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O sequndo semestre
de 2025 foi marcado
pela

com foco na automagao de processos internos para
liberar capacidade da equipe e ampliar a qualidade do
atendimento. O objetivo foi claro: menos tempo em
tarefas operacionais, mais tempo para resolugcéo
efetiva.

A base de clientes cresceu aproximadamente no
segundo semestre de 2025, passando de 205.856 para

ocasionando, também, o
aumento de 35% de demandas no periodo.

Em relagdo as iniciativas do semestre, destaca-se a
implementagao da classificagao unificada de causa raiz,
entre Ouvidoria e Juridico, das manifestacoes,
avangando de uma categorizagao sintomatica para uma
analise que identifica a origem real do contato do cliente.
Essa mudanga permite a Ouvidoria gerar insumos mais
precisos para a melhoria continua dos processos da
empresa.

Também foram
incluindo ferramentas de
consulta de tags e de respostas padronizadas acessiveis
diretamente pelo analista durante o atendimento,
eliminando a necessidade de alternar entre sistemas. O
conjunto dessas automagdes gerou uma reducao de
em atividades operacionais.



Consolidacgéao
institucional:

Foco em automagéo
de processos.

Crescimento
do negécio:
+174% na base de clientes

(241.778 clientes ativos até
dezembro/2025).

Evolugao
Técnica
implementagéao de

causa raiz e ferramentas
integradas de produtividade.




[Principais Resultados e Aprendizados]

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

[ Indicador ] [ 1S/2025 j [ 2S/2025 j [ Variagéo ] [ Interpretacao Objetiva

Total de 2.429 3.268 +35% Acionamento da Ouvidoria em maior
manifestacdes propor¢ao do que a base de Clientes.

Tempo Médio de

. . Mantém-se abaixo do prazo regulatoério de
?espgsta (TMR) 5 dias (4,59) 6 dias (6,33) +37,9% 10 dias (teis,

las corridos
:g: i?nCAP 267 298 +11,61% Crescimento em linha com o volume geral.

Reputagao no o _ ; X
Reclame AQUI Selo RA1000 Otimo Segunda maior reputac¢ao do canal.



[Principais Resultados e Aprendizados)

No periodo, foram registradas 448 avaliagées nos
canais reputacionais, das quais 86% foram
classificadas como solucionadas. No RA,
alcangamos a media reputacional de 84 e, no
Consumidor.gov, o nivel de satisfagdo ganhou nota 3
de 5.




O semestre evidenciou forarm

atribuidas a casos com maior tempo de analise,
refor¢cando ainda mais a percep¢ao de valor por parte
U I | | a dos clientes em tratativas mais aprofundadas.

O comportamento demonstra que o0 objetivo nao €&
obter respostas mais rapidas, mas sim, um
atendimento com cuidado e qualidade, gue buscam a
resolucao completa da demanda.

Enquanto no 1° semestre de 2025 as avaliagdes
positivas estavam distribuidas entre diferentes faixas
de tempo de resposta, no 2° semestre houve uma
concentracao em respostas com TMR superior a 7
dias.
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[Impacto e Contribuigéesj 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
diretamente na confianca
e no desempenho S r——
reputacional do Asaas Consumidor.GOV

Comparativo de indice, nota e TMR por semestre

n O S p ri n C i p ai S C a n ai S indice de solugao, nota & TMR no canal Consumidor,GOV

@ indice de solugdo @ Nota @ Tempo Médio de Resposta
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[lmpacto 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.

A Ouvidoria manteve o tempo meédio de resposta
dentro do prazo regulatorio e preservou a qualidade
das respostas, resultando em boas notas e indices de
solugao.

A implementagcéo da causa raiz e das ferramentas
integradas a plataforma de atendimento representa
um avango significativo: a Ouvidoria deixa de ser
apenas um canal de resposta e passa a atuar como
fonte estruturada de inteligéncia operacional,
gerando insumos que contribuem diretamente para a
melhoria dos processos da empresa.

Esse conjunto de resultados cria as condi¢cdes para
que o Asaas continue escalando com seguranca,
mantendo a confianga do mercado e fortalecendo sua
POSICA0 NOS canais reputacionais.




O segundo semestre
de 2025 foi marcado
pelo avanco dos
processos internos,

com automagdes que geraram ganhos reais de produtividade,
liberando a equipe para 0 que mais importa: ouvir o cliente com
atencao, entender a origem do problema e entregar respostas que
fazem a diferencga.

Cada melhoria implementada refor¢ca o papel da Ouvidoria como
guardia da confianga institucional, sustentando os valores que
definem o Asaas: transparéncia, interesse genuino pelo cliente e
gqualidade.




A Ouvidoria evolui

junto com o Asaas,
garantindo que o crescimento
aconteca com qualidade,
consisténcia e confiancga.”




