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Apresentacgao

E.t . A Ouvidoria do NUBANK, desde marco
I C a de 2017, atende seus clientes nos

termos da Resolucao n° 4.433 de 23
de julho de 2015, do Banco Central do

Re S p e ito Brasil, e tem por diretrizes de atuagao

a politica de atendimento da empresa

a O C I i e nte e as determinagoes da Lei 8.078,

de 11 de Setembro de 1990. A estrutura
da Ouvidoria € compartilhada entreas

T - = empresas Nu Pagamentos S.A. e Nu
ra n S p a re n C I a Financeira S.A. Neste semestre, nao
houve manifestacoes recebidas em
nome da Nu Financeira.

Imparcialidade

Objetivo
F O C O e I I l Acolher e tratar com ética e imparcialidade  Atuar como agente na resolugao
as manifestagdes recebidas dos clientes de conflitos, dando énfase a mediacao,
que nao tiverem sido solucionadas visando a eficiéncia e efetividade
nos canais de atendimento primario das atividades da Ouvidoria, bem
re S u a O S da empresa, buscando satisfazer as como o foco no exercicio da pratica
demandas dentro do prazo regulamentar. de melhoria constante.
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Atendimentos Nubank:
SAC e Quvidoria

Manifestacdes
recebidas na Ouvidoria

Nota-se que a grande maioria das demandas recebidas
sdo resolvidas nos canais de atendimento primario: email
(meajuda@nubank.com.br), telefone (SAC) e chat no
aplicativo (disponivel apenas para clientes).

A Ouvidoria atua como canal de ultima instancia nos
casos em que solicitante nao fique satisfeito com

a resposta ou posicionamento adotado nos atendimentos
recebidos pelos canais acima mencionados.

A proporgao média de manifestagdes atendidas pela
Ouvidoria em relagdo aos canais normais de atendimento
observada durante o periodo foi de apenas 0,015%.

Quantidade de manifestagoes

Nubank

Volume de Atendimento
SAC e Ouvidoria - 2° semestre de 2018

registradas na Ouvidoria + Sistema RDR

Jul Ago

mm  Manifestagoes de Ouvidoria
—e— Porcentagem

mmm  Manifestagdes recebidas via RDR

Set
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Out

Nov

Dez

0,10%

0,08%

0,06%

0,04%

0,02%

0,00%

Porcentagem em relagao ao total

de atendimentos prestados pelos canalis primdrios
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Canais de Atendimento
Ouvidoria - 2° semestre de 2018
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Canais de acesso

Jul Ago Set Out Nov Dez a Ouvidoria
=== E-mail | RDR
mm Telefone | Correspondéncia Apds ter sido atendido através de um dos nossos canais
- de atendimento primarios descritos anteriormente, caso
|

nao esteja satisfeito com o posicionamento recebido,
0 usuario pode contatar a Ouvidoria através dos
seguintes canais:

Telefone 0800 887 0463 — em dias uteis das 9h
as 18h, horario de Sao Paulo - SP

Email ouvidoria@nubank.com.br

Correspondéncia Capote Valente, 39 Pinheiros
CEP 05409-000 Sao Paulo | SP — Brasil
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Manifestacoes
elegiveis a Ouvidoria

Procedéncia das manifestagoes
Ouvidoria - 2° semestre de 2018
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Procedéncia
das Manifestacodes

Do total de atendimentos realizados pela Ouvidoria

no primeiro semestre de 2018, em média 28%

das manifestacdes foram classificadas como demandas
procedentes, sendo todas solucionadas por meio

de respostas conclusivas dentro do prazo regulamentar.

Para que uma manifestagao recebida pela Ouvidoria
seja classificada como procedente é necessario
que, apos analise da equipe baseando-se no relato
do manifestante e informagdes colhidas junto as
areas responsaveis pelos processos apontados, seja
identificada alguma falha que tenha interferido no pleno
funcionamento do produto objeto da manifestagao
e/ou a experiéncia do usuario tenha sido afetada,

de modo que a resposta da Ouvidoria tera carater

de solucao, reparagao ou compensagao para

o problema apresentado.
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Manifestacoes
elegiveis a Ouvidoria

Procedéncia das manifestagdes
RDR - 2° semestre de 2018
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—— Procedéncia

das Manifestacdes - RDR

Em atengao ao cumprimento dos termos dispostos
na Carta Circular N° 3.729, de 17 de Novembro

de 2014, a Ouvidoria Nubank também é responsavel
pelo recebimento, tratativa e envio das respostas

as demandas recebidas pelos cidadaos através do
Sistema de Registro de Demandas do Cidad&o (RDR),
disponibilizado pelo Banco Central.

Do total de reclamagdes atendidas através deste canal
no segundo semestre de 2018, a propor¢gao média de
manifestagdes reguladas classificadas como demandas
procedentes foi de apenas 6%.
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Canais de Atendimento
Ouvidoria - 2° semestre de 2018

10

| | | | | | Tempo
8 de Atendimento
; da Ouvidoria

4
LA . . - . : ——— Tempo de Atendimento
17 19 118 ; 118 : das Demandas
: : : : : - 1,3
0
Jul Ago Set Out Nov Dez Prezando pela experiéncia dos demandantes e
mantendo o foco na atuagdo com eficiéncia, nota-se
que a Ouvidoria conseguiu atender 100% das demandas
RDR de forma consideravelmente mais agil que a dos seus
—e— Ouvidoria prazos regulamentares.

Para demandas de RDR o tempo médio de resposta
aos demandantes foi de 3.4 dias uteis, enquanto as
manifestagoes registadas através dos contatos oficiais
foram respondidas com menos de 2 dias Uteis (1.8)
garantindo retornos rapidos aos seus solicitantes.
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. ~ 9 4 4 4 5 8 34
Classificacao N N A e
d 'f ~ 0 0 0 0 0 0 0
dasS mani estac;oes
e . . . . 41 40 28 30 11 37 217
elegiveis a Ouvidoria R
0 0 0 0 0 0 0
Manifestacoes elegiveis a andlise da Ouvidoria. 2 1 0 5 6 2 16
Carta-circular n°® 3.298, de 22 de fevereiro de 2008 0 0 0 0 0 0 0
do Banco Central. NU Pagamentos S.A. - CNPJ:
18.236.120/0001-58 0 0 0 0 0 0 0
27 27 19 26 26 17 103
8 15 15 11 11 7 14
0 0 0 0 0 0 0

Classificagao
das manifestacdes

As manifestagdes relacionadas ao tema cartao

de crédito foram as mais demandadas no periodo,
sendo responsaveis por aproximadamente 49% dos
casos analisados pela Ouvidoria. Destaca-se ainda
que nao foram registradas solicitagdes relacionadas
aos demais temas previstos na Carta-circular n° 3.298,
de 22 de fevereiro de 2008 do Banco Central.
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Consideracoes

finais

Em linha com os valores que norteiam a nossa conduta,
bem como em estrito cumprimento as determinagdes
legais e regulamentadas, a Ouvidoria Nubank reitera

0 compromisso com o cidadao na busca de solugdes
efetivas para os problemas relatados por meio

das manifestagdes recebidas e o trabalho focado

na constante otimizagao dos processos internos para
gue possamos assim garantir a melhor experiéncia
para os usuarios dos nossos produtos e servigos, bem
como a complacéncia da instituicdo com todas as leis,
resolugdes e normativas aplicaveis ao nosso modelo
de negdcio.

Ouvidoria Nubank
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