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APRESENTACAO

Ouvidoria: Conformidade, experiéncia do cliente e melhoria continua

Em cumprimento a Resolu¢cdo CMN n.° 4860/2020 e a Resolucdo BCB n° 28/2020, apresentamos o
relatério semestral daOuvidoriado Banco GM S.A. e da GMAC Administradorade ConsoérciosLtda.acerca
das atividades da drea no periodo de 01.01.2026 a 30.06.2026.

A Ouvidoriado Banco GM S.A. e da GMAC Administradorade Consércios Ltda.,oradenominadas em
conjunto como Instituicdo, atua como canal de Gltima instancia no relacionamento com clientes,
assegurando tratamento imparcial, transparente e tempestivo das manifestagées recebidas apbs
esgotadas as tratativas nos canais primérios.

Além daatuacgaorequlatéria,aOuvidoriaexercepapelestratégico naidentificacdo de oportunidades
de melhoria, monitoramento de temas recorrentes e fortalecimento da experiéncia do cliente. Por
meio da andlise das manifestacdes recebidas, contribui para o aprimoramento continuo de
processos, produtos, servigos e controles internos.

Durante o semestre,adreamanteve seu compromissocomaexcelénciano atendimento,aprotecdo
dos direitos dos clientes e ageragdo de insights que apoiam aevolucdo dajornadado consumidore

atomada de decisao corporativa.

Trés pilares de atuagao

Canal de Gltima instancia
Atua como canal de
escalonamento apés esgotadas
as tratativas nos canais de
atendimento regulares,
garantindo andlise adequada das
manifestagdes dos clientes.

Governancga e Imparcialidade
Realiza anélise independente e
imparcial das manifestagdes,
assegurando a observancia de
normativos, critérios regulatérios e
procedimentos internos no
tratamento das demandas.

3

Melhoria Continua
Identifica oportunidades de
aprimoramento em processos,
produtos e jornadas a partir das
manifestagdes recebidas,
contribuindo para a evolucdo da
experiéncia do cliente.
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ESTRUTRA E CANAIS DE ACESSO A OUVIDORIA

Governanca, acessibilidade e transparéncia no atendimento aos clientes

* ESTRUTURA DA OUVIDORIA

- ® E EOU ORIA
P DIRETOR DE OUVIDORI

A Ouvidoria possui estrutura prépria e independente,

composta pelo Diretor de Ouvidoria e pela Ouvidora ’
responsével, com atuacdo técnica e imparcial no registro, an OUVIDORARESPONSAVEL
acompanhamento e tratativa das demandas até sua 1

conclusdo Q @ @

As estruturas tecnolégicae operacional daOuvidoria estdo Regi . Ttaiiae Corciaton
adequadas para atender todas as exigéncias legais e  dsdemandas yeontle prilise POty
regulamentares.

@

%2 CANAIS DE ACESSO

Sequindo as reqgulamentacdes vigentes, a Instituicdo da ampla divulgacdo sobre a existénciada
Ouvidoria, suas atribuicdes e formas de acesso, inclusive nos canais de comunicacdo utilizados para
difundir nossos produtos e servigos.

Ouvidoria Telefone Resposta ao cliente
0800722 6022 Os atendimentos sdo respondidos
De 22 a 62 feira / 9:00h s 17:00h AL T Al

Exceto feriados nacionais.

. NOSSOS COMPROMISSOS
&8, GOVERNANCA DO ATENDIMENTO & ~
CANAL OFICIAL IDENTIFICAGAO
Quvidoriacomo canal Protocolo Gnico para
= Registro formal de todas as demandas dedltimainstancia cadamanutencdo
= Controle atualizado e rastredvel da tratativa .
o ) ATENDIMENTO TRANSPARENCIA
= Histérico completo de atendimento preservado 100% das demandas InformagBes claras e
= Respostas no canal de preferéncia do cliente registradas e processos alinhados a
= Atendimento aderente as exigéncias regulatoérias acompanhadas regulagdo
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CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES DA OUVIDORIA

A classificacdo das manifesta¢des constitui uma etapa essencial do processo de Ouvidoria,
permitindo distinguir demandas que requerem atuagdo das areas internas, solicitacdes de
esclarecimento e registros passiveis de redirecionamento aos canais adequados. Além disso, a
avaliacdo de procedéncia das demandas possibilitaidentificar eventuais falhas operacionais, riscos
e oportunidadesde aprimoramento continuo, reforcando os mecanismos de governangae protecdo
ao cliente.

A classificagdo dos registros permite direcionar adequadamente as manifesta¢des recebidas,
apoiar agovernanc¢ada Ouvidoria e identificar oportunidades de melhorianos processos e na
experiénciado cliente.

=
EO)
CLASSIFICACAO DAS DEMANDAS —

FLUXO DE CLASSIFCACAO

[Q Cliente aciona }

B

Ouvidoria
Analise
Inicial
1
v ¥ ¥
DEMANDA \ /| INFORMACAO \ @ DIRECIONAMENTO \

Cliente ja passou pelos canais primarios
Necessita andlise interna de outras dreas
Acompanhamento da Ouvidoria até a

solugdo

AN

+ Casos que podem ser solucionados durante o
atendimento da Ouvidoria
+ N&o necessita de analise interna de outras

areas

/

|

Apuragao
do caso

Y

a

PROCEDENTE

Falha operacional identificada
Descumprimento de norma, contrato ou processo

Oportunidade de melhoria identificada

IMPROCEDENTE

®

+ Sem evidencias de falha
+ Atendimento aderente &s normas, regulamentagdes
e contratos

* Manifestagoes nao comprovadas

Cliente orientado quanto ao canal e prazo
Kde resposta aplicavel. /

Casos dentro do prazo de tratamento nos
canais primérios
Casos que ndo passaram previamente nos
canais primarios
N&o requer atuacdo da Ouvidoria neste

momento.
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INDICADORES DE ATENDIMENTO E TRATAMENTO DAS
MANIFESTACOES

No1° semestrede 2026,aOuvidoriaregistrou 664 manifestacdese manteve 100% de cumprimento
dos prazosrequlatérios.Do total de registros recebidos,65% foram classificados como Demanda e
Informacao, evidenciando a atuagdao da area no esclarecimento de dudvidas, tratamento de

solicitages e apoio aresolucdo das demandas dos clientes.

Tipo de Contato jan/26 fev/26 mar/26 abr/26 mai/26 jun/26 Total
Ouvidoria / Demanda 36 37 46 44 44 55 262
Ouvidoria Direcionamento 45 49 36 39 31 34 234
Ouvidoria Informagao 21 17 23 29 47 31 168
56% 52% 66% 65% 75% 72% .

Ouvidoria Demanda + Informacgéao

I.LFINANCIAMENTO/LEASING

Relacionado aos produtos Financiamento e Leasing,no1° semestre de 2026 foramregistradas 246
manifestagdes,com 63% de predominancia dos casos classificados como Demanda e Informagao.

Tipo de Contato [~ jan/26 fev/26 mar/26 abr/26 mai/26 jun/26 Total
Ouvidoria / Demanda 20 20 13 14 12 21 100
Ouvidoria Direcionamento 12 27 8 18 6 21 92
Ouvidoria Informacao 5 10 10 8 6 15 54
53% 4% 55% 75% 63% 63%

Ouvidoria Demanda + Informacao 68%

Das demandas apuradas, 77% foram consideradas improcedentes apés apuracdo dos fatos e

avaliacdo das evidéncias apresentadas.

Classificagao ] jan/26 fev/26 mar/26 abr/26 mai/26 jun/26 Total
Improcedente 21 20 19 20 14 25 19
Procedente 4 10 4 2 4 1 35

Total 25 30 23 22 18 36 154
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A conclusdo dos casos em até 10 dias (teis reforgca o compromisso com a tempestividade do
atendimento e a conformidade requlatéria. Embora a requlamentacado permita a prorrogagao do
prazo de resposta para até 10% das manifestacdes registradas no més, o percentual de casos
prorrogados permaneceu dentro dos limites requlamentares estabelecidos.

Prazos Regulatérios

De 6 410 dias 53%
De 0 45 dias
Prazo P i
d * Prazo prorrogado previsto no Art 6° § 20
Prorrogado da Resolucdo CMN n° 4.860/2020.

[I.GMAC Administradora de Consoércios Ltda

No1° semestrede 2026,aOuvidoriaatuou no acompanhamento das manifestacdes relacionadas ao
produto Consércio,com 246 registros no periodo. As manifestagdesclassificadas como Demanda e
Informacdorepresentaram 66% dos registrosrecebidos, refletindo apredominénciade solicitaces
de esclarecimentos, orientagdes e acompanhamento de demandas dos consorciados.

Tipo de Contato = jan/26 fev/26 mar/26 abr/26 mai/26 jun/26 Total
Ouvidoria / Demanda 13 15 29 29 29 25 140

Ouvidoria Direcionamento 30 16 24 20 23 12 125
Ouvidoria Informagao 16 7 12 20 38 13 106

Ouvidoria Demanda + Informagéao 49% 58% 63% % 4% 76% 66%

Das demandas avaliadas, 72% foram classificadas como improcedentesindicando que amaior parte
das situacdes analisadas estava alinhada as condi¢des contratuais, regulamentares e operacionais

do produto.
Classificagao ¥ jan/26 fev/26 mar/26 abr/26 mai/26 jun/26 Total
Improcedente 22 17 35 35 46 22 177
Procedente 7 5 6 14 21 16 69
Total 29 22 1 49 67 38 246
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A Ouvidoriamanteve elevadonivelde eficiénciano atendimento, concluindo 97% das manifestacdes
em até 10 dias Uteis, dos quais 50% foram finalizadas nos primeiros 5 dias,demonstrandoaderéncia
aos prazos requlatérios e agilidade no tratamento das demandas recebidas.

Prazos Requlatérios

De 0 4 5 dias
De 6 410 dias
* Prazo prorrogado previsto no Art. 7¢ § ¢
Prazo Prnrrc-g ado E% da Resolucao BCB n® 28/2020

[I.Demandas de Ouvidoria Nao Clientes

As manifestacdes registradas no segmento Nao Cliente refletem solicitagdes referentes a pessoas
gue ndo possuem contrato de financiamento ou consércio ativos, permitindo a Ouvidoriaatuar como
importante mecanismo de escuta e aprimoramento dajornada de relacionamento. No periodo, os
registrosclassificados comoDemandae Informagdo representaram 64 % do volume total analisado,
demonstrando a relevancia do canal na prestacdo de esclarecimentos e no acompanhamento de
situagdes que impactam a percepg¢do do consumidor.

Tipo de Contato jan/26 fev/26 mar/26 abr/26 mai/26 jun/26 Total
Ouvidoria / Demanda 3 2 4 | 3 9 22
Ouvidoria Direcionamento 3 6 4 | 2 I 17
Quvidoria Informagao 0 0 I | 3 3 8
Ouvidoria Demanda + Informagao 50% 25% 56% 67% 5% 92% 64%
Classificacao @ jan/26 fev/26 mar/26 abr/26 mai/26 jun/26 Total
Procedente 2 1 2 0 2 5 12
Total 3 2 5 2 6 12 30
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Destaca-se ainda o cumprimento dos prazos requlatérios, com 96% das demandas concluidas em
até 10 dias Gteis e baixo indice de prorrogacao (3%), evidenciando a agilidade e a efetividade do
tratamento realizado pela Ouvidoria.

Prazos Requlatérios

De 6 & 10 dias 63%
De 0 & 5 dias 33%
Prazo Prorrogado E% * Prazo prorrogado previsto no Art. 6° § 2° da
Resolu¢do CMN n©4.860/2020 e Art. 7° § 2° da

Resolu¢do BCB n© 28/2020

PESQUISA DE SATISFACAO

Em atendimento aResolu¢gdo CMN n©4860/2020, aplicamos pesquisade satisfacdo paraos clientes
afim de medir o indice de satisfacdo com o atendimento e asolugdo apresentada.

A pesquisaavaliaa percep¢do dos clientes em relacdo a qualidade do atendimento prestado pela
Ouvidoria e a efetividade da solu¢do apresentada.

A qualidade do atendimento permaneceucomo o principal diferencial daOuvidoriano periodo, com
média de 3,8.

A andlise dos resultados indicaoportunidadede fortalecimento dapercepg¢ao dos clientes quanto a
efetividade das solugdes apresentadas, direcionando a¢des de melhoria continua e prevencdo de
recorréncias.

Comparativo Semestral B 1526
W 2525

Média Geral
Qualidade no Atendimento

Solugdo Apresentada
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Ao longo do 1° semestre de 2026, os indicadores de satisfagdo apresentaram oscilagdes, com

resultados mais moderados entre mar¢o e maio e evolugao significativaem junho. A Média Geral
passoude 3,1 para 4 pontos noperiodo, acompanhada pela melhora na percepc¢ao da qualidade do
atendimento e da solucdo apresentada aos clientes.

Evolugdo Mensal da Satisfagdo - 152026

50 s S0lUGH0 Apresentada

40

e (Qualidade no Atendimento

30

2,0

jan-26 fev-26

mar-26 abr-26

e M dia Geral

mai-26 jun-26

RESULTADOS DO SEMESTRE E PERSPECTIVAS FUTURAS

Destaques do 1° Semestre de 2026

No 1° semestre de 2026, a Ouvidoria registrou 430 manifestacées (demanda + informacao) e
manteve 100% de aderéncia aos prazos requlatérios. As andlises realizadas permitiram identificar
temas recorrentes e oportunidades de aprimoramento em processos e fluxos de atendimento,

subsidiando tratativas junto as areas responsaveis e contribuindo para o acompanhamento da

experiénciados clientes.

+ +

v

100%

DAS MANIFESTAGOES
CONCLUIDAS DENTRO
DO PRAZO
REGULATORIO

®©

42%

DAS DEMANDAS
CONCLUIDAS EM ATE
5DIAS UTEIS

@
75%

DAS DEMANDAS
APURADAS FORAM
IMPROCEDENTES
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Perspectivas para o 2° Semestre de 2026

Comoevolucgao previstaparao 2°semestrede 2026,aOuvidoriainiciardaimplementagao do Férum
de Melhorias da Ouvidoria, iniciativa que fortalecerd a integragdo com as &reas de neg6cio,
promoverdaanalise das causas recorrentes e acompanhardaevolucdo dos planosde agao definidos

paraaprimoramento dos processos e daexperiénciado cliente.

——— FORUM DE MELHORIAS DA OUVIDORIA

(1 (2] (4] (5]

L6/

S - (g - - 222 - (=l - [@d] - 4
i Co @& 2 1
ESCUTA JORNADA DO PRIORIZACAO FORUM COM PLANOS DE GOVERNANCA RESULTADOS
CLIENTE DIRETORIAS ACAO E MONITORAMENTO E EVOLUCAO
Andlise das Revisho da jornada Consolidacio dos Apresentagho dos Definicio de acdes, Acompanhamento da Reducho de
manifestagdes © identificagio de temas com base insights da Ouvidoria responsaveis, execugao dos planos recorréncias,
procedentes e dos falhas, gargalos e em impacto, as diretorias e dreas Prazos e recursos e reporte da evolugio melhoria continua
temas recor oportunidades nos recorréncia e envolvidas. para tratamento das as areas e diretorias. e evolugdo da
canais primarios. experiéncia do causas identificadas. experiéncia do
cliente, cliente.
S ame @ & | o o *
P v
@ DO FORUM il
DE MELHORIAS Identificar Revisar Engajar Monitorar Reduzir Methorar
usas jornadas criticas diretorias e planos de agio recorréncias continuamente a
recorrentes € processos dreas responsdveis e sua efetividade @ riscos experiéncia do cliente
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MENSAGEM FINAL

Ouvidoria: Conformidade, escuta e evolucao

A Ouvidoria exerce um papel fundamental na construcdo de
relacionamentos pautados pelatransparéncia,confiancae respeito aos
clientes. Assequra o tratamento imparcial e tempestivo das
manifestagdes ao mesmo tempo em que transforma a voz do cliente
em conhecimento.

Ao longo do 1° semestre de 2026, os resultados demonstraram
o comprometimento da Ouvidoriacom a conformidade requlatéria, a
exceléncia no atendimento e a geracdo de valor para o negdcio.
Contribuiu para a identificacdo de oportunidades de melhoria em
processos, produtos e jornadas de atendimento, fortalecendo a
cultura de escuta ativa e evolugdo continua.

Olhando parao futuro,aOuvidoriareforcaseu papelestratégico
por meio da implantacdo do Férum de Melhorias da Ouvidoria,
iniciativa que ampliard a integracdo com as areas de negbcio,
fortalecera a governanca dos temas recorrentes e apoiara a
implementacdo e o acompanhamento de acées de melhoria voltadas a
experiénciado cliente.

Sequiremostransformando a voz do cliente em aprendizados,
os aprendizados em melhorias e as melhorias em experiéncias cada
vez melhores paranossosclientes, colaboradores e para a Instituicdo.

A Ouvidoria € a voz do cliente dentro da organizacao
e o elo que transforma escuta, transparéncia e

aprendizado em evolugao continua.

Sao Paulo, 20 de agosto de 2026.

PILARES DA ATUAGAO
DA OUVIDORIA

CONFORMIDADE
@ Atuacio alinhada as
normas e regulamentacgdes,

com independéncia
e imparcialidade.

ESCUTA ATIVA

A voz do cliente como
CD) fonte de aprendizado

e evolugdo.

Geragido de VALOR
/‘}‘ Andlises que apoiam decisdes
I I ¢ impulsionam melhorias
em produtos, servigos
€ Processos.

INTEGRAGAO

@ Parceria com as dreas
de negdcio para construgdo
de solugdes e melhorias
continuas.

FOCO NO CLIENTE

Compromisso permanente
com a experiéncia, o respeito
e a protegao dos direitos
dos clientes,

Fernando Ricardo Rodriguez Trevino

Patricia Silva Cruz
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