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Consisténcia que
gera credibilidade

Nos termos da Resolugdo CMN n° 4.860/2020, Resolugdo BCB n° 28/2020
e Resolugdo CVM n° 43/2021, publicamos o presente relatdrio, relativo
as atividades da Ouvidoria no 1° semestre de 2025.

Relatério Semestral de Ouvidoria 15’2025 N

Neste relatério, a Ouvidoria do Conglomerado do Nubank apresenta
os seus resultados do primeiro semestre de 2025, que refletem nosso
compromisso em oferecer solugdes efetivas e de valor para as
demandas dos nossos clientes.

Neste periodo, concentramos nossos esforgos na reformulagédo do
canal de Ouvidoria, elevando a qualidade do servigo (resolutividade) e
a satisfagéo do cliente (tNPS) por meio de iniciativas estratégicas, como
a implementagdo de um novo sistema de reclamagdes e a integragéo
de inteligéncia artificial para maior eficiéncia nos processos internos.

Além disso, mantivemos o Selo RA 1000, no Reclame Aqui, e a melhor
colocagdo no Ranking de Reclamagdes do Banco Central pelo quarto
trimestre consecutivo, demonstrando o compromisso do Nubank com
a exceléncia e o sucesso das agdes de melhoria continua implementadas
pelas areas de produto e atendimento.

Nas paginas seguintes, descubra os resultados do primeiro semestre
de 2025 e as estratégias que nos ajudaram a impulsionar a visédo

transformacional da Ouvidoria, sempre buscando oferecer a melhor

experiéncia aos nossos clientes.
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O Nubank

Expansao e resultados
do semestre

No segundo trimestre de 2025, o Nubank atingiu mais de 122 milhées de clientes no
Brasil, México e Colombia, com uma taxa de atividade acima de 83%, o que reforga
mais uma vez a capacidade da companhia de atrair novos clientes e engaja-los com
seus produtos e servicos. Como resultado do aumento da base de clientes e do

baixo custo de atendimento, o Nu alcangcou um lucro liquido recorde de US$ 637

milhdes no trimestre, quase triplicando em dois anos.

O Nubank, que completou 12 anos de histéria em maio de 2025, é referéncia
mundial na transformagao dos servigos financeiros, com um modelo de negdcio
digital, escalavel e centrado nas necessidades dos clientes. A empresa tem
provocado mudangas estruturantes no mercado financeiro global, guiada pela
missdo de combater a complexidade e empoderar as pessoas.
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O Nu atende a jornada financeira completa dos clientes, promovendo acesso e
avango financeiro com crédito responsével e transparéncia, incluindo um novo
recorte da populagéo brasileira no Sistema Financeiro Nacional. A companhia
possibilitou, por exemplo, que 20,7 milhdes de brasileiros tivessem seu primeiro
cartdo de crédito em um periodo de cinco anos até dezembro de 2023.
Aproximadamente 60% dos adultos no Brasil ja sdo clientes do Nubank.

A empresa se apoia em um modelo de negdcios eficiente e escalavel que combina
baixo custo de atendimento com retornos crescentes, impulsionada pelo trabalho
de talentos de nivel global, tendo atraido novos nomes estratégicos para seguir
expandindo. Esse movimento reflete o compromisso do Nubank em investir
no desenvolvimento de times fortes e diversos, garantindo a continuidade do
impacto gerado e a consolidagédo da marca no mercado. O impacto do Nu tem
sido reconhecido em diversos prémios, incluindo a quinta citagédo no ranking das
Empresas Mais Inovadoras da Fast Company € a sétima vez entre os Melhores
Bancos do Mundo da Forbes.

O Nubank permanecera incansavel na sua missao de desburocratizagéo
e transformagéo dos servigos financeiros em uma jornada assertiva e
encantadora para os nossos clientes!
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A Quvidoria

Atuacao estratégica e
melhorias implementadas

A Ouvidoria do Nubank atua como segunda instancia para manifestagdes de clientes
e usudrios que nao foram solucionadas nos canais de atendimento primario. Pautada
pela imparcialidade, empatia e eficacia, a Ouvidoria media conflitos e representa a
voz do cliente na melhoria continua dos produtos, servigos e processos internos
do Nubank.

Visando um atendimento mais eficiente e centrado no cliente, o canal interno de
Ouvidoria foi reestruturado no primeiro semestre de 2025. Essa atualizaggo incluiu
a definigdo de critérios de elegibilidade para contato, assegurando que clientes

iniciem sua jornada nos canais de Primeira Instancia. A remodelag&o abrangente

de processos e escopos resultou em um novo modelo operacional e de governanga,

aprimorando a eficiéncia e qualidade do servigo.
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Para otimizar o tratamento de reclamagdes nos canais RDR, Consumidor.gov
e Procon, investimos em melhorias no sistema de tratamento de reclamacgéo e
intensificamos a automagé&o de processos internos, com um aumento de 86,6%
na quantidade de automagdes durante a primeira metade de 2025, impulsionadas,
principalmente, por iniciativas baseadas em inteligéncia artificial.

O sucesso dessas agdes se traduziu na melhor colocagao no Ranking de

Reclamagdes do Banco Central no primeiro e segundo trimestres de 2025, em um
recorde de resolutividade no Reclame Aqui e em um notével aumento no tNPS do
canal de Ouvidoria, que evoluiu de 10,5% em janeiro para 38,4% em junho de 2025.

A Ouvidoria do Nubank estd comprometida em combater a complexidade dos
servigos financeiros e empoderar os nossos clientes. Para nés, é apenas o dia
1 de um futuro roxo!
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Trabalhar na Ouvidoria do Nubank tem sido uma

experiéncia de constante aprendizado e propésito.
Nosso papel é atuar como Ultimo elo de confianga
do cliente, transformando situagdes complexas em

Trabalhar aqui é crescer profissionalmente, trocar
conhecimento e seguir motivados pelo principio de
“Ainda é o primeiro dia”. Nos sabemos que todo dia
€ uma nova chance de fazer os clientes nos amarem
solugdes que recuperam ndo apenas a satisfagdo fanaticamente. Em nossa atuagao didria na Ouvidoria,
imediata, mas também a relagéo de longo prazo percebemos o papel transformador que exercemos:
com a marca. ' N&o apenas resolvemos problemas pontuais, mas
aprimoramos a experiéncia do cliente e alimentamos
melhorias internas fundamentais.

O gue me motiva é perceber que, por meio de
analises, alinhamentos e estratégias bem estruturadas,

conseguimos ir além da resolugdo de casos especificos: Nossa atuagcdo combina empatia humana e competéncia
prevenimos recorréncias e impulsionamos melhorias técnica — um diferencial que nos permite entregar
continuas. Esse movimento fortalece a confianca dos solugdes rapidas e personalizadas. Ser a uUltima instancia
clientes e amplia o impacto da Ouvidoria dentro da € assumir a responsabilidade de restabelecer confianca,
organizagao. por isso valorizamos transparéncia, inovagéo e a voz do

g cliente como insumos para prevenir ocorréncias futuras.
Tenho orgulho de fazer parte de um time que, com para p

dedicagao e senso de propdsito, gera impacto positivo
e reafirma diariamente a transparéncia e a confianga
que os clientes depositam no Nubank.

Julliana Franga | Analista Sénior de Ouvidoria Felipe Cabral | Coordenador de Ouvidoria
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Quando entrei no Nubank, em 2019, o meu welcome
kit era inspirado no conceito de “Inconformados”.
Trabalhando desde 2023 na Ouvidoria, percebo como
isso esta presente em nossa area. Sinto que aqui nés
buscamos sempre aprender, melhorar, evoluir € inovar.

Fazer parte da Ouvidoria do Nubank tem sido uma
experiéncia muito enriquecedora. Aqui consigo
perceber, na pratica, o quanto colocar o cliente
no centro guia todas as nossas decisdes.

O time atua com empatia, responsabilidade e

Para mim, nosso papel, além de entregar um trabalho
de exceléncia como nossas métricas provam que
entregamos, é aproveitar os insumos que podemos
colher a partir das demandas que recelbbemos dos nossos

exceléncia, sempre buscando resolver com
profundidade e clareza situagdes que sdo importantes
para quem confia na gente. Além disso, a cultura

de colaboracéo e transparéncia faz com que cada . . .
clientes e transformar isso em melhorias de processo

e produto, fazendo com que a voz do nosso cliente
seja realmente ouvida.

desafio seja uma oportunidade de aprendizado e
evolugdo, tanto para mim quanto para o time.

E gratificante fazer parte de um ambiente que valoriza . .
9 B 5 Tem sido um prazer fazer parte da Ouvidoria e ver

essa area crescer e se desenvolver, além de poder me
desenvolver juntamente com meus pares. Ver todos
os desafios que topamos e conseguimos entregar &
incrivel e sei que é s o comego.

pessoas e se preocupa genuinamente em transformar
experiéncias.

Igor Menandro | Coordenador de Ouvidoria Ana Cunha | Analista de Ouvidoria



4 E rio Semestral de Ouvidoria 15’2025 .'




Nnu

Canais de Atendimento

Diversidade de canais
e representatividade

Relatério Semestral de Ouvidoria 15’2025 ™~

O canal de Ouvidoria é responsavel pelo tratamento de manifestagdes
recepcionadas via telefone e e-mail, com atendimento disponivel em
dias uteis, das 8h as 18h. Neste semestre, a Ouvidoria também inaugurou
seu atendimento no canal de Libras. Além disso, a estrutura organizacional
da Ouvidoria trata demandas provenientes de plataformas externas
especializadas em media¢do de conflitos.

Nossa equipe dedica-se a andlise de cada caso, buscando uma solugdo
conclusiva e satisfatéria para o cliente, alinhada as diretrizes da Organizagédo
e respeitando os direitos do consumidor.

No primeiro semestre de 2025, o volume total de reclamagdes foi liderado
pelos canais de Reclame Aqui e Ouvidoria, que representam, respectivamente,
31% e 23% das manifestagdes. As reclamagdes recebidas através dos canais
especificos de investimentos (Comissdo de Valores Mobiliarios, B3 € o
Mecanismo de Ressarcimento de Prejuizos) representaram uma pequena
fracdo do total de reclamagdes, correspondendo a 0,01%.

Ao analisar as manifestagdes recebidas por telefone e e-mail, registramos um
indice de 7,69 reclamagdes para cada 100 mil clientes. Ao incluir todos os canais
atendidos, tanto internos quanto em plataformas externas, o indice é de 33,16
manifestagdes por 100 mil clientes.
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Reclame Aqui

31,26%
65,5 mil

Quvidoria

23,14%
48,5 mil

RDR

19.97%
£1,8 mil

Relatério Semestral de Ouvidoria 15’2025

Distribuicao das Reclamagdes por Canal

TOTAL

209

mil

Consumidor.gov

18,15%
38,0 mil

Procon

6,75%
14,1 mil

Outros’

0,75%
16 mil

'Outros s&o os canais Midias Sociais, Suporte a Crises, Ndo Me Perturbe,
Anatel Consumidor, Sigepe e Investimentos (B3, CVYM, MRP).
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Tempo Médio de Atendimento

Eficiéncia nos
prazos de
resposta

Relatério Semestral de Ouvidoria 15’2025

5,6 dias uteis

€ o tempo médio do canal de Ouvidoria

39% respondidas

em até 5 dias Uteis no canal de Ouvidoria

6,04 dias Uteis

€ o tempo médio de resposta
de todos os canais

De acordo com as Resolugdes CMN n° 4.860/2020
e BCB n° 28/2020, a resposta final no canal de
Ouvidoria deve ser enviada em até 10 dias Uteis.

No primeiro semestre de 2025, o canal de
Ouvidoria (telefone e e-mail) teve um tempo
médio de resposta de 5,6 dias Uteis, sendo que
39% das demandas foram respondidas antes
de 5 dias Uteis. Estes resultados refletem as
melhorias estratégicas implementadas no
canal na primeira metade de 2025.

A média de tempo de resposta abrangendo
todos os canais (inclusive plataformas externas)
foi de 6,04 dias Uteis.
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Qualidade do Atendimento

Avaliacao de
satisfacao e
percepcao
dos clientes

Relatério Semestral de Ouvidoria 15’2025

SATISFACAO
COM A SOLUGAO

+8,27%

Melhora em relagdo ao 2° semestre de 2024

QUALIDADE
DO ATENDIMENTO

+6,5%

Avanco percebido pelos clientes

Para atender a Resolugdo CMN 4.860/2020, apds
o envio da resposta conclusiva, é enviada uma
Pesquisa de Satisfagao para que o cliente avalie
a solugdo apresentada para a sua demanda e a
qualidade do atendimento prestado pelo canal
de Ouvidoria. A escala utilizada vai de 1a 5, sendo
1a pior experiéncia e 5, a melhor.

Em comparagdo com o segundo semestre de 2024,
o Nubank melhorou os resultados da Pesquisa de
Satisfacdo na solug3o (+8,2%) e na qualidade do
atendimento (+6,5%). O avanco no desempenho
reflete as medidas introduzidas, como novos
critérios de elegibilidade, maior eficiéncia nos
processos (como no uso ampliado de inteligéncia
artificial) e capacitagdes constantes do time.

Para o segundo semestre de 2025, esperamos a
continuidade dessa tendéncia positiva, suportada
por novas agdes de melhoria continua dos processos
internos do canal de Ouvidoria.

17
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Como vocé avalia a solugdo que a
Ouvidoria ofereceu a sua demanda?

Solugéo oferecida: 2,77

2.79 2.57 2.61 2.49 3.06 3.07

Jan/25 Fev/25 Mar/25 Abr/25 Mai/25 Jun/25
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Como vocé avalia a qualidade do
atendimento oferecido pela Ouvidoria?

Atendimento da Ouvidoria: 2,91

295 271 2.74 2.6 3.18 3.25

Jan/25 Fev/25 Mar/25 Abr/25 Mai/25 Jun/25
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Resultados

Percentual de Reclamagdes Procedentes

I N d ica d ores e em relag&o ao total de avaliagdes do BCB
2 y 15° lugar no Top 15 do Ranking de Reclamagdes
conquistas no periodo

- RDR

13% 7% 6% 6%
Trimestralmente, o Banco Central do Brasil divulga o “Ranking de Reclamagdes”,

que classifica bancos, financeiras e instituicdes de pagamento com base em

um indice calculado pela proporgdo de demandas procedentes em relagéo ao

numero de clientes de cada instituigcao.

O Nubank assegurou a melhor (15%) posi¢do no Ranking durante o primeiro
e o segundo trimestres de 2025, com excelentes indices de 10,60 e 12,96.
Esse desempenho foi motivado por uma diminuigdo expressiva de 46,1% nas
demandas procedentes, em comparagéo ao segundo semestre de 2024.

Mesmo com o aumento do volume de reclamagdes e da base de clientes, este
resultado pode ser explicado pela efetividade das agdes de melhoria continua
implementadas pelas Unidades de Operagdes e Negdcios do Nubank.

Além disso, no periodo, a area instituiu uma nova plataforma para tratamento
de reclamagdes e reforgou a curadoria e treinamento para as principais

oportunidades do time. 1324 T4'24 T125 T2'25
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Resultados referentes ao periodo 78 I 8 (o]

de 01/01/2025 a 30/06/2025,
extraidos em 30/09/2025.
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- Reclame Aqui

Durante o periodo, o Nubank manteve o Selo RA1000 e alcangou recordes
no indice de Solugdo, atingindo seu ponto mais alto em junho de 2025,
com 92,8%. Isso reforga o compromisso da Ouvidoria em buscar solu¢cdes
efetivas para as demandas dos nossos clientes.

Somado a isso, a drea investiu em iniciativas com inteligéncia artificial para
aumentar a eficiéncia operacional e, visando maior acessibilidade, atualizou
o formato de comunicagdes facilitando a compreenséo do cliente.

Média das

Indice de Solugdo e

92.7%

75

£4 Rii0o

ReclameAQUI

indice de

Novos Negécios Indice de Resposta

99.8%

- Consumidor.gov

No primeiro semestre de 2025, o Nubank alcangou um indice de satisfagédo
de 2,22 (em uma escala de 1a 5), uma taxa de solu¢do de 28,83% e um
tempo médio de resposta de 3,95 dias (dentro do prazo estabelecido de
10 dias) na plataforma do Consumidor.gov. No periodo, implementamos
interagdes com o cliente via WhatsApp para acompanhamento destas
demandas, o que agiliza a solugdo de demandas especificas e estraté-
gicas, fortalecendo a satisfagéo e proximidade com o consumidor.

- Procon

O Procon representou 6,7% das reclamagdes respondidas pela Ouvidoria
no primeiro semestre de 2025, com tempo médio de resposta de 6,3 dias.
No periodo, o canal conquistou o Selo Empresa Verificada do Procon-SP,
gue é um reconhecimento de exceléncia, credibilidade e bom relaciona-
mento com o érgéo.
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Acdes e iniciativas
para evolucao constante

Uma das principais responsabilidades da Ouvidoria dentro do Nubank é
transformar as manifestagdes em indicadores e insights que promovam
aprimoramentos nos produtos e servigos da empresa. Estas agdes sédo
discutidas, alinhadas e implementadas dentro de um programa interno
de melhoria continua, que € gerido em conjunto pela Ouvidoria e pela
area de Operagdes do Nu. A seguir, destacamos algumas das melhorias
implementadas no primeiro semestre de 2025.

- Qualidade

Reformulamos os critérios de avaliagédo da qualidade do tratamento e resposta das
reclamagdes, tornando-os mais assertivos e voltados para a experiéncia do cliente.
Adicionalmente, langamos um programa de reconhecimento e engajamento para
nossas operagdes. Para a pesquisa tNPS, aprimoramos a obtengdo de insights
sobre a jornada do cliente por meio de monitorias estratificadas e uso de inteli-
géncia artificial para a categorizagdo dos comentarios coletados, visando maior
eficiéncia e alocagéo estratégica das analises qualitativas.
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- Gestao de Dados

Para aumentar a autonomia das equipes de Ouvidoria na gestédo dos seus
dados, no primeiro semestre de 2025, intensificamos workshops e treinamentos
sobre competéncias analiticas e ferramentas de anélise e visualizagéo de dados,
construindo times fortes e capazes de desenhar, implementar e melhorar suas
préprias métricas e controles internos para gestao operacional.

- Agendas Institucionais

Para contribuir na solugdo de desafios do Sistema Financeiro Nacional, na primeira
metade de 2025, a Ouvidoria do Nubank reforgou suas agendas institucionais com
reguladores e associacdes setoriais, como a Zetta e ABBC. Através dos encontros,
foi possivel incentivar e propor melhorias via mercado em temas relevantes, como
o Sistema de Informacdes de Créditos (SCR). O Nubank, como uma das maiores
empresas de servigos financeiros digitais do mundo, tem desempenhado um
papel fundamental ao provocar mudangas relevantes e sustentaveis na entrega

de servicos financeiros para a sociedade.

-> Preseng¢a em novos produtos e servicos

Na primeira metade de 2025, o Nubank expandiu consistentemente a oferta
de novos produtos e servigos inovadores para os nossos clientes, garantindo
solugdes financeiras customizadas e uma jornada simples e completa.

Antes dos langamentos, a Ouvidoria tem contribuido e melhorado as iniciativas
em parceria com as dreas de Produto, assegurando a melhor experiéncia para
o cliente e a aderéncia as normas de defesa do consumidor.
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Entre os principais langamentos do periodo est&o:

« Recomeco: Maior campanha para ajudar clientes com pagamentos em atraso
a renegociarem suas dividas e trilharem uma jornada financeira mais saudavel,
oferecendo descontos de até 99,9% e recuperagéo do cartdo de crédito para
clientes elegiveis;

« Crédito consignado do trabalhador e crédito consignado para os servidores
publicos e pensionistas da cidade de Sao Paulo;

« Maior rendimento com as Caixinhas Turbo;

« Pix Automatico com fungao “Buscar Préximas Contas”, que garante aos
clientes maior liberdade e controle para escolher como e quando pagar,
seja de maneira totalmente automatica ou facilitada, com alertas e
aprovagdo simples com um clique, direto no app;

« E muito mais!

- Reconhecimento

Por conta das suas agdes de inovagao, O Nubank foi reconhecido pelo mercado
em muitas ocasides, como:

Fast Company — Empresas mais Inovadoras do Mundo: O Nu figura na lista
pela quinta vez, aparecendo em 2025 em numero 1 na categoria de Finangas
e Finangas Pessoais € em 3° lugar no ranking global, subindo 19 posicdes em
relagdo a edigdo do ano passado. A lista anual da Fast Company reconhece
empresas na vanguarda de suas industrias, promovendo solugdes inovadoras
e moldando o futuro.

Forbes — Os Melhores Bancos do Mundo: Pelo sétimo ano consecutivo,
o Nubank figura como o melhor banco do Brasil, segundo a Forbes.

O ranking também destaca o Nu como lider no México pelo quarto ano
consecutivo. A pesquisa foi realizada com mais de 50 mil pessoas em todo
o mundo em colaboragéo com a empresa de pesquisa de mercado Statista.

American Banker: O Nubank ganhou o prémio de Melhor Inovag&o do Ano
do American Banker na categoria Digital + Mobile-First Banking por sua
oferta para menores de 18 anos. O prémio celebra solugdes pioneiras que
estdo gerando impacto real nos negdécios e redefinindo o que é possivel em
servigos bancérios e financeiros. Langada em 2022, a oferta para menores de
18 anos estd melhorando a vida financeira de familias e a educacéo financeira
de jovens, construindo a base para o sucesso financeiro a longo prazo.

Os excelentes resultados alcangados pela Ouvidoria no primeiro
semestre de 2025 s&o frutos de uma colaboragéo eficaz entre
diversas dreas do Nubank, impulsionando um avango notével na
qualidade do servigo. A Ouvidoria continuaré dedicada a aprimorar
o relacionamento e a experiéncia do cliente com o Nu, garantindo
gue nossos clientes nos amem fanaticamente!
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NnuU

Fale com a gente

—> 4020 0185 (Capitais e Regides metropolitanas)
—> 0800 5912117 (Demais localidades)

—> Chat no Aplicativo

— Canal de atendimento em libras
(Atendimento 24h)

Redes Sociais

W & ® @ X d

Ouvidoria
— 0800 887 0463
— ouvidoria@nubank.com.br

(Atendimento das 8h as 18h em dias Uteis, no horéario
de Brasilia e conforme calendario de Sao Paulo/SP)

Outras Redes

( NuCommunity ) ( Blog do Nubank)
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https://comunidade.nubank.com.br/?utm_content=www_contact
https://blog.nubank.com.br/
https://www.instagram.com/nubank/
https://www.linkedin.com/company/nubank
https://www.youtube.com/nubank
https://www.facebook.com/nubank
https://www.tiktok.com/@nubank
https://twitter.com/nubank
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