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1. Apresentacao

Neste relatério apresentaremos os resultados da Ouvidoria do Banco Original ao longo do 2°

semestre de 2023.

Este material atende as disposicdes da Resolugcdo BCB n° 28/20, Resolucdo CMN n° 4.860/20
e Resolucdo CVM 43/21 e estd em conformidade com o principio de transparéncia da

instituicao.

1.1. Nossa estrutura

A Ouvidoria do Banco Original esta estrategicamente posicionada na alcada da Diretoria de
Financas, sob a lideranca de Francisco Terra, Diretor responsavel, e Thais Mello, Ouvidora
Interina, ambos registrados no UNICAD - Sistema de Cadastro do Banco Central. Eles
possuem mandatos por tempo indeterminado, que perdurarao até eventual nova
designacao.

Contamos com uma equipe dedicada de 28 profissionais internos que possuem as
certificagcdes necessarias, passam por treinamentos constantes e dispde das habilidades
essenciais para mediar conflitos.

Diretoria de
Finangas

Geréncia de
Ouvidoria

Experiéncia do Governanga &
usuario Planejamento

Qualidade




1.2. Modelo de atuacao

O nosso modelo de atuacao nao € apenas uma estrutura, trata-se de um compromisso de
garantir valor em cada fase do nosso atendimento.

2023: Um ano regido por quatro pilares essenciais.

Experiéncia do Usuario: Nos empenhamos em compreender as preocupacdes e
necessidades dos Nossos clientes através de um ambiente acolhedor e empatico para
gue se sintam confortaveis ao expressar suas opinides e problemas, resultando em
um servico que se destaca pela empatia, solucbées eficazes e absoluta
transparéncia.

Governanga: Para nds, cada atendimento nao € apenas uma solucao de problemas,
mas uma janela para a evolugao. Este processo comeca pela identificacdao e
categorizacao dos desafios e culmina na avaliacao da eficacia das solucdes que
implementamos. Alimentamos o ciclo continuo de aprendizado e melhoria focando o
desempenho sustentavel da nossa operacao.

Planejamento: Acompanhamos com atencdo as demandas de todos os nossos canais
de atuacao, a fim de identificarmos oportunidades, definir metas e prioridades.
Buscamos garantir a alocagao de recursos necessarios para uma entrega efetiva.

Qualidade: Nosso compromisso com a exceléncia levou a criacdo de uma célula
especializada em Qualidade. Esta célula é o coracdo da nossa busca pela exceléncia,
promovendo treinamentos regulares, elaborando manuais detalhados e conduzindo
auditorias de performance. Tudo para que cada interacao seja nao apenas eficaz, mas
também personalizada.
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2. Banco Original

2.1. Nossa histoéria

O Banco Original € um banco brasileiro que se destaca por ser uma das primeiras
instituicdes financeiras do pais a oferecer uma experiéncia completamente digital a seus

clientes.

A origem do Banco Original esta vinculada ao grupo J&F, que € o mesmo grupo controlador
da JBS, a maior processadora de proteina animal do mundo. Inicialmente, o banco nasceu

como o Banco JBS, com foco no financiamento de operacdes ligadas a indUstria de carne.

O Banco Original foi um dos primeiros no Brasil a oferecer abertura de contas totalmente
digital, permitindo que os clientes realizem todo o processo pelo smartphone, sem a

necessidade de ir a uma agéncia fisica ou enviar documentos impressos.

No segundo semestre de 2023, o setor de varejo pessoa fisica do Banco Original foi
incorporado pelo PicPay, empresa que também faz parte da J&F, o maior conglomerado

empresarial do Brasil.

Com uma presencga consolidada em solucdes para o agronegdcio e grandes empresas e
corporacdes desde 2013, a operacao do Banco Original continua a atender esses segmentos,

agora com exclusividade.




2.2. Nossa trajetéria

2011 - Aquisicdo do Banco Matone e criagdo do
Conglomerado Original.

2013 - Inicio da atuagdao no segmento Corporate
e novo foco para carteira de Agronegoécio.

2015 - Langamento da nova identidade visual do
banco e inicio da atuacdo no varejo.

2017 - Troca da composigdo acionaria.

produtos e parcerias, lancamento da Conta Pessoa
Unica, reposicionamento do Original APP, expansio
Agentes Original, 2 novos Espagcos Conceito,
lancamento da unidade Bank as a Service (BaaS),
ampliacdo da capacidade tecnolégica.

2019 - Mudanga da Alta Administragdo, novos
®

2021 - Consolidagcdo da atuagdo nos segmentos

de PF, PJ e Fintechs (por meio da unidade de Baking
as a Service), oferecendo um banco digital
completo, com amplo portfélio de produtos e
servicos.

2023 . Reposicionamento com énfase em
solucbes para o agronegécio e grandes
empresas, areas onde o Banco Original atua
de forma consolidada desde 2013.

TN N T YN
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2012 - Descontinuacdo da atividade de Crédito

Consignado e Crédito Imobiliario. Concepg¢do do
projeto do Banco Digital.

2014 - Fortalecimento da carteira do Corporate e
maior oferta de produtos e servicos.

2016 - Lancamento oficial da plataforma do
Banco Digital de varejo, langamento do BOT
(atendimento via facebook Messenger) e da
plataforma de Open Banking.

2018 - Portabilidade de salario 100% Digital.

2020 - Assisténcia aos colaboradores e clientes

durante a pandemia, continuidade do Investimento
em Tecnologia, Eficiéncia Operacional, Crédito
Saudavel, Novos ramos de seguros, Diversificacdo
de Funding Integracdo com o PicPay, lancamento
da conta Original Empresas.

2022 - Realizamos ajustes estratégicos,
incluindo mudancas no corpo diretivo do
Banco e buscando maior sinergia com
empresas do grupo J&F Participacoes.
Criando um ecossistema de servicos
financeiros repleto de funcionalidades.

©



3. Mensagem da Ouvidoria do Original

O 2° semestre de 2023 foi desafiador com a migracdo de grande parte da nossa carteira
de clientes do Banco Original para o PicPay. Com um time engajado e resiliente, atuamos
de forma estratégica a fim de garantir ndao apenas uma boa experiéncia para O NOssO
usuario, mas que pudéssemos dar sustentabilidade aos nossos processos regulatorios e de
melhoria continua.

Cada membro da equipe desempenhou um papel fundamental em nossa jornada de
sucesso. Seja na linha de frente, enfrentando desafios operacionais com coragem e
determinacao, seja nos bastidores, oferecendo suporte e expertise essenciais, cada um
contribuiu de maneira Unica e valiosa para nosso crescimento e sucesso continuo.

Na linha de frente, nossos analistas com sua dedicacdao incansavel e habilidades
excepcionais, enfrentaram os desafios diarios com 6timo senso critico e muita resiliéncia,
garantindo que nossa operacao funcionasse sem problemas e que nossos clientes
recebessem o melhor atendimento possivel.

Enquanto isso, nossos especialistas estratégicos trabalharam nos bastidores de forma
igualmente crucial. Suas habilidades técnicas, experiéncia e suporte nos permitiram superar
obstaculos complexos. Seja fornecendo insights estratégicos, desenvolvendo solugdes
inovadoras ou garantindo que nossos sistemas estejam operando perfeitamente, seu
trabalho nos fortaleceu e nos capacitou a alcangar novos patamares de sucesso.

Foi a combinac¢do unica dessas contribuicdes que nos impulsionou adiante. Cada membro
da equipe, independentemente de sua funcao ou posicao, foi uma parte indispensavel de
nosso todo. Juntos, somos mais do que a soma de nossas partes individuais - somos uma
equipe coesa e determinada, pronta para enfrentar qualquer desafio que o futuro possa
trazer.

Thais Mello

Quvidora Interina



4. Governancga

A Governanca € o alicerce fundamental para gerenciar de maneira eficaz as reclamacdes e
feedbacks de nossos clientes. Por meio de sua implementacao e agdes, coletamos os
beneficios claros e impactos positivos que uma governanca bem estruturada traz,
valorizando tanto nossos clientes quanto a nossa instituicao.

Em consonancia com nossa missao, neste semestre, a Ouvidoria do Banco Original atuou
com um novo modelo estratégico, dividido em quatro vertentes distintas.

- Acolhimento dos usuarios;

- Mediacgao de conflitos;

- Garantir os compromissos
assumidos;

- Etica, imparcialidade e
transparéncia;

- Comunicacgdo clara e objetiva.

- Qualidade do atendimento;

- Treinamentos e certificagdes;
- FCR e resolutividade;

- Programa de Qualidade.

Qualidade

03
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- Processo de Melhoria Continua; Pla nejamento - Metas operacionais;

- Politicas e manuais; - Projegéo de tendéncias;
- Relatorios regulatérios; - Eficiéncia operacional;

- PCO; - Dashboard e MIS;

- Auditorias e inspecdes; - Automatizagdo de processos.
- Féruns, comités e reuniées

executivas.

Apostamos neste novo modelo de atuagao para assegurar uma conduc¢ao mais focada nas
demandas, melhorar a qualidade das respostas para nossos usuarios, diminuir o tempo de
resposta (SLA) e destacar oportunidades para aprimorar o atendimento através de um
processo de melhoria continua.



4.1. Reunides Executivas e participagdo em comissoes

Visando estabelecer uma governanca robusta e valorizar a experiéncia de Nnossos usuarios, a
Ouvidoria do Banco Original tem participac¢ao ativa nas agendas normativas, atualmente
compreendidas pelas seguintes pautas:

a

Comité de Ouvidoria, Relagdes com Clientes e Canais de Atendimento da
FEBRABAN - Federacao Brasileira de Bancos: Realizamos encontros mensais para
debater assuntos relacionados ao setor bancario. Além disso, discutimos a relevancia
da Ouvidoria no papel de mediar conflitos e garantir a eficacia no tratamento das
manifestacdes dos clientes.

Comissdao de Ouvidoria, Qualidade e Experiéncia com Clientes da ABBC -
Associacdo Brasileira de Bancos: Realizamos um acompanhamento mensal das
demandas e reclamacgodes feitas pelos clientes. Estas sao oriundas tanto de 6rgaos
puUblicos de defesa dos direitos do consumidor quanto das Ouvidorias de institui¢coes
financeiras. Apds o monitoramento, as demandas sdao avaliadas e devidamente
encaminhadas.

Relacionamento com o Banco Central do Brasil: Mantemos um didlogo trimestral
com a coordenacao do Banco Central, que monitora as demandas via plataforma
RDR/SISBACEN. Estes encontros tém como objetivo discutir volumes de demandas,
areas problematicas e as solucdes propostas pela Ouvidoria, reforcando nosso
compromisso com a melhoria continua dos processos.

Reunidao Executiva: Mensalmente a Ouvidoria reporta a Diretoria o total de
reclamacdes tratadas pela area no canal regulatério. O objetivo € dar ciéncia dos
dados quantitativos e qualitativos e avaliar as agcdes de melhorias, a fim de eliminar o
volume de reclamacgdes e melhorar a posicao da instituicao neste ranking.

Comité de Auditoria: A cada semestre, apresentamos a Auditoria Interna e a Diretoria
Colegiada o relatério da Ouvidoria, contendo dados quantitativos e qualitativos
referentes ao semestre anterior.

Forum de produtos: Semanalmente, a Ouvidoria e outras areas participam do férum
com os responsaveis pela criacao de produtos, alinhando necessidades, prioridades e
recomendacdes. Emitimos pareceres, sejam favoraveis ou desfavoraveis, antes do
lancamento.

S



4.2. Processo de melhoria continua

Com a firme conviccao de que a melhoria continua desempenha um papel crucial na
garantia de uma experiéncia positiva e de alta qualidade para nossos clientes, mediante
diagndsticos e correcdes de falhas, a Ouvidoria do Banco Original abracou com
determinacao a missao de aprimorar de maneira constante o processo de evolucao
continua.

No primeiro semestre, enfrentamos o desafio de otimizar e automatizar procedimentos
internos, consolidando a busca pela exceléncia em todas as operacdes.

Ja no segundo semestre, estendemos a cultura de melhoria continua para as areas de
negocios e atendimento. Investimos na analise das causas raizes de problemas recorrentes,
promovendo a troca de insights em grupos de trabalho e desenvolvendo estratégias
especificas para enriquecer a experiéncia de nossos clientes. Essa expansao reforcou ainda
Mais N0SSO COMpPromMisso com o aprimoramento continuo, estabelecendo uma base sdlida
para a melhoria constante em todas as facetas de nossas operacdes.

A abordagem centrada no cliente nao apenas nos possibilitou otimizar nossos
procedimentos internos e reforcar a exceléncia em todas as operagdes, quando
identificamos oportunidades para aperfeicoar nossos produtos e servicos, mas também
fortaleceu a eficiéncia dos canais primarios, elevando a qualidade do que oferecemos.

4.3. Proposicoes de melhoria

Durante o segundo semestre de 2023, por meio do nosso processo de melhoria continua, a
Ouvidoria, em colaboracao com as areas de negdcios, monitorou o desenvolvimento de
varios planos de agao, com énfase nos que foram concluidos neste periodo:

4  Melhoria Operacional: Estabelecemos um fluxo de priorizacdo entre a Ouvidoria e as
equipes responsaveis pela negociacao e parcelamento de saldos, para aprimorar a
eficiéncia e agilidade desses processos.

Sendo assim, a Ouvidoria entregou um total de sete planos de acao, incluindo o item

mencionado anteriormente, e continua acompanhando outros quatro planos com
dedicacao e compromisso.

10
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5. Politica Institucional de Relacionamento com clientes e usuarios

Nossa politica visa estabelecer principios, diretrizes e responsabilidades a serem observados
Nno relacionamento com clientes e usuarios de nossos produtos e servigos, visando assegurar
um tratamento de qualidade, justo e equitativo, bem como a conformidade e legitimidade
de produtos e servicos por parte de todos os profissionais envolvidos, direta ou

indiretamente, nas fases de pré-contratacdao, contratacao e pds-contratacgao.

6. Relacionamento com cliente

6.1. Canais telefénicos

PJ Empresas, Corporate e Agronegdécio
Dias Uteis, das 9h as 18h

0800 705 3000

todas as regides

SAC- Informacgoées, Cancelamentos e Reclamacoes
(Todos os dias, 24h)

0800 733 0733

Todas as regides




6.2. Canal de Etica

Atendimento pessoal de segunda a sabado das 9h as 21h
Atendimento eletronico todos os dias, 24h.

0800 377 8029

Todas as regides

canaletica.com.br/original

ATENCAO! Este Canal é exclusivo para comunicacio e reporte de situacdes com indicios de atos ilicitos relacionados as atividades desta
instituicao, sem necessidade de identificacdo. Para duvidas e reclamacgdes sobre produtos, informagdes sobre roubo, perda de senhas e
acesso a aplicativos, utilize o Chat Original ou SAC- Informacgdes, Cancelamentos e Reclamacgdes. Casos fora do escopo descrito serdo
automaticamente cancelados.

6.3. Ouvidoria do Banco Original
Dias Uteis, das 9h as 18h

0800 755 0755

todas as regides
A Ouvidoria atua como canal de ultima instancia. Se sua reclamacao ja foi tratada em nossos canais de atendimento, mas vocé nao ficou

satisfeito com a solugao apresentada, vocé pode solicitar a reavaliagdo para a Ouvidoria por telefone. Caso seja a sua primeira reclamacao,
entre em contato inicialmente com o SAC pelo telefone 0800 733 0733 (todos os dias, 24 horas).

12
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7. Indicadores Quantitativos

7.1. SAC - Servico de Atendimento ao Consumidor

No Banco Original esta € a primeira instancia de atendimento as reclamacdes dos clientes e
usuarios. O SAC funciona conforme disposto no Decreto 11.034/2022, pelo telefone 0800 733

0733, todos os dias, 24 horas. A seguir, indicadores do referido canal:

9,8% 6,5% 6,8% 11,8% 241%
100,0%

75,0%

50,0%

25,0%

0,0%

JUuL AGO SET ouT NOV DEZ
M SOLICITAGAO RECLAMAGAO M OUTROS W INFORMACAO
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7.2. Ouvidoria
7.2.1. Volumetria

No segundo semestre de 2023 foram registradas 4.365 manifestacdes em todos os canais
atendidos pela Ouvidoria (Telefone Ouvidoria, BACEN, Consumidor.gov, B3 e CVM),

distribuidas mensalmente conforme demonstrado abaixo:

1500

1000

500

JUL AGO SET ouT NOV DEZ
B RDR/BACEN M Consumidor.gov [ Telefone Ouvidoria Atendimento B3 & CVM

Ao compararmos com o mesmo periodo do ano de 2022, observamos uma reducao de
24,7% na volumetria. No total de 5.799 manifestacdes, apresentamos a distribuicao mensal

do periodo comparativo abaixo:

1250
1000
750
500

250

JUL AGO SET ouT NOV DEZ

@ RDR/BACEN [ Consumidor.gov [l Telefone Ouvidoria Atendimento B3 & CVM
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7.2.2. Ofensores

Apresentamos a seguir os principais motivos de contato registrados em nossa Ouvidoria
durante o 2° semestre de 2023. Com base nessas informacdes, conduzimos analises
detalhadas e delineamos ac¢des para aprimorar os fluxos e processos associados as
manifestacdes recebidas.

800

600

400

200

AGO SET ouT
B Cobranca [ Cadastro Positivo Cartao Funcgao Crédito
B Conta Corrente e Pagamento PF/PJ

4 B

Demais: (168) Incorporacdo PF, (81) Sua Conta Original Vai Virar PicPay, (78) Cheque Especial, (74) Crédito Pessoal, (72) Pix, (66)

Alteragao Cadastral, (62) Tarifas, (45) Cartao Fungao Débito, (43) Operagdes Parcerias, (42) Aplicativo e Internet Banking, (41) Pagamentos
e Transferéncias, (41) Reclamagdes Decorrentes de Atos Praticados Por Terceiros, (41) Outros Temas, (39) Empréstimo Com Garantia, (38)
Token, (34) Blogueio Da Conta, (33) Capital De Giro, (31) Portabilidade, (22) Seguros, (16) Cartao, (12) Cashback Original, (10) Depdsito Via
Boleto, (9) Limites, (6) Atendimento, (4) Consignado, (3) Cartdo De Crédito - Parcerias, (3) Depdsito Via Cheque, (2) Campanhas E
Parcerias, (2) LGPD (Lei Geral De Protegao De Dados), (2) Reabertura, (1) Agente Digital E Gerente, (1) Open Finance.

o Z
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8. Indicadores Qualitativos
8.1. Qualificacdo das reclamacgdes

Apos o tratamento das manifestacdes, a Ouvidoria categoriza a demanda em uma das trés
classificacoes:

% Improcedente: demandas que ndo se alinham as normas legais ou regulamentacdes
existentes;

% Procedente Solucionada: demandas amparadas por legislacdo e/ou regulamentacao
e que foram devidamente resolvidas;

% Procedente ndo Solucionada: demandas respaldadas por legislacdo e/ou
regulamentacao, mas que, na perspectiva do cliente, ainda carecem de solugao
adequada.

A seguir, apresentamos a distribuicdao percentual de cada classificacdao ao longo dos meses

no segundo semestre de 2023.
1oogoov e 0,92% 1,05% 031% 0,00% 0,00%
3 0

9 8,35% 9
11,23% 10,73% 9,92% 9,46%

75,00%

50,00%

25,00%

88,36% 88,35% 80,93% 89,76% 91,65% 90,54%

0,00%
JUL AGO SET ouT NOV DEZ

Procedente Nao Solucionada W Procedente Solucionada M Improcedente
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8.2. Prazo de Solucao

A Ouvidoria em conjunto com as demais areas do Original trabalham para garantir uma
solucao definitiva aos problemas dos usuarios com respostas resolutivas e satisfatorias para
as reclamacdes, no prazo de até 10 dias Uuteis.

A seguir, apresentamos uma visao dos resultados do segundo semestre de 2023:

Dos protocolos foram resolvidos em até 10 dias UGteis.

O Do total de 4.365 protocolos registrados para a Ouvidoria do
9 Banco Original no 2° semestre de 2023, 3.904 receberam

resposta Nno prazo regulamentar concedido pelo Banco
Central do Brasil.

Dos protocolos foram solucionadas apés 10 dias Gteis.

-| O 5 60/ Entre os 4.365 protocolos registrados na Ouvidoria do Banco
O Original durante o 2° semestre de 2023, 461 tiveram seus
? prazos, inicialmente estabelecidos em 10 dias Uteis,
prorrogados.

17

©



8.3. Pesquisa de satisfacdao da Ouvidoria

Conforme a Resolucdo n° 4.860/20 do Conselho Monetéario Nacional, a Ouvidoria do Banco
Original realiza o envio da Avaliagao Direta da Qualidade do Atendimento. Essa avaliacao
€ encaminhada apods o retorno aos usuarios que manifestaram suas preocupacdes em
Nossos canais de atendimento. Composto por duas perguntas, o cliente tem a oportunidade
de atribuir uma nota de satisfacao de 1 a 5, sendo 1 o nivel de satisfacao mais baixo e 5 o
nivel de satisfacao mais alto.

Essa iniciativa possibilita a Ouvidoria ouvir atentamente seus clientes, conduzindo estudos
para aprimorar nossa atuacao, sempre mantendo o cliente em foco. No segundo semestre
de 2023, apresentamos os seguintes resultados na pesquisa de satisfacao:

(s (s

atisfacao do Cliente atisfacao do Cliente
com a solucao com o atendimento
apresentada da Ouvidoria

Média
1,60

Aderéncia Aderéncia
15,95% 15,95%

Notasde 4 a5 Notasde 4 a5
11,24% 11,63%
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4L
9. Banco Central do Brasil ltl,
d

Ranking e Reclamacodes

Durante o segundo semestre de 2023, conduzimos o processo de integracao do segmento
de varejo pessoa fisica do Banco Original ao PicPay.

® Procedéncias ® Clientes = Indice

L i i

47.994.411 48.804.853 °0-266.86

42.173.653

38.069.786
35.869.197

4°Tri/21 1°Tril22 3°Trif22 4°Tril22 1°Tri/23 2°Tril23 3°Tri/23 4°Trif23

A integracao representou um desafio e permitiu que o Banco Original concentrasse seus
esforcos no segmento de agronegocio, grandes empresas e corporagoes.

Apesar das dificuldades iniciais associadas a incorporacao, observamos uma melhoria
expressiva nos resultados entre o terceiro e quarto trimestres. Registramos uma reducao de
aproximadamente 27,5% no numero de procedéncias, alcangando o segundo menor indice
de reclamacgdes desde que o Conglomerado Original passou a integrar o Ranking de
Reclamacdes do Banco Central. Essa conquista destaca nosso compromisso em superar
desafios e aprimorar continuamente NOssos servicos.

*Referente ao ano de 2022, a autarquia realizou a divulgagao dos rankings somente do 1°, 3° e 4° trimestre.

19
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10. Consumidor.gov

O Consumidor.Gov é uma plataforma que proporciona aos usuarios a oportunidade de
estabelecer uma comunicacao direta com o Banco Original. Comprometemo-nos a receber,
analisar e responder a todas as reclamacgdes, colocando os consumidores no centro de
nossas agoes.

Essa plataforma nao apenas busca expandir o atendimento ao consumidor, mas também
estimula a competitividade ao impulsionar a evolugao de produtos e servicos, além de
promover a qualidade nas interagdes entre empresas e clientes. Ela também orienta na
formulacao de politicas preventivas contra acdes que infrinjam os direitos do consumidor,
reforcando a importancia da transparéncia nas relacdes comerciais.

A seguir, apresentamos nossos indices mensais no ano de 2023:

Satisfagdo com o
Atendimento

indices de

solugdo (1-5)

Janeiro 69,85% 213

Fevereiro 68,46% 2.06

Marc¢o 69,35% 1.98

Abril 75,25% 1.83

Maio 73,63% 214

Junho 68,49% 2.01

Julho 64,52% 1.91

Agosto 71,76% 1.69

Setembro 77,87% 1.82

Outubro 81,75% 2,01

Novembro 85,02% 2,22

Dezembro 79,91% 2,15

RN ERe

Encerramos o segundo semestre de 2023 com um indice de solugdao de 76,79% no
Consumidor.gov. Isso significa que, pelo menos, 7 em cada 10 pessoas que entraram em
contato conosco por meio dessa plataforma avaliaram que seus problemas foram
resolvidos.

Além disso, em uma escala de avaliacao que varia de 1a 5, sendo as pontuac¢des mais altas
para indicar maior satisfacao, obtivemos uma pontuacao de 191 na avaliacao de satisfacao
com o atendimento. Esse resultado destaca nossa dedicacao a melhoria continua e a
satisfacao dos nossos clientes.
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11. Consideracgoes finais

No segundo semestre de 2023, apds a Ouvidoria do Banco Original passar por uma transformacao
significativa nos primeiros meses do ano, concentramo-nos na adaptacao e fortalecimento dos
novos processos. As acdes implementadas culminaram em uma Ouvidoria mais agil, eficiente e
alinhada com a resolucao das demandas dos clientes, conforme os novos objetivos delineados pela

Instituicao.

Nesse periodo, o time de Qualidade da Ouvidoria do Banco Original priorizou o alinhamento dos
servigcos as expectativas dos clientes e as regulamentacdes. Nosso foco principal foi disseminar essa
cultura para outras areas, utilizando analises e estratégias para aprimorar continuamente a
experiéncia do cliente. Essa dedicacao reflete nosso compromisso ndao apenas em atender, mas em

superar as expectativas dos clientes, sempre orientados pela busca da exceléncia.

Finalmente, apesar dos desafios iniciais associados a incorporacao, observamos uma melhoria
expressiva nos resultados entre o terceiro e quarto trimestres. Registramos uma reducao de
aproximadamente 275% no nudmero de procedéncias, atingindo o segundo menor indice de
reclamacdes desde que o Conglomerado Original integrou o Ranking de Reclamagdes do Banco
Central. Essa conquista destaca nosso comprometimento em superar desafios e aprimorar
continuamente Nnossos servicos, colocando sempre a experiéncia do cliente no centro de nossas

acoes.

Muito Obrigada!
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