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Apresentacao

A iugu é uma instituicio de pagamento com foco em meios de pagamentos
(cobranca), recorréncia (assinatura) e split (marketplace). A plataforma oferece toda
tecnologia e suporte necessdrios para empresas estruturarem uma operagao

financeira inteligente, automatizada e eficiente de ponta a ponta.

A Ouvidoria, drgdo independente constituido nos termos das normas
regulamentares vigentes, tem como principal atribuicdo atuar como canal de
comunicagdo entre a iugu, seus clientes e usuarios, buscando
solucionar problemas, os quais sdo registrados na forma de pedidos de

informacao, reclamacgdes, solicitacdes, sugestdes e elogios.

As atribuicdes e competéncias de Ouvidoria estdo previstas na Resolu¢cdo BCB
n° 28, de 23 de outubro de 2020, a qual dispde sobre a constituicdio e o
funcionamento de componente organizacional de ouvidoria pelas instituicdes de

pagamento e pelas administradoras de consércio.
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Sintese de atendimentos via e-mail

Observando os dados da tabela ao lado, tém-se

gue a média mensal de demandas recebidas e
tratadas por e-mail é de 61, mantendo a média Ago

do ultimo semestre, que foi de 61,5 casos por

~

mes.

N° de atendimentos 47 50 36 66 75 92 366

Jd a média de resolucdo das demandas foi de
3,3 dias uteis no primeiro semestre de 2021,

para 1,9 no 2° semestre, mantendo uma
Dias uteis para

média bem abaixo do prazo regulamentar da "~ o
resolugdo (média)

1.5 1.6 1.8 2.1 1.8 2.4 1.9

area, de 10 dias uteis.
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Sintese de atendimentos via telefone

Observando os dados de telefonia, tém-se que

a média mensal de demandas tratadas por
telefone é 29,1, demonstrando que os contatos Ago

com este canal dobraram, j& que no primeiro

semestre a média mensal era de 14

N° de atendimentos 8 19 54 57 29 8 175

contatos/més.

A média de resolucao das demandas foi de 2,2

dias uteis, mantendo a média do semestre
Dias uteis para

anterior e um valor bem abaixo do prazo "~ o
resolugdo (média)

1.6 2.4 2.6 2.1 1.5 3.2 2.2

regulamentar aplicavel a Ouvidoria, de 10 dias

Uteis.
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Sintese de atendimentos via Consumidor.gov.br

Se comparado com o semestre anterior, o uso do

canal Consumidor.gov.br por parte dos clientes e
e “H“MHM
procura dos ultimos semestres.

Ainda assim, o canal se caracteriza como o

o .
segundo menos utilizado para a resolucao de N°® de atendimentos 3 2 5 > 6 7 28
demandas de 2° instancia.
Quanto ao prazo médio de resolucao, também se

; e Utei : Dias uteis para
manteve abaixo dos 10 dias Uteis, assim como, Y 6 1 4.5 2.4 4.5 3.8 3.7

resolugdo (média
cumpriu o prazo especifico da plataforma, de 15 ¢do ( )

dias corridos no més de julho e 10 dias corridos
nos demais meses, prazo ajustado pela prdpria

Plataforma em decorréncia da Pandemia.
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Sintese de atendimentos via RDR (BACEN)

Comparando o Sistema de Registro de Demandas

do Cidaddo (RDR), disponibilizado pelo BACEN
nos dois ultimos semestres, observa-se um Ago

acréscimo de apenas 2 casos.

A baixa procura deste canal pelos clientes e usuarios N° de atendimentos 2 1 1 1 3 2 10

iugu faz com que o RDR seja 0 meio de resolucao de

demandas menos utilizado.

Mesmo que seja um canal pouco acionado, a média Dias Gteis para
de resolugdao em dias uteis é a mais alta, o que pode resolugdo (média)
ser justificado pela complexidade das demandas

apresentadas.

Ainda assim, a média de resolucdao se mantem

dentro do 10 dias uteis pelo BACEN.
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Comparativo entre canais de atendimento

Atendimentos por canal

/ 4,8%

Assim como no 1° semestre de 2021, no 2° semestre

1,7%

de 2021, o e-mail de Ouvidoria se manteve como o
canal mais utilizados pelos clientes e usudrios iugu,
fato que pode se justificar pela facilidade e 30,2%
acessibilidade a esse canal, além do prazo para

resolucdo, que gira em torno de 2 dias Uteis.

\ 63,2%

Consumidor .gov.br ouvidoria@iugu.com = Tel. 0800 326 0956 = RDR (Bacen)
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Prazo médio de resolucao dos atendimentos

Analisando os dados totais do semestre, Média de dias uteis para resolugéo

tém-se que dentre os 579 casos
tratados, apenas 17
atendimentos ultrapassaram o prazo de 0
10 dias uteis, representando 2,9% do

total.

Observando a porcentagem mensal de

3,7 ,6
casos que ultrapassaram o referido \rcf 2’

prazo, constatou-se que em todos os

meses a média se manteve abaixo
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— —Canal de Atendimento?2

* Res. BCB n° 28/2020 prevé que as demandas sejam solucionadas em até 10 dias Uteis, sendo aceitavel que apenas 10% das tratativas (mensais) ultrapassem este prazo, desde que o descumprimento seja justificavel.
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Perfil dos demandantes

Mantendo os padrdes dos semestres anteriores, o
canal de Ouvidoria foi mais procurado e acionado por
"Consumidor Final", ou seja, pelos clientes

dos clientes iugu.

O "Cliente iugu", por sua vez, se refere ao contratante
e usudrio dos servicos iugu, titular de conta mestre

(conta principal).

J& o "Cliente iugu (subconta)" diz respeito ao cliente
cadastrado e vinculado a uma conta mestre especifica,
o qual se caracteriza como contratante indireto da

iugu.

O termo "Outros", é destinado aos manifestantes que
contatam a Ouvidoria e ndo se encaixam no perfis

acima.

Perfil dos Manifestantes

3,6%

45,6%

48,4%

2,4%

= Cliente iugu Cliente iugu (subconta) m Consumidor Final m Outro(s)
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Elegibilidade das demandas

A partir do 2° semestre de 2021, a Ouvidoria passou a analisar se as demandas recebidas
pelos diversos canais eram ou ndo elegiveis ao atendimento da area, sendo elegiveis as

demandas ja atendidas pelo atendimento primdrio.

Nas verificagcbes constatou-se que, neste periodo, apenas 43% dos contatos eram de

fato elegiveis.
Dentre as demandas ndo elegiveis (57%), os procedimentos a seguir foram realizados:

(i) 54,9% dos contatos foram transferidos (fluxo implementado em setembro) para serem

atendidos pela area de Suporte (atendimento primario);

(ii) 45,1% das demandas foram tratadas pela area de Ouvidoria em carater de excecdo,
possibilidade prevista na Resolucdo BACEN n° 28/2020. Destas, apenas 4,9% foram

realizadas apds implementacao do fluxo de transferéncia para o Atendimento primario.

Elegibilidade dos Atendimentos

57,0%

Total das demandas elegiveis

Total de demandas nao elegiveis

43,0%
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Dados de satisfacao

- Observando os dados de satisfagdo dos atendimentos por e-mail, 46,3% dos
demandantes registraram que ficaram satisfeitos com o atendimento prestado e

com a resolucdo da demanda apresentada.

- Considerando os atendimentos telefénicos, em uma escala de 1 (atendimento
ruim) a 5 (atendimento 6timo), a nota média registrada para o semestre foi de

4,3.

— Ja no canal Consumidor.gov.br, a nota média atribuida aos atendimentos
prestados foi de 2,7 (escala 1 a 5) e o indice de solucdo alcancou a média de

71,4%, segundo os demandantes.

- Dentre as 10 demandas tratadas via RDR (BACEN), apenas uma foi avaliada pelo
reclamante, gerando uma adesdao de 10% e satisfacdo de 0%, ja que a resolucdo

foi avaliada como insatisfatoria.
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Consideracoes finais

Somos uma empresa totalmente centrada nos nossos clientes,

trabalhamos para oferecer a melhor solucdo e experiéncia.

Neste processo, a Ouvidoria iugu é essencial. Ouvimos as necessidades
dos clientes, trazemos para dentro da empresa, construimos uma
comunicacdo clara, sempre respeitando e ajudando nossos clientes a

solucionar suas reclamacdes.
Mas a Ouvidoria iugu vai além de solucionar os problemas dos clientes.

Cada demanda recebida é utilizada para aperfeicoarmos nossas
funcionalidades e produtos, construindo uma dindmica de constante

evolucdo em beneficio de nossos clientes.




Q iugu Tecnologia que vira poténcia



