de 2022 e gostariamos
de destacar as seguintes:

- C
)

(-

Trabalhamos em agdes voltadas a integragdo e implementagao
de uma governanca interna, garantindo uma estrutura unificada
de Ouvidoria.

Fomentamos o suporte efetivo da operagdo de Ouvidoria por
meio da implementagdo de novas tecnologias para gestédo
e anadlise de dados, sistemas e metodologias para gestdo de
projetos institucionais, acelerando a implementagdo de melho-
rias em nossa operagao e realizando revisdes constantes dos
Nossos processos para oferecer as melhores experiéncias aos
nossos clientes. O impacto dessas agdes impulsiona nossa
eficiéncia e é também refletido na tratativa oferecida ao
cliente final.

Fortalecemos nosso relacionamento com areas estratégicas do
Nubank através de uma postura preventiva nas oportunidades
de melhorias identificadas, buscando a eficiéncia, regularidade
e exceléncia de nossos processos, produtos, comunicagdes e
atendimentos.
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Giovanna Ferrero
Analista Sénior de Ouvidoria

A Ouvidoria do Nubank tem pilares norteadores para proporcionar a
reparagdo da experiéncia com todas as pessoas que a buscam, além
de acolher as dores trazidas pensando na melhoria continua dos pro-
dutos e servigos. Além disso, os valores do Nubank também estéo
presentes, sendo uma parte decisiva na experiéncia que ofertamos
as pessoas que registram demandas nas diferentes plataformas.
Através deles, buscamos constantemente o senso de ownership para
agregar valor a cada etapa de nossos processos e na mediagdo do
relacionamento entre o Nubank e as pessoas manifestantes. Ser parte
integrante da Ouvidoria do Nubank é enriquecedor em muitos sentidos,
pois tenho a possibilidade de um aprendizado constante, contato com
diferentes areas de negdcio dentro do Nubank, além de ter o suporte
necessario para fomentar o meu desenvolvimento profissional. Hoje,
atuando como analista sénior, me sinto realizada profissionalmente
por fazer parte de um time diverso, inclusivo e que estd engajado em
proporcionar experiéncias de valor para as pessoas colaboradoras e
também para aquelas que procuram ajuda da Ouvidoria.

Karolina Dias
Analista Sénior de Ouvidoria

Trabalhar na Ouvidoria do Nubank tem sido uma experiéncia
extremamente agregadora, tanto profissional como pessoalmente.
Construimos um time diverso em um espago seguro para realizarmos
trocas e dindmicas entre nossa equipe que possibilitam ampliar nosso
desenvolvimento criativo e critico, e assim levarmos uma solugao
personalizada e efetiva para nossos clientes. Agora, em uma nova
etapa profissional dentro da equipe, me sinto acolhida e preparada
por meus pares e colegas para cada dia mais elevar nossos niveis
de satisfag8o, agindo de acordo com nossos principios de incon-
formismo e imparcialidade.
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i 8 Luisa Rollemberg
/f !\’ Analista de Ouvidoria
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Trabalhar na Ouvidoria do Nubank é ter a oportunidade de buscar

o melhor para os clientes todos os dias. Somos pautados pela justica
e pela empatia, que nos guiam para sempre oferecermos a melhor
solugdo para nossos clientes.

Vejo essa empatia ndo sé voltada para nossos clientes, mas também
internamente, pois sabemos que sempre podemos contar com Nossos
colegas de equipe e os outros times do Nu. Buscamos todos os dias
construir um espacgo cada vez mais seguro e com foco na cultura
Nubank. Queremos mostrar para os clientes que, aqui, eles ndo s&o
apenas mais um. Eles fazem parte de nossa histéria, de nossa
existéncia.

Nossa missdo é fazer com que o cliente seja ouvido, que sua voz
ecoe em todo o Nubank, melhorando ainda mais os produtos e as
experiéncias que oferecemos. E isso que me motiva todos os dias
em meu trabalho na Ouvidoria.

14 »

Raquel Pinheiro
Analista Sénior de Ouvidoria

Todos os dias a escolha de fazer parte da Ouvidoria Nubank me
proporciona oportunidades Unicas de desenvolvimento pessoal e
profissional. Em 2022 reaprendi a cada dia o que € um atendimento
verdadeiramente humano, onde as situacdes devem ser analisadas
compreendendo as particularidades de cada pessoa, e buscando
oferecer solugdes que realmente impactam e restabelecem a
relagdo de confianga que queremos oferecer. Fago isso com um
time orientado pelo conceito da imparcialidade e que através de
solucdes inovadoras se aproxima ainda mais de quem mais precisa
da Ouvidoria: nossos clientes.
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