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Apresentamos os resultados do primeiro semestre de 2024, um periodo
marcado pelo compromisso constante do Nubank em transformar desafios em
oportunidades. Alinhado com o manifesto do Nubank “Faga o extraordinario
acontecer: O futuro é roxo”, este relatério reflete nosso foco em inovagéo,
exceléncia no atendimento e na experiéncia dos clientes. Cada segdo deste
documento destaca nossos esforgos para garantir uma Ouvidoria agil e eficiente,
que ndo apenas resolve problemas, mas também identifica e trata suas causas
principais.

No decorrer deste semestre, implementamos melhorias significativas nos nossos
processos, o que ndo so fortaleceu a confianga de nossos clientes, como também
contribuiu para avangos notéaveis no ranking de reclamacgdes do Banco Central
do Brasil, reafirmando um de nossos valores: queremos que nossos clientes nos
amem fanaticamente.

Acompanhe nas péaginas seguintes os resultados do primeiro semestre de 2024
e veja como estamos construindo um futuro extraordinario.

Nos termos da Resolugdo CMN n° 4.860/2020, Resolugdo BCB n° 28/2020 e Resolugéo
CVM n°43/2021, publicamos o presente relatdrio, relativo as atividades da Ouvidoria
no 1° semestre de 2024.



N N N L 2 2 2

O Nubank

A Quvidoria

Canais de Atendimento
Manifestagdes por Cliente
Tempo médio de atendimento
Qualidade do Atendimento
Resultados

Melhoria Continua

( Relatério Semestral de Ouvidoria 15’2024

Fagao
extraordinario
acontecer

O futuro é



04 (_Relatério Semestral de Ouvidoria  JIRCIAA ™~ v

O Nubank

O futuro da simplicidade
financeira.
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O Nubank é a maior plataforma de banco digital fora da Asia, com mais de 105
milhdes de clientes no Brasil, México e Coldbmbia.

Guiado por sua missdo de combater complexidades e empoderar as pessoas, o
Nubank esta presente em toda a jornada financeira de seus clientes, promovendo
acesso e avango financeiro com responsabilidade e transparéncia. Com o cliente
no centro de tudo, buscamos incessantemente solugdes inovadoras que realmente
facam a diferenga na vida de quem nos escolhe.

No segundo trimestre de 2024, o Nubank registrou um lucro liquido de USS 487
milhdes e uma receita de USS 2,8 bilhdes, demonstrando crescimento robusto
e sustentdvel ao mesmo tempo que mantém em que seguimos desenvolvendo
e aprimorando constantemente nossos produtos e servicos com o objetivo de
dar N possibilidades aos nossos clientes, permitindo que eles tenham o controle
completo de sua vida financeira.

Continuamos a crescer e evoluir, colocando o cliente no centro de todas as nossas
decisdes e a certeza de que o bem-estar financeiro das pessoas € nossa prioridade.

Sabemos que esse é apenas 0 COMego e Por isso seguimos com NOsso
compromisso que vai muito além de produtos e servicos inovadores:
estamos dedicados a fazer o extraordinario acontecer!
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A Ouvidoria

Escuta ativa, foco no cliente




07 A Ouvidoria

Transformando feedback
em melhorias constantes.
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A Ouvidoria Nubank tem como objetivo essencial receber e tratar, com imparcialidade e de forma justa, todas as
manifestacdes recebidas (sejam elas reclamagdes, solicitagdes, denuncias, sugestdes ou elogios) daqueles que
néo ficaram satisfeitos com a solugdo fornecida nos canais primarios de atendimento. Este processo é vital para
manter um canal de comunicagéo transparente e confidvel entre a instituicéo e clientes e usuarios.

No primeiro semestre de 2024, a Ouvidoria passou por mudangas estruturais com o intuito de aprimorar seus
processos internos e implementar novas rotinas com foco em elevar a qualidade de atuag&o. Esta reestruturagao
incluiu desde alteragdes na capacitagéo de nossas equipes até automagdes em nossos processos, permitindo
que os times desempenhem suas fungdes de maneira ainda mais agil e assertiva.

A atuagdo da Ouvidoria também se concentrou em melhorar substancialmente as jornadas de reclamacéo, bem
transformar a voz do cliente em planos de agdes para corre¢do de causas raizes em conjunto com os times

de produtos e servicos. Este contexto reforgou o posicionamento estratégico da Ouvidoria, o que resultou em
melhora na resolugdo de reclamagdes e também no aprimoramento notével no Ranking de Reclamagdes do
Banco Central do Brasil (Bacen).

Todas as mudancas e novidades permitiram um fluxo de trabalho mais integrado e eficiente. Fazemos o melhor
ao lado de pessoas inspiradoras, garantindo que as manifestagdes dos clientes ndo apenas sejam resolvidas
mais rapidamente, mas também que suas causas raiz sejam identificadas e enderegadas aos times responsaveis
de forma eficaz. Assim, promovemos uma experiéncia acolhedora e sem burocracia para quem mais importa:

nossos clientes.

No Nubank, acreditamos que o futuro é roxo e, juntos, com a contribuicdo dos nossos clientes, podemos fazer
o extraordinério acontecer.
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Amanda
Sousa

Analista Sr. de Ouvidoria

Desde 2019, atuar na Ouvidoria do Nubank tem sido uma
experiénciaincrivel, tanto na drea de atendimento quanto
em frentes técnicas e estratégicas do time. A motivagdo
vem do compromisso didrio em resolver questées com
empatia e eficiéncia, baseados nos valores do Nubank
e sinto que o diferencial esta na cultura de inovagédo e
transparéncia, onde cada feedback é uma oportunidade
de melhoria. Isso fortalece habilidades como resolugéo
de conflitos e comunicagéo, além de transformar a vida
dos clientes, proporcionando solugées que recuperam
sua confianc¢a e satisfagdo. A Ouvidoria do Nubank € um
verdadeiro canal de escuta e agéo, impactando positiva-
mente todas as partes envolvidas, e vejo isso claramente
em nossos projetos de 2024.

C Relatério Semestral de Ouvidoria 15’2024

Gabriel
Capra

Analista de Ouvidoria

“Ainda é o primeiro dia”, mas por que falamos isso? Por-
que todo o dia é uma nova oportunidade de fazer com
que nossos clientes nos amem fanaticamente e de mu-
dar o sentimento que os fez buscar os canais da Ouvido-
ria. Saber que somos a Ultima instancia interna para uma
solugdo € entender que existe a confianga de que por
trés de todo digital tem pessoas reais. Isso me motiva to-
dos os dias, da mesma forma quando a primeira vez que
tudo isso aconteceu, e me faz acreditar sempre mais no
impacto do Nubank.

Meirelen
Silva

Analista de Ouvidoria

Trabalhar na Ouvidoria do Nubank tem sido uma expe-
riéncia extremamente gratificante. Todos os dias, tenho
a valiosa oportunidade de buscar sempre o melhor para
nossos clientes. O grande diferencial da Ouvidoria do
Nubank reside na rapidez, eficiéncia e adaptabilidade
no atendimento as necessidades dos nossos clientes.
Nosso objetivo & proporcionar solugées que agreguem
valor ao negdcio e mantenham o carinho e a confianga
dos nossos clientes. Sinto-me profundamente grata pela
oportunidade de fazer parte desta equipe.
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Aline
Rosario

Coordenadora de Ouvidoria

Trabalhar na Ouvidoria do Nubank € uma oportunidade
impar de ser um agente de transformag¢é&o. Sou motivada
pela missdo de resolver desafios e fornecer as melhores
solugbes, que realmente véo fazer a diferen¢a na vida
dos nossos clientes, cada reclamagéo € uUnica e o meu
trabalho e do meu time € garantir que cada caso seja tra-
tado de forma personalizada, com uma anélise de cada
situagéo técnica, empdtica e humana.

Na Ouvidoria, todos os dias hd uma chance de inovar,
aprender e crescer, tanto profissionalmente quanto
pessoalmente. Ao fazer o extraordindrio acontecer, ndo
estamos apenas atendendo as necessidades dos nossos
clientes, mas também preparando o caminho para um
futuro promissor, tanto para o Nubank quanto para todos
que confiam em Nnossos Servigos.

( Relatério Semestral de Ouvidoria 15’2024

Sara
Vieira

Coordenadora de Ouvidoria

O que me motiva na Ouvidoria do Nubank é fazer a di-
ferenca na vida dos clientes, resolvendo problemas e
melhorando experiéncias. A Ouvidoria se destaca pela
rapidez e assertividade, focando na prevengéo de pro-
blemas e na inovagéo continua. Para a minha carreira, de-
senvolve habilidades cruciais, enquanto para os clientes,
oferece seguranca e confiang¢a, aprimorando continua-
mente o servico. O futuro é roxo, e estou animada em
fazer parte dessa transformacgéo.

Tabata
Yokomiso

Coordenadora de Ouvidoria

Fazer parte da Ouvidoria do Nubank me motiva pela am-
pla gama de oportunidades para aprimorar e impactar
positivamente o atendimento ao cliente. Enfrentamos
desafios didrios e isso possibilita evoluir os processos
internos de maneira continua, ao trazer insights valiosos
através da voz do cliente. Poder contribuir para que tudo
isso aconteca € extremamente gratificante.

A Ouvidoria é enriquecida pelas diferentes experiéncias
de seus integrantes, o que a torna um ambiente criativo
para ideias e inovagdes. Pude aprimorar tanto minhas ha-
bilidades técnicas quanto minha capacidade de enfren-
tar desafios em um ambiente em constantes mudancas.
Tenho o apoio de colegas e lideres que compartilham
valiosos conhecimentos, o que contribui de forma signi-
ficativa para o meu desenvolvimento profissional.
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Canais de
atendimento

Conectados para
melhor servir
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Nossos canais sempre prontos para te ouvir.
® 40%

A Ouvidoria Nubank é responsavel por tratar as manifestagdes recebidas através de seus canais oficiais,

como telefone e e-mail, além daquelas oriundas de plataformas externas de reclamagdes Reclame Aqui
e/ou mediagdo de conflitos. o

¢ ® 23%
Dentro do canal de telefone e e-mail (disponivel de segunda a sexta-feira das 9h as 18h em dias Uteis), a Ouvidoria

Ouvidoria Nubank é o canal de Ultima instancia para clientes e usuéarios que nao ficaram satisfeitos com

a solugédo ofertada nos canais de atendimento primario. Ao receber uma demanda, nossa equipe avalia a
situagdo e, se for um primeiro contato, pode recomendar o acesso aos canais primarios para uma solugao RDR
mais agil (uma vez que atendem 24h pelo chat e telefone). No entanto, se houver interesse, respeitamos

a decisdo de registrar a manifestacao diretamente na Ouvidoria, pois queremos ouvir nossos clientes .
Consumidor.gov
sempre.

Nosso compromisso é recuperar a experiéncia e confianga dos nossos clientes, proporcionando um

. . s Procon
atendimento encantador e eficaz dentro dos prazos regulatérios.

. o . o ® 2%
Considerando os canais oficiais internos de atendimento em segunda instancia e as plataformas externas
atendidas, o maior acionamento no primeiro semestre de 2024 foi o canal Reclame Aqui com 40% de todo Outros

volume recebido, seguido pela Ouvidoria com 23%. Para atendimento de demandas de investimentos, a

] x g -
Ouvidoria também trata manifestacdes encaminhadas pela Comissao de Valores Mobiliarios (CVM), B3 e Outros séio os canais Midias Sociais,

. ) ] ) . Suporte a Crises, Ndo Me Perturbe,
MRP (Mecanismos de Ressarcimento de Prejuizos), que juntos representam 0.1% das demandas totais da Sigepe e Investimentos (B3, CVM, MRP).

Ouvidoria.
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Manifestacdes
por cliente

Voz ativa do cliente
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Reduzindo reclamagdes,
aumentando a confianga

29 manifestagdes para cada 100 mil clientes ativos

No primeiro semestre de 2024, a Ouvidoria, por meio dos canais de telefone e
e-mail, realizou o tratamento de aproximadamente 6.7 manifestacdes para cada
100 mil clientes ativos, isto &, para aquelas pessoas que, de fato, utilizaram nossos
produtos e servicos.

Quando incluimos todos os canais atendidos, oficiais e plataformas externas, temos
um indice de 29 manifestagdes para cada 100 mil clientes ativos, o que representa
uma queda de 4% em relagédo ao segundo semestre de 2024. Isso demonstra que,
apesar do aumento de 9% em nossa base de clientes ativos, as reclamagdes ndo
cresceram proporcionalmente.

Para calcular as manifestagdes por clientes ativos nesta segao, inicialmente
somamos o volume de cada més do semestre e verificamos o total de clientes
ativos no final de cada um desses meses. Em seguida, calculamos a taxa dividindo
o numero de manifestagdes pelo numero de clientes ativos e multiplicando

o resultado por 100.000. Fazemos isso a cada um dos seis meses €, depois,
calculamos a média das taxas de reclamacdes mensais para obter a média

do semestre.




14

Tempo
médio de
atendimento

Solugdes eficientes,
exceléncia garantida
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Agilidade
com exceléncia

De acordo com as Resolugdes CMN n° 4.860/2020 e BCB n° 28/2020,
o envio da resposta final aos demandantes no canal Ouvidoria deve
ser feito em até 10 dias Uteis.

Durante o primeiro semestre de 2024, as manifestagdes recebidas
em canais oficiais internos da Ouvidoria foram respondidas em um
tempo médio de 8 dias Uteis, ao passo que com todos os canais
juntos (incluindo as plataformas externas) a média foi de 6 dias Uteis,
o que representa uma diminui¢do em 10% do prazo em comparagao
com o semestre anterior.
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Qualidade do
Atendimento

Experiéncia que encanta
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Qualidade do atendimento

(_Relatério Semestral de Ouvidoria  JIRIAA ™~ v

Em conformidade com a Resolugdo CMN n° 4.860/2020, enviamos pesquisa
de satisfacdo sobre o atendimento prestado pela Ouvidoria apds a resposta
aos clientes e usuérios.

No Nubank, avaliamos as respostas desta pesquisa de forma completa, bem
como tratamos o feedback dos clientes e usuarios como uma oportunidade
para o incremento da exceléncia e do aprimoramento continuo, tanto no
atendimento como nos produtos e servigos.

Neste sentido, obtivemos no primeiro semestre de 2024 a média de 2,52 para
solugéo oferecida e 2.75 para a qualidade do atendimento da Ouvidoria (numa
escala de 1a 5). Esse resultado quando comparado com o segundo semestre
de 2023 representa melhora da qualidade do atendimento da Ouvidoria em 3%
sobre a solugdo oferecida as demandas e de 4% na qualidade do atendimento.
A evolugdo também confirma que estamos na diregdo correta para corregéo
de causas raizes e de melhora na qualidade do atendimento a partir da escuta
ativa da voz do cliente.

Na proxima pagina, os graficos exibidos consolidam o resultado das avaliagdes
atribuidas a todas as demandas recebidas nos canais oficiais internos da
Ouvidoria (e-mail e telefone).
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Como vocé avalia a QUALIDADE DO Como vocé avaliaa SOLUGCAO QUE A
ATENDIMENTO oferecido pela Ouvidoria? OUVIDORIA OFERECEU a sua demanda?
Jan/24 Fev/24 Mar/24 Abr/24 Mai/24 Jun/24 Jan/24 Fev/24 Mar/24 Abr/24 Mai/24 Jun/24
Solugdo oferecida: 2,52 Atendimento da Ouvidoria: 2,75

1 3% em comparagdo com o 25'2023 1 4% em comparagdo com o 252023



Resultados

Desempenho
que fala por si
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Evolugdo continua
em todas as métricas

Conforme explicado anteriormente, a Ouvidoria do Nubank
também atua em manifestagdes encaminhadas em canais

gue apresentam indicadores de atendimento especificos.
Nesta segao, trazemos mais detalhes dos resultados
alcangados pelo Nubank.

externos de defesa do consumidor e mediagéo de conflitos,
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—> RDR

A Ouvidoria é responsavel por atender

13° lugar no Ranking
de Reclamagdes
2° trimestre/2024

reclamagdes registradas pelos cidadaos

nos canais de atendimento do Banco

Central do Brasil (Bacen) através do RDR.
Trimestralmente, o Bacen publica o “Ranking
de Reclamagdes” de bancos, financeiras e instituicdes de pagamento. Esse
ranking apresenta um indice que considera a relagdo entre o nimero de
demandas procedentes e o nimero de clientes da instituigdo em cada trimestre.

No primeiro semestre de 2024, agdes direcionadas foram feitas no Nubank a fim
de melhorar a experiéncia do cliente, reduzir reclamagdes €, consequentemente,
impactar positivamente o ranking. Mesmo com o crescimento da base de
clientes, o Nubank apresentou uma evolugéo positiva ao longo de 2024 no
ranking, com a queda 22% em procedentes do primeiro trimestre para o
segundo e melhora de posi¢éo (da 11° para a 13°). Adicionalmente € importante
destacar que, em conjunto com as areas de Produto e de Atendimento,

vérias melhorias foram enderecadas, reverberando nos resultados positivos
destacados acima. Por fim informamos que, ao longo do segundo trimestre,
ocorreu a implantagéo de uma nova metodologia utilizada pelo Bacen para
avaliagdo das reclamacgdes.

—> Reclame Aqui

No primeiro semestre de 2024, o Reclame Aqui continuou como o canal

mais demandado entre todos atendidos pela Ouvidoria. A representacdo de
reclamacgdes ficou em 39%, o que marca uma melhora pela reducéo de 12%
em relagdo aos 45% observados no segundo semestre de 2023. Além de
respondermos com tempo médio de 4.79 dias corridos, o indice de reputagao
se manteve em 8.4, consolidando o Nubank como referéncia em atendimento
ao cliente no setor financeiro digital.

Seguimos mantendo nosso atendimento com os mais elevados niveis de
qualidade, refletidos consistentemente no reconhecimento nivel “6timo”
que recebemos no site Reclame Aqui desde junho. Este selo reforca nosso
comprometimento continuo com a satisfacéo e confianca do cliente e a
sustentar e aprimorar os padrdes de exceléncia no atendimento.

89.5% 7.27 99.4% 76.47%

_ . - Indice
Indice Média das Indice de
~ o de Novos
de Solugédo Avaliagdes Resposta L
Negdcios
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—> Consumidor.gov

LT

No Consumidor.gov, os consumidores podem utilizar a plataforma para buscar s N “"\“\
uma resolugdo de conflitos com fornecedores em até 10 dias. Na primeira ' \
metade de 2024, o Nubank respondeu 100% das reclamagdes e alcancou
um indice de satisfacdo de 2,5 (dentro de uma escala de 1a5), um indice
de solugéo de 70,6% e um prazo médio de resposta em 6,2 dias.

indice de Solucgo indice de Satisfagao Prazo médio de resposta

70,6% 2,5 6,2 dias

— Procon

O Procon representou 10% das reclamagdes respondidas pela Ouvidoria no
primeiro semestre de 2024, com uma queda de 3% do volume na comparagéo
de entre semestres e tempo médio de resposta de 5 dias uteis.




Melhoria
continua

Aprimoramento constante
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Novas agdes para um
atendimento cada vez melhor

Ao longo do semestre, a Ouvidoria trabalhou em planos de ag&o especificos para
enderegar oportunidades e atuar com aprimoramento continuo em decorréncia
da anélise das manifestacdes recebidas.

- Houve investimento em cursos e treinamentos para aprimorar a
capacitagdo das equipes. Esse esfor¢o visa aumentar a autonomia dos
profissionais, permitindo que oferecam solugdes ageis e efetivas aos
clientes. A iniciativa reflete o compromisso do Nubank em melhorar
continuamente a qualidade do atendimento e a resolugéo norteada pela
pela justi¢ca, empatia e ética.

- As comunicagdes com clientes foram revisadas e os processos de
tratativa de reclamagdes padronizados, visando fomentar qualidade
e exceléncia em todos os canais atendidos. A padronizagéo facilita a
identificagdo de tendéncias e melhorias, permitindo ajustes continuos
e assertivos na Ouvidoria. Essa iniciativa também garante respostas mais
rapidas e efetivas, fortalecendo a confianga e encantamento daqueles
que entram em contato conosco.



25

Tempo médio de atendimento C Relatério Semestral de Ouvidoria 1S'2024 ™ N

A Ouvidoria Nubank dedicou uma érea de Gerenciamento de Portfdlio e de
Melhoria Continua, focada no planejamento, estabelecimento de prioridades e
suporte operacional. Essas adicdes estratégicas contribuem significativamente
para o acompanhamento e entrega dos objetivos da area de forma estruturada.
Essa mudanca visa otimizar os processos internos, prioridades bem definidas

e um compromisso constante com a melhoria, fortalecendo a capacidade da
Ouvidoria de responder as demandas de maneira eficiente, beneficiando toda
a equipe e, sobretudo, os clientes.

Implementamos melhorias nas bases de dados internas através dos times
especialistas para assegurar precisao e integridade das informagdes. Essas
medidas resultaram em uma significativa melhoria na confianga e otimizagao
do processo de acompanhamento de indicadores operacionais.

Implementamos sistema de monitorias de qualidade de forma estruturada
na Ouvidoria, com critérios claros e métricas especificas para avaliar o
desempenho das equipes. Além disso, integramos feedback continuo

e sessoes de andlise de resultados periddicos para promover melhorias
constantes no atendimento de demandas.

A Ouvidoria participou ativamente de debates de temas consumeristas por
meio das Associagdes Setoriais, como a Zetta e a ABBC, contribuindo para
discussdes relevantes e influenciando boas praticas do setor. Essa atuagéo
tem fortalecido nosso papel na defesa dos interesses dos nossos clientes

e na melhoria continua dos servigos financeiros.
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— Voz do Cliente

A Ouvidoria do Nubank atua como o termoémetro
da empresa, fornecendo insights valiosos sobre
as percepcdes dos clientes e identificando
oportunidades de melhoria.
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Ao longo de 2024, a Ouvidoria passou a atuar em uma nova estrutura de reportes com mais times de
Produtos e Atendimento no férum de “Voz do Cliente”. Nele, a drea dedicada atua na identificagédo de
causa raiz de manifestagdes recebidas, analise qualitativa aprofundada e promogéo de agendas regulares
para enderecamento dos principais ofensores de contato e problemas identificados. Mensalmente, a equipe
especializada em dados realiza uma revisédo detalhada dos resultados, fornecendo uma cobertura abrangente
de reportes para as areas de negdcios responsaveis pelas reclamagdes recebidas.

Por também atuar de forma horizontal e com contato recorrente com os times de defesa do Nubank,
a Ouvidoria também contribuiu em iniciativas estratégicas com impacto nos clientes. A exemplo disso,
temos os Fardis de Efetividade do Banco Central, dos quais acompanhamos a entrega e efetividade

de planos de agéo direcionados para resolver dores dos clientes, garantindo resolugédo de falhas

e conformidade as regulamentagdes.

Desta forma, o modelo de governanga aprimorado permitiu melhor definicdo de causas raizes,
acompanhamento da implementacdo e medicdo de efetividade dos planos de agdo estabelecidos
para solucionar as falhas identificadas.

Ainda em 2024, a Ouvidoria quer ampliar a sinergia com os times de canais primario (CX), para promover
uma abordagem mais integrada e efetiva na resolugdo de questdes envolvendo atendimento, aumentando
a qualidade e a eficacia dos servigos prestados.

O férum “Voz do Cliente” e os seus reportes garantem que cada feedback seja uma oportunidade para
aprimorar nossos produtos e servigos, fortalecendo nosso compromisso com a exceléncia. A discussao
de ideias inovadoras impulsiona o Nubank a fazer o extraordinario acontecer.



NnuU

Fale com a gente

— 4020 0185 (Capitais e Regides metropolitanas)
—> 0800 5912117 (Demais localidades)
— meajuda@nubank.com.br

— Chat no Aplicativo

— Canal de atendimento em libras
(Atendimento 24h)

Redes Sociais

Ww & ® @ X d

15'2024

Ouvidoria
— 0800 887 0463

— ouvidoria@nubank.com.br
(Atendimento das 9h as 18h em dias Uteis
conforme calendério de S3o Paulo - SP)

Outras Redes

( NuCommunity ) (Blog do Nubank)



https://comunidade.nubank.com.br/?utm_content=www_contact
https://blog.nubank.com.br/
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.tiktok.com/@nubank

Relatério Semestral

de Ouvidoria
15’2024

Fagao
extraordinario
acontecer

O futuro é roxo.

Este relatdrio foi elaborado pela equipe de Ouvidoria do Nubank

l] l’ e representa um trabalho integralmente criado, desenvolvido e
distribuido por nés. Permitimos a reprodugéo deste conteudo,
desde que a fonte original seja devidamente citada.
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