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Melhores por dentro.
Reconhecidos por fora.

Nos termos da Resolugdo CMN n2 4.860/2020, Resolugdo BCB n228/2020
e Resolugdo CVM n243/2021, publicamos o presente relatdrio, relativo as
atividades da Ouvidoria no 22 semestre de 2025.

Relatério Semestral de Ouvidoria

A Ouvidoria do Conglomerado Nubank apresenta os resultados do segundo
semestre de 2025. Este documento reflete nosso compromisso em entregar
solugdes efetivas e de valor para as demandas de nossos clientes.

No periodo, conquistamos o prémio Reclame Aqui pela 92 vez consecutiva na
categoria Bancos e Bancos Digitais Megaoperacdes e o tricampeonato como
empresa Supercampes. Mantivemos o Selo RA 1000 com recorde no indice
de Solucao no semestre. Também alcangamos a segunda melhor colocacao
no Ranking de Reclamagdes do Banco Central no terceiro e quarto trimestres
de 2025, o que evidencia o sucesso das estratégias de aprimoramento constante
nos produtos e servigos.

Nossos esforgos foram concentrados na jornada que chamamos de "Ouvidoria
2.0, redesenhando a experiéncia de segunda instancia para elevar a qualidade
e a satisfacao do cliente, incluindo o langamento do formulario no website.
Nas péginas seguintes, detalhamos os resultados que consolidam nosso marco
de oferecer sempre a melhor experiéncia aos clientes.
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« O Nubank

Maior, mais forte,
ainda no dia 1.

) J

O Nubank consolidou sua posicdo como uma das maiores plataformas financeiras digitais do mundo em 2025, atingindo
amarca de 131 milhSes de clientes no Brasil, México e Colémbia. Com uma taxa de atividade de 83,4%, a instituicao
tornou-se a maior entidade financeira privada do Brasil em niimero de usuarios, atendendo a 62% da populagéo adulta
do pais. A expansao internacional avangou com o Nu alcangando 15% dos adultos no México e 4 milhdes de clientes na
Colémbia. Em 2025, anunciamos também o modelo de trabalho hibrido para 2026 e avangamos na expansao e melhoria abriela ™
de escritérios e hubs de talentos no Brasil e no exterior.

O ano foi marcado pela Inteligéncia Artificial como vantagem estrutural, aprimorando a concessao de crédito e elevando |1L'
o Pix com IA a 10 milhGes de usuérios ativos.

Guiado pela missao de combater a complexidade e empoderar as pessoas, o desempenho do Nu rendeu reconhecimentos
globais, como Banco do Ano pela Latin Finance, Banco Digital do Ano pela The Banker, presenca na lista da TIME como uma
das melhores empresas do mundo e outros mencionados ao longo deste relatdrio.

O Nubank reafirma seu compromisso em simplificar a vida financeira e encantar sua base global de clientes.
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Automatizamos processos,
humanizamos solucoes.

A Ouvidoria do Nubank atua como segunda instancia para solucionar manifestagoes
nao resolvidas nos canais primarios, utilizando empatia e imparcialidade para mediar
conflitos e orientar a melhoria de produtos e fluxos internos. No segundo semestre
de 2025, ainternalizagao dos servicos elevou a Resolugdo no Primeiro Contato
(FCR?") de 16% para 49%, impulsionando a satisfagdo no canal. Em dezembro de
2025, foi implementado também o formulério de Ouvidoria diretamente no site.

A transformagao dos processos foi sustentada pelo uso estratégico de tecnologia
e dados, garantindo um atendimento escalavel e de alta qualidade. O uso de auto-
magoes assegurou a precisao necesséria na gestao de demandas e a integridade
operacional conforme expanséo da base de clientes.

A Ouvidoria reafirma o compromisso de transformar cada interagdo em oportuni-

dade de encantamento e simplificar a vida financeira de seus clientes.

' FCR (First Contact Rate): premissa de resolugéo no primeiro contato para solucionar
o problema ou a divida, sem a necessidade de abertura do protocolo da Ouvidoria.



Mariana Neukam

Ouvidora e Gerente
Sr. de Ouvidoria

Liderar a equipe de Ouvidoria no Nubank tem sido uma jornada de profunda
transformagéo, tanto profissional quanto pessoal. A Ouvidoria € composta
por um time de profissionais altamente qualificados, cuja missao é garantir
experiéncias resolutivas e de grande valor para o cliente.

Desde as questdes mais simples até a busca por solugdes inovadoras,
o time mantém um compromisso continuo com a melhoria e a exceléncia
no atendimento. Ao longo da minha carreira, trabalhei em empresas que
valorizam o cliente, mas o Nu eleva essa filosofia a um patamar superior.

No meu papel de fortalecer os lagos entre o Nu e nossos clientes, sinto que
minha voz e opinides sdo ouvidas e tém espago em todas as discussoes. O
cliente ocupa um lugar central em todas as mesas de desenvolvimento de
oportunidades e, juntos, direcionamos as solugdes baseadas estritamente
em suas necessidades.
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« Canais de atendimento

Canais que evoluem.
Atendimento encantador.

A Ouvidoria do Nubank atua como segunda instancia para manifestagdes via telefone, formulario e Libras,
com atendimento em dias Uteis, das 8h as 18h.

A equipe analisa criteriosamente cada interacéo para assegurar solugdes acolhedoras e em conformidade
com as diretrizes de protecdo ao consumidor. O canal consolidou sua transformacéo estratégica com a
internalizagao dos servicos em outubro, garantindo maior especializagdo técnica e resolutividade.

No segundo semestre de 2025, o volume de reclamacdes foi liderado pelos canais externos Consumidor.
gov (35,8%) e RDR (23,7%). O Reclame Aqui e a prépria Ouvidoria responderam por 17,7% e 17,4% do
volume total, respectivamente.

Com uma base de 131 milhdes de clientes, a Ouvidoria registrou um indice de 44,66 reclamacgdes diretas
para cada 100 mil usuérios. Ao considerar todos os canais de segunda instancia, internos e externos,
o indice foi de 257,25 manifestagdes por 100 mil clientes.

O Nubank mantém o compromisso de utilizar a tecnologia para simplificar o ecossistema financeiro,
transformando desafios em oportunidades para promover o encantamento.

NnuU

B Volume de reclamagdes
Representatividade
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Consumidor.gov
Reclame Aqui
OQuvidoria

1Outros: canais de Midias Sociais, Suporte a Crises, Ndo Me Perturbe,
Anatel Consumidor, Sigepe e Investimentos (B3, CVM, MRP).
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« Tempo médio de atendimento

Menos tempo, mais solucao.

De acordo com as Resolugcdes CMN n2 4.860/2020 e BCB
n2 28/2020, a resposta final no canal de Ouvidoria deve ser
enviada em até 10 dias Uteis.

° Vi ° °/ d
56% das
5 dlas uteis No segundo semestre de 2025, o canal de Ouvidoria registrou

o ~
tempo médio de resposta manlfeStagoes um tempo médio de resposta de 7,2 dias titeis, com 32% das
em todos os canais da respondidas em

a instanci e o demandas solucionadas em menos de 5 dias titeis. Ao considerar
2%instancia até 5 dias Uteis

todos os canais atendidos, incluindo as plataformas externas, a
média de tempo de resposta foi de 5 dias titeis, sendo que 56%
das manifestacoes foram respondidas antes do 52 dia titil.
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Qualidade do
atendimento




25'2025 14 de 26 Relatério Semestral de Ouvidoria

« Qualidade do atendimento

A satisfacao do cliente é
o hosso melhor indicador.

QUALIDADE
DO ATENDIMENTO

+2.8%

Avanco percebido pelos clientes
em comparagao ao 12 semestre

(média 3,1numa escalade 1a 5)

Para atender a Resolugao CMN 4.860/2020, o Nubank envia
uma pesquisa de satisfacdo apds cada resposta conclusiva,
onde o cliente avalia a solugéo e a qualidade do atendimento
emumaescaladelab.

O segundo semestre de 2025 consolidou a maturidade da
Ouvidoria, apresentando evolugao nos indicadores de per-
cepcgao em relagdo ao semestre anterior. A nota média para
a solugao oferecida cresceu 5,0%, atingindo 3,0, enquanto
a avaliagdo da qualidade do atendimento subiu 2,8%, alcan-
cando 3,1.

Estes avancos refletem pilares estratégicos como a cultura
de capacitagcdo continua da equipe, foco em resolutividade
e otimizacao das jornadas de atendimento. Ao enderecar
constantemente oportunidades para as dreas de negdcio, a
Ouvidoria atua como um motor de melhoria continua para
a exceléncia do Nubank.

NnuU
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« Qualidade do atendimento

Como vocé avalia a solucao que a
Ouvidoria ofereceu a sua demanda?

Escalaaté 5 [l Média

Julho Agosto  Setembro  Outubro Novembro Dezembro

2025

Solucao oferecida: 3,0

Como vocé avalia a qualidade do
atendimento oferecido pela Ouvidoria?

Julho

Escalaaté 5 [l Média

Agosto  Setembro  Outubro Novembro Dezembro

2025

Atendimento da Ouvidoria: 3,1
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« Resultados
© RDR
N l:l m e ros q u e p rova m : O Banco Central do Brasil (BCB) divulga trimestralmente o “Ranking de Reclama-

coes", que classifica as instituicoes com base em um indice que pondera o volume

in Ova 95 o q u e t ra n Sfo rm a de demandas procedentes em relacéo a base de clientes.

No segundo semestre de 2025, o Nubank assegurou a segunda melhor posicao
a .o rn ad a d O C I iente (142 lugar) no Ranking durante o 3T25 e 0 4125, com indices de 12,67 e 12,04,
J ® respectivamente, e uma taxa média de 4% de procedéncia no semestre. Este
desempenho é notavel pela queda de 87% nas reclamacoes procedentes no com-

parativo entre 0 4T24 e 0 4T25.

O Nubank garantiu a conformidade regulatéria e a eficiéncia operacional por meio

Reclamacoes Procedentes no BACEN de 203 e
€ acoes estrateglcas.

— Representatividade de procedentes
SLA de Exceléncia: Manutencdo de um SLA médio superior a 99,9%,
6,20% 5,53% 3,94% 3,73% assegurando o cumprimento do prazo de 10 dias Uteis e o uso do direito
de prorrogacao quando necessario.

Eficiéncia e Tecnologia: Uso de automagéo para gerenciamento de deman-
das, bem como refinamento de comunicagcdes e enderegamento de melho-
rias, reduzindo o indice de reclamacgdes procedentes perante o BCB.

Discussoes Setoriais: Didlogo constante com associagdes e érgaos regu-
1T'25 2T'25 3T'25 4T'25 ladores para fortalecer estratégias a nivel de mercado.

Este resultado reflete a robustez das areas de Atendimento e Produtos em equili-

brar o crescimento acelerado da base de clientes com uma gestéo disciplinada
1SLA (Service Level Agreement, ou Acordo de Nivel de Servigo) corresponde ao prazo de 10 dias titeis de resposta.

Casos abaixo de 100% relacionam-se aos respondidos com prazos estendidos previstos na regulamentago. deriscos e qualidade.



25'2025 18 de 26 Relatério Semestral de Ouvidoria

« Resultados

@ CERTIFICADO

AQUI

© Reclame Aqui

No segundo semestre de 2025, o Nubank reafirmou sua exceléncia ao

congquistar o prémio Reclame Aqui pela 92 vez consecutiva e manter i) PREMIO

1 ~ .. . . 9 I ,
o Selo RA1000' com nota de re"putagao 8,6.A r:asolutnvndade atingiu 7 = indice de Solucio
o recorde histérico de 93% no Indice de Solucao em julho de 2025, & Prémio Esped

permanecendo acima de 90% nos meses seguintes. Essa performance 91 6 o/
foi impulsionada pelo uso de inteligéncia artificial e automagdes na I o
gestao de reclamagdes, além de monitoramentos rigorosos de prazos.
A adogao de novos canais de contato também permitiu maior proxi-
midade e adaptagao aos diferentes perfis de clientes, refletindo o

compromisso com uma experiéncia encantadora e de confianca.

indice de
Novos Negdcios

999% I

indice de Resposta

2 Resultados referentes ao periodo de 01/08/2025 a 31/01/2026, extraidos em 02/02/2026.
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« Resultados

© Consumidor.gov

No segundo semestre de 2025, o Nubank demonstrou uma agilidade superior no canal
Consumidor.goy, atingindo um tempo médio de resposta de 2,64 dias. Esse resultado,
alcancado pelo fomento de automagdes e jornada mais agil com os clientes, representa
uma melhora de 33% em comparacgao ao primeiro semestre de 2025, mantendo o
atendimento significativamente abaixo do prazo regulamentar de 10 dias. No periodo,
o Nubank alcancou indices 2,9 em satisfacdo (em uma escala de 1a 5) e de 82,95%
em solucao.

© Procon

No segundo semestre de 2025, o canal do Procon registrou um aumento de 18% no
volume de reclamagdes, mas diminuiu sua representatividade dentre todos os canais
atendidos pela Ouvidoria (de 6,8% no 1S'2025 para 4,9% no 25'2025).

As iniciativas concentraram-se nas aplicagdes de automacgao para garantir maior
agilidade na tratativa de demandas, revisao dos processos de produtos e redesenho
das atividades do time operacional. Como resultado, o Nubank superou as metas do
Plano de Conformidade Procon-SP, atingindo 62,66% de solugao (vs. meta de 60%).
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« Melhoria continua

Inovar € o nosso processo
mais importante.

A Ouvidoria do Nubank utiliza a voz do cliente para gerar oportunidades
estratégicas por meio de um programa de melhoria continua que aborda
o ciclo de acompanhamento e a mensuragao de solugcdes definitivas.
Confira a seguir as principais iniciativas consolidadas no segundo semes-
tre de 2025.

© Qualidade

No segundo mesmo periodo, a Ouvidoria especializou seus times por
demanda, elevando o dominio técnico da operacao. Consolidamos a
governanga e o monitoramento de métricas para gerar insights aciona-
veis, enquanto o programa de reconhecimento seguiu fortalecendo
nossa cultura de exceléncia e padronizacgao.




25'2025 22de 26 Relatério Semestral de Ouvidoria Q Q

NnuU

« Melhoria continua

© Gestio de Dados

No segundo semestre de 2025, impulsionamos a eficiéncia operacional
através da inteligéncia artificial e automacao. Ao centralizar dados em
plataformas Unicas, otimizamos a gestao de performance e as métricas
de satisfacao. Essas inovagoes garantiram maior autonomia analitica aos
times, permitindo uma gestao de capacidade proativa e respostas mais
ageis aos clientes.

© Agendas Institucionais

Acompanhando a expanséao de sua base de usuérios, a Ouvidoria do
Nubank reforgou suas agendas com reguladores e associagdes como
Zetta e ABBC. Esses encontros visaram solucionar desafios do Sistema
Financeiro Nacional e propor melhorias estruturais, como a maior visibili-
dade do papel das Ouvidorias como segunda instancia. Também foram
discutidos o uso de automacoes para eficiéncia no atendimento e o
monitoramento de temas recorrentes, a exemplo do SCR (Sistema de
Informacgdes de Créditos) do Banco Central. Comisso, o Nubank reafirma
seu papel na provocagao de mudangas sustentaveis, pautando seu cres-
cimento na exceléncia e no compromisso com o cliente.
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« Melhoria continua

© Presenca em novos produtos e servigos

- Cartao de crédito para menores de idade (16 e 17 anos)

Langamento com limite atrelado a "Caixinha", promovendo educacgao
e liberdade financeira para jovens.

- ETF Nu Letras Financeiras Anbima (NLFA11)
Fundo de indice em parceria com a ANBIMA que retine Letras Financeiras
de grandes instituicdes, oferecendo baixo risco, liquidez e eficiéncia
tributéria.

- Gerenciador de Assinaturas do Nubank
Funcionalidade que centraliza cobrangas recorrentes (como streaming
e academias) no app, facilitando o controle do orgamento e evitando
surpresas.

- Novo NuCoin
Evolugdo do programa de fidelidade, agora testando beneficios inéditos
e recompensas também para o uso do cartdo de débito.
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« Melhoria continua

4
"

© Reconhecimento

No 22 semestre de 2025, o Nubank foi destaque em muitas premiagoes
e reconhecimentos externos, como:

- Prémio Reclame AQUI 2025
- Vencedor na categoria “Bancos e Bancos Digitais - Megaoperagdes”
(92 ano consecutivo).
- Supercampei pelo 32 ano seguido (empresa com maior pontuagao
geral da edigédo).

- The Banker - Digital Bank of the Year 2025
- Eleito Banco Digital do Ano 2025 em categoria global
do prémio Bank of the Year.

- Prémio Empresas que Mais Respeitam o Consumidor/
Prémio Respeito 2025 (Consumidor Moderno)
- Vencedor na categoria Neobancos.

- TIME - World's Best Companies 2025
— Nubank incluido entre as 100 melhores empresas do mundo e tinico
player digital-first de servigos financeiros no top 100.

Marca mais valiosa do Brasil 2025
— Nubank reconhecido como a marca mais valiosa
do Brasil por InfoMoney e TM20 Branding.

Melhores Destinos — melhor conta global
- Conta do Nubank reconhecida como melhor conta
global em ranking do Melhores Destinos.

Folha de S.Paulo - Top of Mind 2025
— Nubank apontado como melhor cartao de crédito
no Top of Mind 2025.

Elite InfoMoney 2025 (liderancas)
- David Vélez entre os melhores CEOs,
— Guilherme Lago entre os melhores CFOs,

— Juliana Roschel entre os melhores CMOs do Brasil.

Euromoney - Latin America's Best Digital Bank for Consumers 2025
- Reconhecido como melhor banco digital de varejo da América Latina

em 2025.

LatinFinance - prémio regional principal de exceléncia financeira

- Vencedor da principal categoria regional do prémio da LatinFinance

(exceléncia financeira).
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Fale com a gente

- Telefones: 4020 0185 (Capitais e Regides metropolitanas) e

0800 591 2117 (Demais localidades)
- Chatno Aplicativo 7

(Atendimento 24h)

Ouvidoria

- Telefone: 0800 887 0463
- Formulario disponivel no site 7

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

Redes Sociais

W ®& ® @ X d¢

Outras Redes

( NuCommunity ) ( Blog do Nubank )

Relatério Semestral de Ouvidoria

nu

Este relatdrio foi elaborado pela equipe de Ouvidoria do Nubank e representa um trabalho integralmente
criado, desenvolvido e distribuido por nds. Permitimos a reprodugéo deste contelido, desde que a fonte
original seja devidamente citada. Todas as fotos deste relatério sdo de nubankers do time de Ouvidoria,
registrando o dia a dia da nossa equipe e o compromisso em aprimorar continuamente a experiéncia dos
nossos clientes.


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://x.com/nubank
https://comunidade.nubank.com.br/?utm_content=www_contact
https://blog.nubank.com.br/
https://nuapp.nubank.com.br/bnVhcHA6Ly9jaGF0
https://nu.emlibras.com/fila
https://ouvidorianubank.zendesk.com/hc/pt-br/requests/new?ticket_form_id=41273952679827
https://nubank.callvideo.io/ouvidoria-nu

Relatério Semestral de Ouvidoria 252025 NV



	Canais de atendimento
	Tempo médio de atendimento
	Qualidade do atendimento
	Resultados
	Melhoria contínua
	Sumário

	Button 42: 
	Button 43: 
	Button 44: 
	Button 45: 
	Button 46: 
	Button 113: 
	Button 114: 
	Button 115: 
	Button 87: 
	Button 88: 
	Button 89: 
	Button 1017: 
	Button 1018: 
	Button 1019: 
	Button 84: 
	Button 85: 
	Button 86: 
	Button 90: 
	Button 91: 
	Button 92: 
	Button 110: 
	Button 111: 
	Button 112: 
	Button 81: 
	Button 82: 
	Button 83: 
	Button 1014: 
	Button 1015: 
	Button 1016: 
	Button 78: 
	Button 79: 
	Button 80: 
	Button 123: 
	Button 124: 
	Button 125: 
	Button 75: 
	Button 76: 
	Button 77: 
	Button 72: 
	Button 73: 
	Button 74: 
	Button 17: 
	Button 18: 
	Button 19: 
	Button 69: 
	Button 70: 
	Button 71: 
	Button 66: 
	Button 67: 
	Button 68: 
	Button 63: 
	Button 64: 
	Button 65: 
	Button 1020: 
	Button 1021: 
	Button 1022: 
	Button 60: 
	Button 61: 
	Button 62: 
	Button 57: 
	Button 58: 
	Button 59: 
	Button 54: 
	Button 55: 
	Button 56: 
	Button 51: 
	Button 52: 
	Button 53: 
	Button 2: 
	Button 1011: 
	Button 1012: 
	Button 3: 
	Button 4: 
	Button 5: 
	Button 6: 
	Button 102: 
	Button 7: 
	Button 8: 
	Button 9: 
	Button 10: 
	Button 48: 
	Button 49: 
	Button 50: 


