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Sintese de

via e-mail

Numero de

Observando os dados atendimentos 46 0 = 2/ 19 63 232

apresentados ao lado, tém-se

que mensalmente a Ouvidoria

recebe em media 37 novos Dias Uteis

contatos por e-mail. para resposta 3.4 3.9 4.4 4 32 4.6 3.9
(média)

Sendo a média de resolucao
das demandas de 3,9 dias uteis,
valor bem abaixo do prazo
regulamentar de 10 dias utelis.
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Sintese de

via telefone

Numero de

Observando os dados ao lado, atendimentos 15 22 10 8 > 3 63

tém-se que mensalmente

a Quvidoria recebe em média

10,5 novos contatos Dias Uteis

telefénicos. para resposta 3.2 2.2 1.8 5.7 0.25 1 2.4
(média)

Sendo a média de resolucao
das demandas de 2,4 dias uteis,
valor bem abaixo do prazo
regulamentar de 10 dias uteis.
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Sintese de
atendimentos via
Consumidor.gov.br

A partir dos dados ao lado,
nota-se que o canal
Consumidor.gov.br, o qual €
monitorado pelo Secretaria
Nacional do Consumidor
(SENACON) é pouco procurado
pelos clientes e usuarios iugu.

Numero de

atendimentos 2 0 0 e $ 6
Dias uteis

para resposta 0 55 0 0 19* 7.7 54
(média)

* Valor resultante de 1 Unico caso, tratado em atraso por coincidir com o periodo de reestruturacdo da area de Ouvidoria.



Comparativo
entre canais
de atendimento

Observando os dados ao lado, tém-se
que no 2° semestre de 2020 a
Ouvidoria realizou 301 atendimentos,
por meio de trés canais diferentes e
gratuitos.

Esclarecemos que devido a recém
autorizacao da iugu enquanto
Instituicao de Pagamentos regulada
pelo Banco Central do Brasil, no 2°
semestre de 2020 nao foram
registradas demandas de clientes no
canal de reclamacdes RDR (4° canal
de atendimento), o qual €
monitorando pelo BACEN.

250

200

150

100

50

Atendimentos por Canal

E-mail [ Telefone [ Consumidor.gov.br

63
46 - 20
37 10
0 2 0 27 % o 5 5 1 3 3 6
. — [ | [ ] - P
JUL AGO SET ouT NOV DEZ TOTAL



Prazo médio de
resolucao dos
atendimentos

Esclarece-se que estes dados
contemplam apenas os canais
(e-mail e telefone) em que

as tratativas precisam ser
realizadas em 10 dias uteis.

Com isso, o canal
Consumidor.gov.br nao &
computado neste topico, sendo
que neste o prazo de resolucao
e de 10 dias corridos.

Slide 6

a. Considerando que o Consumidor.gov tem outra métrica de contagem de dias, nao
faz sentido manter a linha preta no topo do grafico, pois na verdade ela seria
compativel com o prazo geral e ndo com o prazo do consumidor.gov.
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Descumprimento
de prazo de
resolucao

Tém-se que nos meses de agosto

e setembro cerca de 3% das tratativas
do més ultrapassaram o prazo para
resolucao de 10 dias uteis. No més de
novembro essa porcentagem foi cerca
de 5%. Ja em dezembro houveram

4 manifestacdes que nao cumpriram
o referido prazo (10 dias uteis),
totalizando 6,3% do total mensal.

De acordo com a Res. BCB 28/2020
até 10% das demandas mensais podem
ultrapassar o prazo regulamentar,
desde que com causa justificada.
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Perfil das
demandas

A maior incidéncia de contatos
com a Ouvidoria referem-se a
pedidos de informacao e
reclamacoes, que juntas
representam cerca de 82% dos
contatos recebidos nos trés
canais de atendimento citados
anteriormente.

Reclamacao

37,5%

Manifestacdes por espécie

Solicitacdo

15,3%

Sugestao

3,0%

Informacéo

44 2%
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Con Sld eragées Somos uma empresa totalmente centrada nos nossos clientes, trabalhamos
- - para oferecer a melhor solucao e experiéncia.

Finais

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

reclamacaoes.

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 dinamica de constante

evolucdao em beneficio dos nossos clientes.



\ iUQU Ofereca a melhor solucéo de gestdo e automacéo
\ de pagamentos para seus clientes



