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Introducdo

Em atendimento a Resolu¢cdo CMN n° 4.860 de 2020 e ds demais

regulamentagdes aplicdveis, este relatorio refere-se as atividades
da Ouvidoria do banco BV S.A., Banco Votorantim S.A. (banco BV),

no periodo de 01/01/2026 a 30/06/2026.
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A Ouvidoria tem como propdsito atuar como insténcia final de atendimento ao
cliente e mediagdo de conflitos, com a missdo de promover melhorias continuas
a partir das manifestacdes recebidas. Nosso foco estd em oferecer solugdes
resolutivas e proporcionar uma experiéncia positiva aos clientes

gue acessadm NOossos canais.

Reconhecemos, no entanto, que a jornada do cliente ndo se limita ao contato
com a Ouvidoria. Por isso, nosso principal desafio é identificar pontos

de fricg@o ao longo da jornada do nosso cliente e acompanhar indicadores que
reflitam o nivel de satisfagcdio com nossos produtos e servicos.

Nesse contexto, temos um plano de atuagdio voltado para o avango
na qualidade da experiéncia do cliente, além de possuirmos rotinas que
contribuem para a melhoria dos processos e a exceléncia dos produtos

do Conglomerado Votorantim. Essa atuagdo visa robustecer

o alinhamento do negdcio e das dreas operacionais com a voz do cliente.

Neste relatério, apresentamos os principais resultados alcangados
no primeiro semestre de 2026, bem como os desafios enfrentados pela equipe
da Ouvidoria e pelas dreas parceiras na busca pela exceléncia

no atendimento.

Boa leitura!

Marcella Rigamondi Urada Coimbra Vanessa Antunes Kuhlmann

Diretora Executiva do Juridico Ouvidora
Corporativo, de Governanga
Corporativa e de Ouvidoria

04



banco

Mensagem da Ouvidora

A Ouvidoria do banco BV segue evoluindo de forma consistente,
ampliando seu papel para além da resolucdo de demandas

e consolidando-se como uma importante fonte de inteligéncia
para a organizagdo. Em um ambiente cada vez mais dindmico e
digital, temos nos reinventado continuamente, incorporando
novas metodologias, ferramentas analiticas e recursos

de inteligéncia artificial que potencializam nossa capacidade de
compreender as necessidades dos clientes e transformar

percepcdes em oportunidades concretas de evolugdo.

A combinagdo entre experiéncia humana, escuta qualificada,
andlise avangada de dados e tecnologia tem fortalecido nossa
atuagdo estratégica, permitindo identificar tendéncias, antecipar
riscos e direcionar melhorias com maior agilidade

e assertividade. Mais do que responder manifestacdes, atuamos
como um agente impulsionador da transformagdo continua,
conectando a voz do cliente ds decisdes € iniciativas que

impactam produtos, processos, servi¢os e jornadas.

A evolucdo da Ouvidoria também se reflete no relacionamento
com os 6rgdos reguladores e de defesa do consumidor.

Por meio de uma atuagdo pautada pela transparéncia,
governanga e utilizagdo inteligente da informagdo, reforgamos
nosso compromisso com a melhoria continua, evidenciando

a maturidade de nossos processos e a efetividade das acdes

implementadas ao longo do periodo.

Seguimos comprometidos com a inovagdo, com a exceléncia
no atendimento e com o propdsito de transformar cada
manifestagdo em aprendizado, evolugdo e geragdo

de valor para clientes, colaboradores e para o banco BV.

Agradec¢o a todas as dreas parceiras que contribuiram
para mais este ciclo de evolucéo e fortalecimento
da nossa Ouvidoria.

Boa leitura. Vanessa Antunes Kuhlmann
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O banco BV

Com mais de 30 anos de experiéncia, o banco BV é um dos maiores bancos
privados do Brasil e tem como propdsito tornar a vida financeira mais simples
e leve para pessoas e empresas. Nossa trajetdria combina a solidez de uma
instituicdo financeira consolidada com a capacidade de inovar continuamente,

acompanhando a evolugdo das necessidades dos clientes e do mercado.

Oferecemos um ecossistema completo de solugdes financeiras digitais,
desenvolvido para proporcionar experiéncias cada vez mais simples, acessiveis
e eficientes. Para pessoas fisicas, disponibilizamos produtos e servigos como
conta digital, cartdes, seguros, empréstimos e financiamentos. Para empresas
e investidores, contamos com solugdes especializadas em Corporate

& Investment Banking.
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Missdo da Quvidoria
do banco BV

“Transformar a voz do cliente em inteligéncia para impulsionar melhorias,

fortalecer relacionamentos e gerar valor para o negoécio”

A Ouvidoria mantém sua dedicacdo em atuar como mediadora de conflitos
e defensora dos interesses dos consumidores que j& recorreram aos canais primarios

de atendimento, mas ndo se sentiram plenamente atendidos em suas demandas.

Alinhada ao propdsito do BV, a OQuvidoria reafirma o compromisso de oferecer
um atendimento diferenciado, buscando sempre as melhores solugdes e resultados

de forma sustentdvel.

Além de propor melhorias continuas a partir das manifestagdes recebidas, a Ouvidoria
dedica-se a elaboragdo de recomendagdes formais que transformam fragilidades
em oportunidades para a Companhia, contribuindo para a prevengdo e mitigagdo

de riscos operacionais e de imagem.
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Canais de Ouvidoria
do banco BV

O acesso a Ouvidoria pode ser realizado por telefone, via chat no aplicativo

do banco BV ou por correspondéncia:

® Telefone
0800-707-0083, de 2% a 6° feira das 9h ds 18h (exceto feriados nacionais)

Atendimento para Deficientes Auditivos e de Fala: 0800-701-8661

@® chatdisponivel no Aplicativo do BV
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Estrutura e instalagoes
da Ouvidoria do banco BV

A Quvidoria do banco BV conta com 19 (dezenove) colaboradores
proprios. A gestdo da drea é conduzida pela Vanessa A. Kuhlmann,
Ouvidora responsdvel pelos canais de atendimento da Ouvidoria,
Procon, RDR, Bacen e pela Governanca de Reclamagdes. Além disso,

a drea também exerce a governanga e o acompanhamento dos canais

especiais Consumidor.gov e Reclame Aqui.

Nossa estrutura estd situada na Avenida das Nagdes Unidas, n°14.171,

na cidade de S&o Paulo.
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ad) Canal de atendimento
da Ouvidoria

No primeiro semestre de 2026, registramos 2.084 demandas,
um aumento de 29% (vinte e nove por cento) no volume de casos

em comparagdo com o segundo semestre de 2025.

2° Semestre 2025 29% 1° Semestre 2026
342 279 319 193 201 287 298 353 354 357 385 337
JuL AGO SET ouT NOV DEZ JAN FEV MAR ABR MAI JUN

Grdfico 01: Registros de demandas por més no canal de Ouvidoria
(2° Semestre/25 x 1° Semestre/26)
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No primeiro semestre de 2026, o tempo médio de solucdo (TMS) foi de 3,5
(trés e meio) dias Uteis, resultado significativamente inferior ao limite
regulamentar de 10 (dez) dias Uteis, evidenciando a agilidade e eficiéncia

no tratamento das demandas.

2° Semestre 2025 1° Semestre 2026

JuL AGO SET ouT NOV DEZ JAN FEV MAR ABR MAI JUN

Grdfico 03: Evolugdo no tempo médio de solugdo (TMS)
(2° semestre/25 x 1° semestre/26)

Respondemos 77,7% (setenta e sete virgula sete por cento)

das demandas de Ouvidoria em até 5 (cinco) dias Uteis, atendendo
ao estabelecido pela SARB 027/2023 da Autorregulagdo Bancdria
da Federacdo Brasileira de Bancos - Febraban, que dispde que

ao menos 50% (cinquenta por cento) das demandas devem ser

respondidas dentro deste prazo.

O indice de resolutividade atingiu 96,8% (noventa e seis virgula oito

por cento), evidenciando que a grande maioria dos clientes teve suas
demandas solucionadas sem precisar recorrer a outros canais. Esse
resultado representa um forte indicador da qualidade e da efetividade

do atendimento prestado.
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a.1) Satisfacdo de clientes

Conforme determinagdo da Resolugdo CMN ne 4.860/20, todos os clientes
atendidos pelo canal de Ouvidoria passam por avaliagdo direta da qualidade
do atendimento, sendo a pesquisa enviada através de SMS ou WhatsApp.

No periodo analisado, a taxa média de participacdo foi de 17,7% (dezessete
virgula sete por cento) para a pergunta 1e de 16,9% (dezesseis virgula nove
por cento) para a pergunta 2. As avaliagdes atribuidas a essas questdes
apresentaram médias de 4,7 e 4,8, respectivamente, em uma escalade 1a 5.

Apds o encerramento de cada demanda, mensuramos a percepcdo dos clientes

do Banco através da pesquisa de NPS, na qual perguntamos: “Considerando
o atendimento recebido na Ouvidoria do banco BV, numa escala de 0 a10 —
sendo 10 “recomendaria” e 0 “n&o recomendaria” — qual a probabilidade

de vocé indicar o BV a um parente?”.

Encerramos o semestre com o indicador de NPS posicionado na zona
de exceléncia, alcangando 89,8 pontos.

b) Canal de atendimento BACEN | RDR

Recebemos 5.856 (cinco mil, oitocentos e cinquenta e seis) demandas no
primeiro semestre de 2026, praticamente o mesmo volume em relagdo
ao semestre anterior, com incremento de 1,4% (um virgula quatro por

cento).

2° Semestre 2025 1,4% 1° Semestre 2026

972 945 1057 1071 820 910 1080 831 1052 934 938 1021
JUuL AGO SET ouT NOV DEZ JAN FEV MAR ABR MAI JUN

Grdfico 05: Registros de demandas por més no canal de BACEN/RDR
(2° Semestre/25 x 1° Semestre/26)

13



banco ’

O indice de resolutividade foi de 93% (noventa e trés por cento) neste
semestre, considerando apenas os clientes que ndo migraram para outros

canais.
O tempo médio de solucdo (TMS) praticado no semestre foi de 7 (sete) dias
Uteis, abaixo do prazo regulamentar estipulado pelo artigo 3° da Resolugdo

BCB N° 222 de 30/03/2022, que € de até 10 (dez) dias Uteis.

2° Semestre 2025 2% 1° Semestre 2026

JuL AGO SET ouT NOV DEZ JAN FEV MAR ABR MAI JUN

Grdfico 06: Evolugdo no tempo médio de solugdo (TMS)
(2° semestre/25 x 1° semestre/26)

O Banco Central divulgou o resultado do Ranking de Reclamagdes
referente ao 2° trimestre de 2026 e ocupamos a 38° posi¢cdo, resultado
superior ao do semestre passado, continuando no Ranking Secunddrio.
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c) Canal de atendimento ao PROCON

Tivemos 3.472 (trés mil quatrocentos e setenta e duas) demandas recebidas O indice de resolutividade alcangou 93% (noventa e trés por
no PROCON, via CIP (Carta de Investigagdo Preliminar), no primeiro semestre cento) neste semestre, considerando apenas os clientes que
de 2026, o que representa um aumento de 7% (sete por cento). Segue grdfico ndo migraram para outros canais. Mantemos agdes continuas
evolutivo: de revisdo das respostas encaminhadas e trabalhamos para
fortalecer o relacionamento com os PROCONS, garantindo que
2° Semestre 2025 7% 1° Semestre 2026
0s técnicos responsdveis pela andlise das reclamagdes e pela
618 594 568 482 49 474 569 543 670 538 600 552 orientagdo aos consumidores compreendam NOSSOS Processos.

Dessa forma, buscamos evitar a migragdo das demandas para

| | I | I | I | | | outros canais.

JuL AGO SET ouT NOV DEZ JAN FEV MAR ABR MAI JUN

Grdfico 08: Registros de demandas por més no canal de PROCON
(2° Semestre/25 x 1° Semestre/26)
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O tempo médio de solugdo (TMS) ficou em aproximadamente 9 (nove) dias

corridos, conforme grdfico abaixo:

2° Semestre 2025 1° Semestre 2026

7.9
6,9

JUL AGO SET ouT NOV DEZ JAN FEV MAR ABR MAI

Grdfico 09: Evolugdo tempo médio de solugdio (TMS)
(2° semestre/25 x 1° semestre/26)

Em relagdo as audiéncias realizadas pelos PROCONS, foram recebidas
463 intimacdes no primeiro semestre de 2026, a mesma quantidade

do semestre passado.

8,9

JUN

2° Semestre 2025 0% 1° Semestre 2026
88 98 68 79 62 68 70 65 88 64 93 83
JUL AGO SET ouT NOV DEZ JAN FEV MAR ABR MAI JUN

Grdfico 10: Registros de demandas por més no canal de PROCON Audiéncia
(2° Semestre/25 x 1° Semestre/26)

O escritdrio contratado segue atuando com foco na resolutividade,

no atendimento personalizado e na construgdo de maior proximidade
tanto com os clientes quanto com os servidores do PROCON. Neste
semestre, alcangamos um desempenho de exceléncia, registrando
indice de resolutividade de 99,6% (noventa e nove virgula seis por cento)

dos casos.
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d) Reclame Aqui

O Reclame Aqui atua como um canal independente de comunicagdo
entre consumidores e empresas, consolidando-se como uma das
principais plataformas para resolucdo de conflitos. No primeiro
semestre de 2026, o volume de reclamacdes teve um aumento de 8%

(oito por cento) em relagdo ao segundo semestre do ano anterior.

2° Semestre 2025 8% 1° Semestre 2026
1428 1305 1227 1405 1155 1319 1470 1264 1536 1395 1469 1369
JUL AGO SET ouT NOV DEZ JAN FEV MAR ABR MAI JUN

Grdfico 11: Registros de demandas por més no canal Reclame Aqui
(2° Semestre/25 x 1° Semestre/26)
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O TMS (tempo médio de solucdo) foi de 13 (treze) dias corridos, resultado
inferior ao registrado no semestre anterior. E importante destacar que o
prazo estabelecido para resposta ds manifestagdes protocoladas na
plataforma Reclame Aqui é de 30 dias corridos. Ressaltamos ainda que a
diretriz de atendimento prevé a realizacdo de interacdo com o cliente em

até D+1 apds a abertura da reclamagdo.

Neste semestre ndés mantivemos com a reputacdo “Boa” na plataforma
Reclame Aqui, com nota 7,4 e indice de solugcdo de 78,5%, avaliacdes
registradas pelos proprios consumidores. Com esse desempenho, o banco
BV foi indicado ao Prémio Reclame Aqui, que reconhece as empresas com

as melhores reputacdes na plataforma. As empresas vencedoras sdo

escolhidas por voto popular e premiadas em suas respectivas

categorias com base nas avaliagdes dos consumidores.

2° Semestre 2025 -4.91% 1° Semestre 2026

15,0 15,6 14,5
. ) 14,1
13,9 13,3 13,4 , 12,8
JUL AGO SET ouT NOV DEZ JAN FEV MAR ABR MAI JUN

Grdfico 12: Evolugdo do tempo médio de solugdo (TMS)
(2° semestre/25 x 1° semestre/26):
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e) Consumidor.Gov

O site Consumidor.Gov, além de se consolidar como um canal
fundamental para a resolucdo de demandas dos consumidores,
desempenha papel relevante na diminuigdo de processos judiciais.
No primeiro semestre de 2026, registrou-se um crescimento de 33%
(trinta e trés por cento) no volume de casos em relagcdo ao semestre

anterior.

Cabe destacar que este canal permanece mais suscetivel aos impactos
de demandas massificadas impulsionadas por conteldos veiculados
em midias sociais, que frequentemente orientam consumidores

a registrar reclamagdes com o objetivo de obter condi¢gdes negociais

diferenciadas, redugdo de encargos financeiros ou restituicdo

de valores relacionados a produtos contratados. Esse movimento
influencia diretamente o volume de registros, sem necessariamente

refletir falhas nos processos ou produtos ofertados.

2° Semestre 2025 33% 1° Semestre 2026
1091 1050 1048 1008 799 594 918 907 1329 1239 1415 1606
JUuL AGO SET ouT NOV DEZ JAN FEV MAR ABR MAI JUN

Grdfico 13: Registros de demandas por més no canal Consumidor.Gov
(2° Semestre/25 x 1° Semestre/26):
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O tempo médio de solucdo (TMS) no primeiro semestre foi de 8 (oito) dias,

sendo que o prazo regulamentar da plataforma € de 10 (dez) dias:

2° Semestre 2025 1° Semestre 2026

JuL AGO SET ouT NOV DEZ JAN FEV MAR ABR MAI JUN

Grdfico 14: Evolugdo tempo médio de solugdo (TMS)
(2° semestre/25 x 1° semestre/26)

No primeiro semestre de 2026, o indice de solugdo alcancou 79,8%
(setenta e nove virgula oito por cento), acompanhado de uma nota
média de 2,2 (dois virgula dois) atribuida pelos consumidores (em escala
de 1a 5). Esses resultados reforcam nossa posicdo entre os bancos mais

bem avaliados do mercado.

Neste semestre, o indice de resolutividade atingiu 95,8% (noventa
e cinco virgula oito por cento), considerando exclusivamente os clientes
que permaneceram no Consumidor.Gov e ndo migraram para outros

canais apds o atendimento.
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Atuacao
Estratégico
da Ouvidoria
do banco BV
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a) Governanca das Reclamacdes

Empenhados com a exceléncia no atendimento e alinhados ds diretrizes dos érgdos reguladores, seguimos
fortalecendo a Governanga de Reclamagdes. Ao longo do primeiro semestre de 2026, acompanhamos

a evolucdo da jornada de experiéncia do cliente por meio da participagdo ativa em féruns e agendas
estratégicas, identificando oportunidades de melhoria e destacando as principais necessidades apontadas
nos canais de reclamagdo, especialmente aquelas provenientes do SAC e da Ouvidoria, considerando para

fins de meta todos os sintomas, com excecdo Problemas relacionados aos parceiros.

Paralelamente, mantivemos o monitoramento do Indice de Esforco dos clientes que recorrem & Ouvidoria,
indicador que mensura a quantidade de interagdes realizadas pelos clientes nos canais de atendimento antes

do acionamento desse canal.

Seguimos acompanhando o Projeto de Experiéncia do Cliente (Customer Experience) relacionado ao produto
Conta, com foco na evolugdo das jornadas de atendimento, no monitoramento dos principais pontos
de atengdo identificados pelos clientes e no acompanhamento dos indicadores que orientam a gestdo

e a melhoria continua dessas etapas.

Os projetos de Customer Experience (CX) contemplam iniciativas com potencial de influenciar positivamente
os indicadores de Governanga de Reclamagdes. A expectativa é que, com a conclusdo das entregas previstas

para os préoximos semestres, sejam observados avangos significativos na jornada e na experiéncia dos clientes.

b) Melhoria Continua

No primeiro semestre de 2026, a Ouvidoria reafirmou seu
compromisso com a exceléncia, atuando de forma continua
na identificacdo de oportunidades de melhoria a partir das
reclamagdes recebidas e na implementagdo de ajustes nos

processos e fluxos do BV.

Foram mapeadas 34 (trinta e quatro) oportunidades
de melhoria, das quais 9 (nove) j& foram implantadas
nos processos abaixo relacionados:

* Processo/esteira operacional: 5 (cinco) melhorias;

+ Comunicag¢do com o cliente: 4 (quatro) melhorias.

Destacamos abaixo a quantidade de melhorias implantadas
por produto:

« CDC Veiculos: 4 (quatro) melhorias;

« Banco Digital Conta: 1 (uma) melhoria;

« Banco Digital Cartées: 4 (quatro) melhorias.
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Servico de Atendimento ao Consumidor — SAC

O SAC estd estruturado para atender aos requisitos do Codigo de Defesa
do Consumidor, acatando demandas ligadas a Reclamagdes, Informagdes,
Cancelamento, Elogios e outros, de todos os produtos do banco (conta,
cartdo, financiamentos e empréstimos). Sendo assim, este servigo obedece
a todas as exigéncias estabelecidas pelo Decreto n° 11.034/2022.

As ligagdes para este canal sdo gratuitas. No primeiro menu eletrdnico,
garantimos ao cliente as opgdes de contato com o operador, o registro

de reclamacdo e a solicitagdo de cancelamento de contratos e servicos,
assim como a solicitagdo de informagdes gerais e elogios. Apds abertura
das reclamagdes, tais informagdes sdo direcionadas ds dreas responsdveis.
Quando ndo for possivel a resolugdo do caso em linha com o consumidor,

a demanda deve ser solucionada em até 7 (sete) dias corridos.

As opgdes para reclamagdes e cancelamento sdo tratadas pelo atendente

no primeiro nivel de atendimento e devem ser consideradas como

prioridade, exceto quando for necessdrio
0 processamento técnico da demanda.

O atendimento estd disponivel 24 (vinte e quatro)
horas por dia, 7 (sete) dias por semana e o acesso inicial
ao atendente ndo é condicionado ao prévio fornecimento

de dados pelo consumidor.

Caso a chamada seja finalizada pelo fornecedor sem a conclusdo

do atendimento, € feito o retorno e o atendimento é devidamente concluido.

A verificagdo da efetividade do SAC é realizada com o acompanhamento
da taxa de resolugdo na ética do consumidor e do grau de satisfagdo
do consumidor.
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Abaixo, em atendimento ao Normativo SARB 27 da Autorregulagdo Bancdria, Financiamentos, Empréstimos, Cartdo de Crédito e Conta.

apresentamos os dados dos atendimentos de demandas no SAC (Financeira
E necessdrio que os atendentes analisem no detalhe as reclamagdes

e Cartdes):
Primeiro semestre de 2026 destes clientes, compreendam o real problema e resolvam o mdximo
de questdes possiveis nNo primeiro contato, evitando uma rechamada
NEL ) Fevereiro Margo Abril Maio Junho . N . N . ~ .
ou migragdo. A comunicagdo assertiva e a evolugdo no conhecimento
Ligagdes recebidas SAC 59.142 55.310 59.781 56.247 60.234 60.458 ~ . ~
(URA + HUMANO) dos processos fardo total diferenca na solugéo do problema
Tarefas geradas no SAC 38799 35.037 38.574 35.562 37.378 37.439 e na percepgao final do cliente.
Tarefas atendidas em 7 dias corridos 94,6% 90,3% 92,3% 93,9% 93,7% 93,3%
A Ouvidoria continua o trabalho em conjunto com o time
Cancelamento 3,2% 3,0% 31% 3,5% 3,2% 3,5%
de Atendimento para minimizar os casos que migram para 0s candais
Informagdo 77.0% 771% 768% 76,6% 75,3% 76,2% L. . .
regulatdrios, prestando assim um melhor atendimento aos Nnossos
Reclamado oo s o o oo o clientes no primeiro contato conosco. Os assuntos com maior incidéncia
solicitagso 0.5% 08% o.3% 87% 8% 0% de migragdo para a Ouvidoria est&o relacionados & problemas com

correspondente/lojista, assessoria/cobranga, problemas com gravame,

Vale reforcar que os indicadores acima estdo relacionados aos produtos renegocliacao e pagamentos.
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Politica de Relacionamento
com Clientes

A nossa Politica de Relacionamento com Clientes estabelece diretrizes

e responsabilidades aplicdveis aos processos e procedimentos do BV, abrangendo

as etapas de pré-contratacdo, contratacdo e pds-contratacdo de produtos e servigos.
Trata-se de um documento em continua evolugdo, alinhado ao dinamismo dos temas
relacionados a clientes, sob responsabilidade da Diretoria de Marketing, Estratégia , l v A R
de Clientes e ESG. : '

A atuagdo conjunta das dreas de primeira e segunda linhas de defesa permanece como
um pilar essencial para o banco, tendo em vista que o propdsito central deste projeto

€ aprimorar as esteiras e processos que impactam clientes e usudrios dos produtos

e servicos do BV, em conformidade com a Resolugdo CMN 4.949/21.
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Relacionamento
Institucional da Ouvidoria

Abaixo destacamos as principais agendas de Ouvidoria no mercado:

Participacdo na Comissdo de Ouvidorias e Relagcdes com Clientes — Federacdo Brasileira de Bancos — FEBRABAN;

Participacdo na Comissdo de Relacionamento com Clientes e Ouvidoria — Associacdo

Nacional de Instituicdes de Crédito, Financiamento e Investimento ACREFI;

Participacdes nos Semindrios de Relacionamento com o Consumidor (SEMARC);

Participag¢do no Encontro das Ouvidorias do Conglomerado Banco do Brasil.
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