@@ bank

2° semestre 01 jul —
de 2017 31 dez 2017



Sumario

Apresentacao

Atendimentos Nubank:
SAC e Quvidoria

Canais de atendimento
da Ouvidoria

Manifestacoes elegiveis
a Ouvidoria

Classificacao
das manifestacoes
elegiveis a Ouvidoria

Praticas de melhoria
constante da Ouvidoria

Consideracoes Finais




Ftica
Respelto
ao cliente

Transparéncia
Imparcialidade

Foco em
resultados

Apresentacao

A Ouvidoria do Nubank, desde marco
de 2017, atende seus clientes nos
termos da Resolucao n° 4.433 de 23
de julho de 2015, do Banco Central do
Brasil, e tem por diretrizes de atuacao
a politica de atendimento da empresa
e as determinacoes da Lei 8.078, de
11 de Setembro de 1990.

Objetivo

Acolher e tratar com ética e imparcialidade Atuar como agente na resolugao de
as manifestacdes recebidas dos clientes conflitos, dando énfase a mediagao,
que nao tiverem sido solucionadas visando a eficiéncia e efetividade das
nos canais de atendimento primario atividades da Ouvidoria, bem como
da empresa, buscando satisfazer as o foco no exercicio da pratica de

demandas dentro do prazo regulamentar. melhoria constante.
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Atendimentos
Nubank: SAC
e Ouvidoria

Manifestacoes
recebidas na Ouvidoria

Nota-se que a grande maioria das demandas recebidas
sao 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 ndo fique satisfeito com

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

A proporcdo média de manifestacdes atendidas pela
Ouvidoria em relagao aos canais normais de atendimento
observada durante o periodo foi de apenas 0,020%.

Quantidade de manifestacdes

Nubank

Volume de Atendimento
SAC e Quvidoria - 22 semestre de 2017
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Canais de
atendimento
da Ouvidoria

Canais de acesso
a Ouvidoria

Ap6ds ter sido atendido através de um dos nossos
canais de atendimento primarios descritos
anteriormente, caso nao esteja satisfeito com o
posicionamento recebido, o 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
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Procedéncia
das Manifestacoes

Do total de atendimentos realizados pela Ouvidoria
no segundo semestre de 2017, em média 17% 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,
apods 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
manifestagdo e/ou a experiéncia do usuario tenha
sido afetada, de modo que a resposta da Ouvidoria
tera carater de solucao, reparagcao ou compensagao
para o problema apresentado.

11



Nubank Relatorio de Ouvidoria
2° Semestre de 2017

Classificacao

das manifestacoes
elegiveis a
Ouvidoria

Classificacao
das manifestacoes

As manifestagdes relacionadas ao tema cartédo de
crédito foram as mais demandadas no periodo, sendo
responsaveis por aproximadamente 70% dos casos
analisados pela Ouvidoria. Destaca-se ainda que nao
foram registradas solicitacdes 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 determinacoes
legais e regulamentadas, a Ouvidoria Nubank reitera
0 compromisso com o cidadao na busca de solugdes
efetivas para os problemas relatados por meio das
manifestacoes recebidas e o trabalho focado na
constante otimizagao dos processos internos para
que possamos assim garantir a melhor experiéncia
para os usuarios dos nossos produtos e servicos,
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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