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PAINEL DE INDICADORES

Analise de reclamacdes Nubank

Ano: 2023
Rhuan Cesar da silva
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e DESCRICAO DO PAINEL DE INDICADORES

O painel apresenta uma analise detalhada das reclamacdes registradas na empresa Nubank
durante 0 més de novembro de 2023. As principais métricas examinadas incluem a
Quantidade de Reclamacdes, o Tempo Médio de Anélise em dias e a distribuicdo das
aberturas por regiéo.

As reclamac6es concentram-se principalmente no grupo de Cobrangas e Contestagcdo, com a
maior incidéncia na regido Sudeste (SE). Especificamente, os temas mais recorrentes estao
relacionados a Renegociacdo e Parcelamento de dividas, totalizando 569 problemas, sendo
200 deles referentes a Cobrancas e Contestacao néo resolvidas, sedo a maior parte de
aberturas representando 22,06% do total.

E relevante destacar que a maior parte das aberturas vinculadas ao grupo de Renegociacéo e
Parcelamento ocorreu nos ultimos 10 dias do més, evidenciando uma concentragdo temporal
dessas ocorréncias. Este padrdo temporal pode fornecer insights valiosos para a gestéo e
atendimento ao cliente, permitindo estratégias mais eficazes para lidar com reclamacoes
especificas.

O objetivo deste painel é oferecer uma visdo abrangente das areas de maior impacto nas
reclamagdes, destacando regifes e temas especificos que demandam atencdo. Ao
compreender esses padrdes, a empresa Nubank pode adotar medidas proativas para aprimorar
Seus processos e otimizar a experiéncia do cliente.

e CONCLUSOS SOBRE

Diante desses insights, recomenda-se a Nubank direcionar esforgos para aprimorar as praticas
relacionadas a Renegociagdo e Parcelamento, especialmente na regido Sudeste. Além disso,
estratégias especificas podem ser implementadas para gerenciar eficientemente as
reclamagdes durante o periodo identificado como mais critico no final do més.

A compreensdo desses padrbes oferece a empresa uma oportunidade valiosa para otimizar
seus processos internos, aprimorar o atendimento ao cliente e fortalecer a reputacdo da marca,
contribuindo para a construcdo de uma experiéncia positiva para seus usuarios. Este relatorio
visa fornecer insights estratégicos que podem orientar a¢des proativas da Nubank na melhoria
continua de seus servicos e no fortalecimento do relacionamento com seus clientes.

e OSDADOS

O problema identificado pode ser resumido na necessidade de a Nubank desenvolver
estratégias e solucdes especificas para otimizar a gestao de reclamacdes no ambito de
Cobrangas e Contestacdo, com especial atencédo a regido Sudeste, e considerando a
concentracdo temporal nos ultimos dias do més.

Esta identificacdo € crucial para que a empresa possa implementar medidas corretivas e
preventivas, visando aprimorar a experiéncia do cliente, fortalecer sua reputacéo e garantir a
eficiéncia operacional em &reas criticas identificadas por meio da anélise do painel de
reclamacdes.



Analise utilizando os 5 Por qués:
1. Por qué a incidéncia de reclamac0es é significativa em Cobrancas e Contestacéo?

Porque os clientes podem estar enfrentando desafios ou insatisfacGes especificas relacionadas
a0s processos de cobranca e contestagéo.

2. Por qué os clientes estdo enfrentando desafios nos processos de cobranca e contestacdo?
Porque pode haver falta de clareza nas politicas de cobranca ou comunica¢do inadequada.
3. Por qué pode haver falta de clareza nas politicas de cobranga ou na comunicacéo?

Porque as politicas e processos podem ndo estar sendo comunicados efetivamente aos clientes
ou podem ser complexos demais para entendimento facil.

4. Por qué as politicas e processos ndo estdo sendo comunicados efetivamente ou séo
complexos?

Porque pode haver lacunas na comunicacao interna, treinamento inadequado da equipe ou
falta de feedback dos clientes para aprimoramento continuo.

5. Por qué ha lacunas na comunicacao interna e treinamento inadequado?

Pode haver falta de investimento em programas de treinamento e comunicagao interna para
garantir que todos na organizagdo compreendam e comuniquem efetivamente as politicas de
cobranca.

e SOLUCOES PROPOSTAS COM BASE NAS CAUSAS IDENTIFICADAS

Melhorar a comunicacdo das politicas de cobranga e contestagdo de forma clara e
transparente para os clientes.

Simplificar os processos relacionados a Renegociagéo e Parcelamento, tornando-o0s mais
acessiveis e compreensiveis.

Investir em programas de treinamento interno para garantir que a equipe esteja bem
informada sobre as politicas e processos, promovendo uma comunicagéo eficaz.

Essas solucbes propostas visam abordar as causas fundamentais do problema, melhorando a
experiéncia do cliente, reduzindo reclamacdes e fortalecendo a eficiéncia operacional.
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