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[Contexto e Pro pésito]

O primeiro semestre
de 2025 foi marcado
pelo crescimento da
Ouvidoria Asaas.

Com o objetivo de fortalecer a atuagcéo da Ouvidoria,
realizamos alteragbes e padronizagdes nhas
respostas, o que contribuiu para maior consisténcia
nas manifestagdes analisadas, reduzindo
divergéncias de interpretacdo e fortalecendo a
transparéncia no relacionamento com os clientes.

O periodo também foi influenciado por um cenario
regulatorio mais rigoroso, com o Banco Central
intensificando suas analises sobre as manifestagoes
registradas no RDR (Registro de Demandas do
Cidadao). Nesse contexto, para a entrega de
respostas aderentes, realizamos a integragado da
Ouvidoria com o time Juridico, possibilitando o
aprofundamento das analises de casos sensiveis,
garantindo maior consisténcia nas manifestacoes
encaminhadas aos clientes e aos 0Orgaos
reguladores.

Como parte do processo de fortalecimento da area,
destacam-se a certificagdo da equipe como
ouvidores, a realizagdo de auditoria interna dos
processos da area e o planejamento de iniciativas
voltadas a participagcdo no Prémio Reclame Aqui
2025, reforgando o compromisso da instituicao com
a melhoria continua do atendimento e com a
transparéncia na relagdo com seus clientes.



Consolidagao
institucional:

Foco em consisténcia
técnica e integracao
entre areas.

Crescimento
do negécio:
+15,1 % na base de clientes

(205,856 clientes ativos até
junho 2025)

Cenario reqgulatério
mais rigoroso
Aumento de 35% das

demandas analisadas pelo
BCB.

~N

Fortalecimento
interno:

Equipe 100% certificada,
auditoria concluida e
parceria ativa com o

Juridico.




Com o crescimento da base de clientes, registramos
um aumento significativo das manifestagdes:

Total de
manifestacdes

Tempo Médio de
Resposta (TMR)

dias corridos

RDR/SISCAP

analises Bacen

Oportunidades de
melhoria reportadas

Reputagao no
Reclame AQUI

1.955

6 dias (6,44)

197

10

Selo RA1000

2.429

5 dias (4,51)

267

14

Selo RA1000

+24%

-28,73%

+35%

+40%

Acionamento da Ouvidoria em maior
propor¢ao do que a base de Clientes.

Mantém-se abaixo do prazo regulatorio de
10 dias uteis.

O aumento acompanha o volume geral e o
maior rigor do Bacen.

Das 14 oportunidades de melhoria reportadas, 5
ja foram efetivamente implementadas,
reforgando o papel propositivo da Ouvidoria na
melhoria de processos internos.

Maior reputacao do canal (apenas 6% das
empresas nacionais possuem).



No periodo, foram registradas nos
canais reputacionais, das quais

No RA,
alcangcamos a meédia reputacional de 8,91 e, no
Consumidor.gov, o0 nivel de satisfacao ganhou nota 3
de 5.

Os indicadores evidenciam que o0 aumento de
demanda foi absorvido sem impacto negativo na
qualidade do atendimento, demonstrando maturidade
operacional e consisténcia nas entregas da QOuvidoria.




[Anélises e Tendéncias]

O semestre evidenciou
uma evolugao no nivel
de maturidade das
demandas recebidas,

com manifestantes mais atentos a prazos, critérios
regulatorios, clareza das respostas e das agodes
realizadas. Esse movimento reflete tanto o
fortalecimento do ambiente regulatério quanto a
maior complexidade das operagdes atendidas,
exigindo comunicag¢des mais técnicas, transparentes
e fundamentadas.




[Anélises e Tendénciasj

| Tempo de resposta | X | Satisfagéo )

Avaliagdes Positivas Ouvidoria
Quantidade de avaliagdes positivas recebidas por tempo médio de resposta

Mesmo com o aumento de 24% no volume de
manifestacdes recebidas, o tempo medio de
resposta no Reclame Aqui permaneceu dentro do
prazo regulatorio, com média de 4 dias e 10 horas,
e o selo RA1000 foi preservado, evidenciando
consisténcia operacional mesmo diante do
aumento quantitativo.
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Ao analisarmos as avaliagdes positivas recebidas 50
nos canais reputacionais, observamos um
volume relevante em demandas com tempo
meédio de resposta entre 4 e 7 dias, o que indica 25
que o0s manifestantes prezam nao so6 pela

agilidade, mas pela qualidade das respostas .
apresentadas. 0

TMR O dias TMR1dias TMR2-3dias TMR4-7 dias TMR > 7 dias



[Impacto e Contribuigc")es] Reclame Aqui:

Comparativo de nota e TMR por semestre
Nota e tempo médio de resposta no canal Reclame Aqui

@ Nota @ Tempo Médio de Resposta

A atuacdo da o
Ouvidoria refletiu E
diretamente na confianga |
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Comparativo de indice, nota e TMR por semestre
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[Impacto e Contribuigéesj

() 0 que isso significa:

A atuagéo da Ouvidoria tem como objetivo reduzir o
atrito, em momentos criticos, da jornada do cliente,
protegendo a reputagcdo da marca e garantindo
previsibilidade regulatéria em um ambiente cada vez
mais exigente.

Os resultados observados no semestre evidenciam
esse papel: mesmo com aumento de 24% no
volume de manifestagdes, a Ouvidoria manteve
tempo médio de resposta inferior ao prazo
regulatoério, além de preservar o selo RA1000.

Além da manutencao do selo, mantivemos nota media
de 8,9 no Reclame Aqui, alcangamos um indice de
solugéo de 92,3% e 78,9% dos clientes indicaram que
voltariam a fazer negocio com a empresa.

Ja no Consumidor.gov, a media do indice de solugéo
do semestre foi de 92% e alcangamos nota 3 de 5 no
nivel de satisfagao.

Esse conjunto de resultados cria as condi¢cdes para
que o0 Asaas escale com seguranga, mantendo a
confianga do mercado e fortalecendo sua posigao
NOS canais reputacionais.




O primeiro semestre
de 2025 consolidou
a Ouvidoria como
uma area de
crescente
maturidade técnica
e institucional.

Os resultados apresentados ao longo deste
relatério demonstram a capacidade da area de
absorver 0 aumento das manifestacdes, manter a
consisténcia das respostas e preservar a
confianga dos clientes nos principais canais
reputacionais.

Mais do que atender manifestagbes, a area
escutou, aprendeu e transformou dados em agdes

concretas, fortalecendo o elo entre cliente,
negocio e regulagao.

Cada indicador positivo e melhoria implementada,
reforcam o papel da Ouvidoria como guardia da
confianga institucional, sustentando os valores
que definem o Asaas: transparéncia, interesse
genuino pelo cliente e qualidade.
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Mais do que responder,
a Ouvidoria constroi
confianca dentro e
fora do Asaas.”




