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Relatorio - 12 Semestre de 2023-
Quvidoria

Introducaox

O que é aiugu?

A iugu € uma instituicao de pagamento autorizada a funcionar na
modalidade de emissora de moeda eletronica e seus servicos de pagamento
consistem no processamento de pagamento por meio de Pix, cartdao de
credito e boleto.

Ademais, a iugu oferece uma plataforma com toda tecnologia e suporte
necessarios para empresas estruturarem uma operacao financeira
inteligente, automatizada e eficiente de ponta a ponta.

Como é a atuacao da Ouvidoria
da iugu?

A Ouvidoria, orgao independente constituido nos termos das normas
regulamentares vigentes, € o canal de atendimento entre a iugu, seus
clientes e usuarios, cujo escopo e solucionar problemas, que podem ser
recepcionados na forma de pedidos de informacdo, reclamacoes,
solicitagdes, sugestdes e elogios.

As atribuicdes e competéncias da Ouvidoria estdo previstas na Resolucao
BCB n°® 28, de 23 de outubro de 2020, a qual dispde sobre a constituicdo e o
funcionamento do componente organizacional da ouvidoria pelas
instituicdes de pagamento e pelas administradoras de consorcio.
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Quvidoria

Sintese de atendimentos:
E-mails.(

Pontos Observados:

Houve uma diminui¢cao na média mensal de demandas
recebidas de 53% entre 0 22 Sem/22 e o 12 Sem/23.

A resolucao das demandas, em média, foi feitaem 1,4
dias uteis no 22 sem/22 e em 2,1 dias uteis no 1°
Sem/23.

A partir de marco/23 a Quvidoria passou a receber
apenas as demandas elegiveis, as quais apresentam um
prazo maior de resolucao. Isso resultou na diminuicao do
numero de demandas recebidas € no aumento de 50%
do prazo médio de resolucao (dada a complexidade
desses casos).

A média se manteve abaixo do prazo regulamentar de 10

dias 1teis
Elevagdo do Periodo 22 Sem./22 12 Sem./23 %
N¢ de Atendimentos: 1325 623 -53

Dias uteis para resolucdo 14 21 +50
(média)

12 Sem.

N¢ de
Atendimentos:

232 348 6 15 19 3 623

Dias uteis para
resolugcao 14 1.5 7.2 2.1 14 1.0
(média)

Comparativo:

N2 de

Atendimentos: 183 268 208 192 271 203 1325
Dias uteis para
resolucdo 15 13 13 15 13 14 14

(média)
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Sint de atendi t
Telefone (08008 ST . | e | | e | e

Pontos Observados: N de
Atendimentos:

39 55 36 18 1 0 149

A média mensal de demandas tratadas pelo canal de
Telefone (0800) diminuiu 33% entre o 22 Sem/22 e o 1°

Sem/23. .
Dias uteis para
A resolucao das demandas se deu, em média, em 1,4 resolugao 1.0 1.0 2.1 1.0 1.0 0.0
dias uteis no 22 sem/22 e em 1 dia util no 12 Sem/23. (média)
Nos meses de Maio e Junho, devido ao aumento de Comparativo:

demandas relacionado a compra de parte da carteira

o atendimento telefonico da Quvidoria foi reduzido.

. : Ne de
A média se manteve abaixo do prazo regulamentar de Atendimentos: 14 3 50 47 50 59 223
10 dias uteis.
Dias uteis para
lucs 2.6 1.0 1.0 1.4 1.4 1.2 1.4
Elevagcdo do Periodo 22 Sem./22 12 Sem./23 re(:rs:él:ﬁgaa)o
N¢ de Atendimentos: 223 - -33

Dias uteis para resolucao 14 10 29
(média) ' :
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Quvidoria

Sintese de atendimentos e
. 2 Sem.
Consumidor.gov.lsf S = | re | v | o | e o | s

Pontos Observados: Ne de
Atendimentos:

6 12 55 27 11 116
A média mensal de demandas recebidas e tratadas pelo

canal Consumidor.gov.br cresceu 190% entre o 22 Sem/22

e o 12 Sem/23. L
Dias uteis para

O tempo médio de resolug¢do das demandas aumentou de resolugao 6.0 4.0 71 74 8.0 71
4 dias uteis no 22 sem/22 para 5.6 dias uteis no 12 Sem/23 (média)
- O que representa um aumento de 75%.

O aumento de demandas recebidas e tratadas decorre, Comparativo:

principalmente, do cenario relacionado a aquisi¢cao de parte
da carteira de clientes da Juno by Ebanx. 2% Sem. 2022: Ry Ago Set Nov Sem.

A média do prazo de atendimento se manteve do prazo Ne de
L . . 5 6 6 10 10 40
regulamentar de 10 dias uteis. Atendimentos:
x : o ° Dias uteis para
Elevag¢do do Periodo 22 Sem./22 1° Sem./23 resolucio e 6 12 T o o -

(média)

N2 de Atendimentos: 40 116 +190
Dias uteis para resolucao 3 56 +75
(média) ’ .
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Sintese de atendi t
RDR/BACEN: R e

Pontos Observados: Ne de
Atendimentos:

18 12 24 198 108 30 390

A média mensal de demandas recebidas e tratadas pelo
canal RDR/BACEN, aumentou em 622% entre o 22

Sem/2022 e 0 12 Sem/2023. .
Dias uteis para

A média do prazo de atendimento aumentou em 81%, res. (média)
entretanto, mas manteve-se abaixo do prazo
regulamentar de 10 dias uteis.

59 7.1 10.3 9.6 10.7 9.7

Comparativo:
O aumento de demandas recebidas e tratadas decorre,
principalmente, do cenario relacionado a aquisi¢cao de 2° Sem. 2022: nﬂ
parte da carteira de clientes da Juno by Ebanx e a

migracao desses clientes. Ne de

Atendimentos: 7 e S 19 13 54

A quantidade de demanda comecou a diminuir apos a
migracao dos clientes Juno ocorrida em abril.

Dias uteis para
Elevacdo do Periodo 2¢ Sem./22 1° Sem./23 “?rs:é‘ég‘f &0 5.1 & &8 74 68 R

N2 de Atendimentos: 54 390 +622

Dias uteis para resolucao 42 76 +81
(média)
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Quvidoria.

Comparativo entre Canais de % de Contatos por Canal - 1° Sem. 2023
Atendimento 30,5% N
Q‘Rt&%@'@ﬂ@tadas

Houve um crescimento no numero de demandas recebidas por RDR, entretanto, a ‘
meédia percentual de demandas recebidas e tratadas pela Ouvidoria permaneceu 11 7%
maior no canal de E-mail.

48,7%

O aumento de demandas recebidas e tratadas decorre, principalmente, do cenario
relacionado a aquisicdo de parte da carteira de clientes da Juno by Ebanx e a
migragcao desses clientes. m Telefone 0800 RDR (BACEN)

m Consumidor.gov.br = ouvidoria@iugu.com

A alteracdo no recebimento das demandas elegiveis para a OQuvidoria diminuiu

significativamente as demandas recebidas e atendidas por E-mail. B ;omparat|vo

= o o _ .
) Houve uma reducdo de 11,7% e 16,1%, nas demandas por Telefone e E-mails, % de Contatos por Canal — 22 Sem, 2022

respectivamente, e um aumento de acionamentos nos canais regulamentados, 33 5 49,
RDR/BACEN e Conciimidor aov hr com creccimento de RIAY% e 279% 13 6% " o
22 Sem./22 12 Sem./23 Elevacdo do ' ’ (7

respectiv Canais de Atendimento: o o Periodo %

ouvidoria@iugu.com 80.7 -40
Telefone 0800 16.6 11.7 -30
80,7%
Consumidor.gov.br 2.4 +279
= Consumidor.gov.br = ouvidoria@iugu.com
RDR/BACEN 3.3 +824 = Telefone 0800 RDR (BACEN)
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Quvidoria.

Comparativo entre Canais de Total De Demandas Tratadas — 1¢

Sem. 2023

Atendimento:

Imalmmﬁamwmas o, o5 inices cansis
mto, os unicos canais de
atendimento que de fato apresentaram diminuicao de acionamentos foram o
Telefone 0800 e E-mail, -33% e -53%, respectivamente.

A queda nesses dois canais decorre das alteragdes relativas ao recebimento de & & O O &
demandas na Ouvidoria e a necessidade de reduzir o atendimento telefénico nos C504' @oq 60% Q;}Q &
. . . .
meses de Maio e Junho, dado o aumento de demanda nos demais canais. X N Q«J\O(\ Q<z~\ \\Ub
\}6\ 4\6 &Q> < O\,'b
® N A

O aumento dos acionamentos aos canais regulamentados decorre do processo de g
migracao de parte da carteira de cliente Juno by Ebanx.

Comparativo

Total De Demandas Tratadas - 2°

Elevacio do Sem. 2022
Periodo %

Canais de Atendimento: 22 Sem /22 1° Sem /23

Consumidor.gov.br +190
ouvidoria@iugu.com 1325 -53
Telefone 0800 223 -33%

RDR (Bacen) 54 +622
Total 1642 -22
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Quvidoria.

Comparativo entre Canais de

Atendimento: =
Pragsoilediasle Resolucao.

Com excec¢do do Telefone 0800, houve um aumento da média de resolu¢cdo em dias
uteis ("D.U."), em todos os canais de atendimento. O aumento do prazo pode ser
justificado pelos seguintes pontos:

O aumento de Demandas naturalmente elegiveis em Ouvidoria;

O impacto causado pelo processo de migracao dos clientes Juno by Ebanx
no periodo;

O nivel de criticidade das Demandas recebidas ter aumentado.

Apesar do aumento de demandas naturalmente elegiveis recebida e tratadas, a
media geral se manteve abaixo do prazo regulamentado.

Canais de Atendimento: 22 Sem./22 12 Sem./23
Média # Média #
3.2 5.6

Consumidor.gov.br

Elevacdo do
Periodo %

ouvidoria@iugu.com 14 21 +50
Telefone 0800 1.4 -29
RDR (Bacen) 4.2 +85
Média Geral 2.6 +58

Target D.U (Prazo Reg.) 10

Média de D.U Para Resolugao — 1°
Sem. 2023

Comparativo

Média De D.U Para Resolucgao
- 22 Sem. 2022
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Quvidoria.

Comparativo entre Canais de Demandas Atendidas Fora Do
Atendimento: Prazo - 12 Sem. 2023

Remandas.Mtendidas Fora do Prazo.

Com excecao do atendimento feito pelo canal de Telefone e E-mail,
as demandas naturalmente elegiveis aumentaram.

Apenas 0,9% das demandas foram atendidas fora do prazo. indice <& < xS N ©
abaixo do permitido pela resolucéo (10%). o 0)0.00 AN Q)\}OQ’ &
» . N N\ IS
. . & & «© S &
Média de Demandas atendidas fora do prazo: 0,9%. S & ¥ & K
o . >
o S 8"
Canais de Atendimento: 22 Sem./22: 12 Sem./23: Elevacdo do
# # Periodo %
Consumidor.gov.br 0 Comparatlvo
ouvidoria@iugu.com 2 +150
Telefone 0800 0 0 Demandas Atendidas Fora Do
Prazo - 22 Sem. 2022
RDR (Bacen) 0 +700
Total Fora do Prazo: 2 +500
Total de Demandas Tratadas: 1642 -
& £ B D &
Média de &‘\b & & &‘”(' o
Demandas Fora 12 / 1278 (total) 0.009 & D &0 N Q@
C o <& Q <0

do Prazo:
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Quvidoria.

Perfil dos Manifestantes.

Pontos Observados:

Assim como no 22 Sem/22, o canal de Ouvidoria foi mais procurado e
acionado por “Consumidores Finais”, ou seja, pelos clientes dos clientes
iugu, representando 47.6% dos acionamentos.

O segundo colocado nos acionamentos em OQuvidoria, representando
38.6% dos acionamentos, sao os “Clientes iugu”, sendo eles os
contratantes e usuarios dos servicos iugu, titulares de contas mestres.

Houve um crescimento de 99% no acionamento da Ouvidoria pelos
Clientes iugu, visto a Integracdao da Juno -> iugu no periodo, sendo a
maioria de acionamentos dos clientes que efetivamente aceitaram o
processo de migracao da Juno para a iugu.

Foi incluido um novo perfil de manifestantes, sendo este: “Cliente Juno”,
visto a quantidade de acionamentos de clientes Juno que nao foram
integrados a iugu (i.e., n@o migraram) no periodo.

= . 22 Sem./22 12 Sem./23 Elevacdo do
Elevacdo do Periodo % % Periodo %

Cliente iugu 19.4 38.6 +99
Subcontas 4.5 -29
Cliente Juno 0 +580
Consumidor Final 73.4 -35
Outro(s) 2.7 +82

Perfil dos Manifestantes - 12 Sem. 2023

4,9%

38,6%

47,6%

3,2%

[\
5,8%

= Cliente iugu = Cliente iugu (subconta) = Cliente Juno = Consumidor final = Outro(s)
Comparativo

Perfil dos Manifestantes - 22 Sem. 2022

2.7%
) 19,4%

4,5%
73,4%

m Cliente iugu m Cliente iugu (subconta)

u Consumidor final = Qutro(s)
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Quvidoria.

Perfil das Manifestacoes)

Pontos Observados:

O perfil mais atendido no 12 Sem/23 foi de “Reclamacdes” (95.1%) seguido

de "Solicitacoes” (4.5%).

O crescimento de "Reclamacdes” decorre do numero de acionamentos

recebidos nos canais de atendimento em relacao a integragcao da Juno ->

iugu.

Concluimos, ainda, que o aumento de Reclamacdes no 12 Sem/23
também se deve ao fato de termos recebido muitas demandas vindas de
Clientes iugu recém integrados e das demandas de 22 Instancia
("demandas elegiveis”) recebidas nos canais proprios (principalmente o E-

mail) terem aumentado, visto as mudancas realizadas no respectivo canal.

22 Sem./22 12 Sem./23

Eleva¢do do Periodo % %

Elevacao do

Periodo %

Informacgao 0.7 0.4
Solicitagdo 38.3
Reclamacgdo 61
Elogio 0.0
Sugestao 0.1

-43

-88

+56

Perfil das Manifestagcdes — 12 Sem. 2023

0,0% 0,4% 45%
0,0% Qb

95,1%
= Solicitagdo = Reclamacdo = Elogio Informacdo = Sugestdo
Comparativo

Perfil das Manifestagdes - 2° Sem.
2022

. 0.7%
0.0% 0.1%

61,0% 38,3%

B Solicitagdo m Reclamacdo W Elogio © Informagao W Sugestdo
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Elegibilidade das =
Remaneasados:

Apesar de no 22 Sem/22 e 12 Sem/23, as demandas elegiveis representarem a menor

parte das demandas recebidas pela Ouvidoria, nota-se um aumento de demandas
elegiveis recebidas nesse periodo.

29 Sem/22: 11,8%;
12 Sem/23: 42,9%.

No 12 Sem/23, houve um aumento das “demandas elegiveis” em 264% e uma
diminui¢do de “"demandas ndo elegiveis” em 35%.

Além disso, foi implementado o campo de Demandas Nao Elegiveis Tratadas em 12
Instancia. Tratam-se de casos geralmente atendidos por Telefone, em que os
acionantes nao sao filtrados pela URA. Esses casos ainda estdao sendo tratados pela
12 instancia e por isso sao direcionados a area atuante responsavel.

~ . 22 Sem./22 12 Sem./23 Elevacdo do

Demandas Elegiveis 11.8 +264
Demandas Nao Elegiveis

Trat. Em 12 Instancia B U
Demandas Nao Elegiveis 88.2 -35

*Sdo consideradas demandas elegiveis:

Aquelas que passaram pelos canais de atendimento primdrio (Suporte) antes de serem
direcionadas para o atendimento com a Quvidoria;

Demandas recebidas pelos canais regulamentados pelo BACEN: Consumidor.gov; RDR/BACEN;

Demandas tratadas por excecdo prevista na Res. BACEN n2 28/2020.

Elegibilidade das Demandas - 12 Sem.

2023

57.1%
42,9%

-

14.8%
= Demandas elegiveis

= Demandas ndo elegiveis Trat. em 12 Instancia

= Demandas ndo elegiveis
Comparativo

Elegibilidade das Demandas - 22 Sem. 2022
11,8%

88,2%

® Demandas elegiveis m Demandas ndo elegiveis
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Quvidoria.

Dados de Satisfacao:
Canais Proprios:
Pontos Observados:

O indice de Satisfacdo dos atendimentos realizados por E-mail, teve um
Score de 21,8%. Foi constatado um declinio de 64% em relagcao ao
Semestre anterior (60,5%).

Na tabela abaixo, observamos uma diminuicao de 86% na média de
LigacOes Avaliadas, e uma reducao de 7,1% na nota média, resultando na
Nota média de 0,2 (1-5) para o indice de Satisfacdo do Telefone.

indice de Satisfacdo: Telefone
= . 22 Sem./22 12 Sem./23 Elevacdo do
Média d_e Tickets 34 0.5 86
Avaliados

indice De Satisfacdo: E-mails - 1°
Sem. 2023

Cliente(s) satisfeito(s) Cliente(s) insatisfeito(s) Score (nota) satisfagdo

Comparativo

indice De Satisfagdo: E-mails - 22 Sem. 2022

Cliente(s) satisfeito(s) Cliente(s) insatisfeito(s) Score (nota) satisfacdo
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Relatorio - 12 Semestre de 2023-

Quvidoria. _ N Indice De indice De
Dados de Sat|sfa(;ao: Satisfagao: Satisfagao:
RDR/BACEN - 1° Consumidor.gov.br

Canais Regulamentados. Sem. 2023 ~ 12 Sem. 2023

Pontos Observados:

A aderéncia a pesquisa de Satisfacdo dos atendimentos realizados por RDR/BACEN, ainda é
baixa. De 390 casos tratados, houve apenas 79 respostas no 12 Sem/23. Dentre as pesquisas

aderidas, apenas 8 avaliaram positivamente.

As avaliacdes negativas decorrem principalmente do fato de muitos clientes Juno by Ebanx
alegarem morosidade na liberacao de saldo no processo de migracao (fato esse que dependia
exclusivamente do Ebanx). Contudo, todas as demandas recebidas referentes a este motivo

foram devidamente respondidas dentro do prazo previsto.

Bom Ruim N3do Avaliado

Bom Ruim Nao Avaliado

A aderéncia a pesquisa de Satisfacdo dos atendimentos realizados pelo Consumidor.gov.br sdo
semelhantes ao RDR, de 116 casos tratados, houve apenas 21 respostas no 12 Sem/23. Dentre as
pesquisas aderidas, apenas 6 avaliaram positivamente. Comparativo Comparativo

indice de Satisfacdo: RDR/BACEN
Elevacido do Periodo 22 Sem./22 12 Sem./23 Elevacao do L A . -
# Periodo % indice De Satisfagdo: Indice De Satisfagao:

+427 RDR/BACEN - 22 Sem. Consumidor.gov.br — 22

Média de Tickets Avaliados 15
Avaliagoes Positivas 8 0
Avaliacoes Negativas 7 +914
indice de Satisfacdo: Consumidor.gov.br
Média de Tickets Avaliados 18 +17
Avaliacdes Positivas 12 -50
Bom Ruim N3o Avaliado Bom Ruim N3do Avaliado
Avaliagdes Negativas 6 +150
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Consideracdes Finais.

Sobre a Ouvidoria iugu.

Somos uma empresa totalmente centrada nos nossos clientes, trabalhamos
para oferecer a melhor solu¢cado e experiéncia.

Neste processo, a Ouvidoria iugu € essencial. Ouvimos as necessidades dos
clientes, trazemos para dentro da empresa, construimos uma comunicagao
clara, sempre respeitando e ajudando nossos clientes a solucionar suas
reclamacdes.

A Ouvidoria iugu vai além de solucionar os problemas dos clientes.

Cada demanda recebida € utilizada para aperfeicoarmos nossas
funcionalidades e produtos, construindo uma dinamica de constante
evolucao em beneficio de nossos clientes.
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