bradesco

6

]

1SS elfffelsmine 2026



1” bradesco

Apresentacao

Resultados

03 - Boas Vindas
04 - Mensagem da Lideranca
O5 - A Quvidoria

13. Politica de Relacionamento

Bradesco | Relatério da Quvidoria | 1° Semestre de
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" Boas Vindas!

Na Ouvidoria Bradesco, ouvir, acolher e atuar com transparéncia faz
parte do nosso compromisso diario.

Neste relatdrio, apresentamos 0s principais resultados e avancos do
primeiro semestre de 2026, reforcando nossa atuacao na melhoria da
experiéncia do cliente, no aprimoramento dos processos e na promog¢ao
de solucdes cada vez mais eficientes e humanizadas.

Mais do que compartilhar resultados, este relatdrio reafirma o papel da
Ouvidoria como um importante canal de escuta ativa, mediacao e
transformacao, contribuindo para a identificagcao de oportunidades de
melhoria e para o fortalecimento da cultura de centralidade no cliente.

Seguimos comprometidos em evoluir continuamente, em parceria com
as areas da Organizacao e com nossos clientes, construindo solucoes
que gerem valor e promovam experiéncias cada vez mais positivas.
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Mensagem da Lideranca

“A Quvidoria exerce um papel estratégico ao transformar
manifestacdes em oportunidades de aprendizado, aprimoramento
e evolugcao continua. Para isso, atua de forma integrada com as
diversas areas do banco, promovendo solucdes conjuntas,
revisitando processos e buscando constantemente mais eficiéncia,
transparéncia e resolutividade.

Essa atuacao colaborativa contribui para uma experiéncia cada vez
mais simples, justa e confiavel para os clientes que depositam sua
confian¢ca no Bradesco.”

Marcos Daniel Boll

Diretor e Quvidor
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“Os resultados deste semestre refletem a evolugcdo consistente da Ouvidoria como instrumento de escuta,
aprendizado e transformacdo. Guiados pela conviccdo de que o progresso € construido continuamente,
buscamos ir aléem da resolu¢ado das demandas, promovendo melhorias que impactem positivamente a
experiéncia dos clientes. Cada manifestacao recebida representa uma fonte valiosa de conhecimento,

contribuindo para o aperfeicoamento de produtos, servi¢cos, processos e controles.”

Beatriz Dias Surano

Superintendente

“Estamos fortalecendo a atuacao da Ouvidoria como um agente cada vez mais estratégico para o Banco,
ampliando nossa capacidade de ouvir, compreender e antecipar as necessidades dos clientes. Essa evolucdo
reforca o compromisso com a centralidade no cliente, utilizando inteligéncia, dados e inovacdo para
impulsionar melhorias continuas, fortalecer a confianca e construir experiéncias cada vez mais relevantes,

simples e humanas.”

Marcos Kenji Shibuya

Superintendente
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A Ouvidoria!

A Ouvidoria Bradesco desempenha um papel fundamental na aproximacao entre clientes e Organizacao,
transformando manifestacdées em oportunidades de evolucao, com atuacao independente e especializada,
buscamos promover transparéncia e confianca em cada interacao.

Aos longo desses 19 anos, fortalecemos iniciativas voltadas a exceléncia no atendimento, aprimorando fluxos,
aperfeicoando processos e ampliando a capacidade de resposta as demandas recebidas. Essa atuacao reflete
nossa busca constante por solucoes efetivas e pelo aprimoramento da experiéncia dos clientes.

Nosso trabalho também é sustentado pelo desenvolvimento continuo das equipes e pelo compromisso com uma

escuta atenta e qualificada, capaz de identificar oportunidades de melhoria e gerar valor para clientes, areas
parceiras e para a Organizagao.

Os resultados apresentados neste relatdrio evidenciam essa trajetéria de evolucao, reforcando a contribuicao da
Ouvidoria para a construcao de relacoes mais solidas, transparentes e centradas nas necessidades dos clientes.
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Cidadania Financeira

O Bradesco marcou presenca na 132 edicao da Semana Nacional de
Educacao Financeira (Semana ENEF), realizada entre os dias 18 a 24 de
maio de 2026, com o tema “Educacao Financeira, construindo um
futuro com longevidade e prosperidade”, com o objetivo de promover
acoes para disseminar a cultura do planejamento e conscientizar sobre
a importancia de decisdes financeiras sélidas a longo prazo

Nesse periodo foram realizadas 109 ac¢des, para clientes e sociedade,
sendo 11 acdes presenciais e 97 online, com participagao em palestras
de finangas pessoais, oficinas de educacao financeira, multiplicadores
de conteudo, live, podcasts e campanhas de comunicagao.
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Canais de Atendimento

Mantendo o compromisso com tecnologia e inovacao,
proporcionamos uma jornada integrada, segura e aderente as
necessidades dos clientes.

12,5 bilhoes

de operacodes feitas por
celular, internet, caixa
eletronico e telefone

99% das transacdes
bancarias no 1° semestre

de 2026 foram realizadas
pelos canais digitais
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Canais de Atendimento

SAC - Servico de Atendimento ao Consumidor

No SAC, o cliente, correntista ou nao, pode registrar elogios,
sugestoes e reclamagdes - 24 horas por dia e 7 dias por
semana.

Como importante ponto de contato com os clientes, o canal
evoluiu em resolutividade, eficiencia e qualidade dos
atendimentos no 1° semestre de 2026

1.7 milhoes

de atendimentos

86,7% dos protocolos

Finalizados em até 5 dias
uteis
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Reclamacao:

Cancelamento:
Solicitacao:

Outros:

@ oso%

71,15%
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Canais de Atendimento

Ouvidoria
Pesquisa de Satisfacao

Para avaliar a satisfacao do cliente com nosso trabalho,
realizamos uma pesquisa de satisfacao por telefone.

Os clientes podem avaliar de 1a 5 e deixar um comentario para
a Ouvidoria. Confira as notas atingidas durante o 1° semestre
de 2026:

25,3 mil 71,31%

acionamentos recebidos recel:l)erfam reSP?tgd.
no 1° sem de 2026 conclusiva em até 5 dias

uteis
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atendimento solucao
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r ~ Canais de Atendimento

Redes Sociais Consumidor.gov.br

Conscientes da relevancia do ambiente digital, monitoramos O Consumidor.gov.br é uma plataforma publica online,
de perto cada interacao nas redes sociais. No primeiro supervisionada pela Senacon (Secretaria Nacional do
semestre de 2026, realizamos mais de 121 mil atendimentos Consumidor), que facilita a resolucao de conflitos de

em nossos perfis. consumo por meio do dialogo direto entre
consumidores e empresas.

Nossa equipe esta preparada para criar conexoes, esclarecer

duvidas e resolver reclamagdes em todos 0s canais digitais.

® O O O
0@ o

Indice de soluc3o: 84,41%
R e
Satisfacao com atendimento: 2,08* CC'

W e 8 15 5
Reclamacgoes respondidas: 99,9%

R e

Prazo médio de resposta: 8 dias

@bradesco
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Canais de Atendimento

Bacen Procon

A Ouvidoria é responsavel por tratar todas as demandas A Ouvidoria é responsavel por tratar e resolver as

registradas por nossos clientes e usuarios junto ao Banco reclamagdes de clientes e usuarios registradas nos

Central do Brasil. orgaos de defesa do consumidor, como Procon,
Decons e Condecons, além de conduzir as tratativas

Mantemos um alinhamento continuo com o Org3do nas audiéncias de conciliagao mediadas por esses

Regulador, promovendo melhorias que beneficiam Orgaos.

diretamente nossos clientes.

©
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71.460 demandas 83% de demandas
atendidas improcedentes

73,17% de
resolutividade no
SINDEC

45,4 mil demandas

atendidas
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- Governancga

Na Ouvidoria Bradesco, cada manifestacao representa uma oportunidade de |
compreender a experiéncia do cliente e impulsionar melhorias na Organizagao. g

Por meio de uma atuacao pautada na escuta qualificada, na imparcialidade e
no respeito, transformamos percepcoes e expectativas em informacgoes
relevantes para a tomada de decisao.

O conhecimento gerado a partir das manifestagcdes permite identificar
tendéncias, antecipar riscos e apoiar o aprimoramento continuo de produtos,
Servigcos, processos € jornadas.

Em conjunto com as areas responsaveis, atuamos na busca das causas das
reclamagdes e na implementacao de acoes que promovam mais eficiéncia,
qualidade e prevencao de recorréncias.

Como elo entre o cliente e a Organizagao, a Ouvidoria contribui para
incorporar a perspectiva do cliente as discussoes estratégicas, fortalecendo a
cultura de melhoria continua e reafirmando seu papel como agente de
transformacgao e evolucao dos negadcios.
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Politica de Relacionamento

No Bradesco, a centralidade no cliente orienta a evolugcao continua
de produtos, servicos e processos. Nesse contexto, a Ouvidoria
desempenha um papel estratégico ao transformar manifestacoes em
conhecimento, identificando  oportunidades de  melhoria,
antecipando riscos e contribuindo para o aperfeicoamento da
experiéncia do cliente.

Em 2026, a integracao entre as areas de Estratégia, RRT, Data
Science e Business Intelligence ampliou a capacidade de
monitoramento e analise das reclamacdes, proporcionando maior
agilidade na identificacao de tendéncias e oportunidades de atuacao.

Além disso, a Ouvidoria contribui para o desenvolvimento de
produtos, servicos e processos sob a perspectiva do cliente,
fortalecendo a tomada de decisdoes e impulsionando melhorias
continuas em toda a Organizacao.
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O Bradesco pronto para te escutar!

Fone Facil

Capitais e regides metropolitanas:
4002 0022

Demais regioes:
0800 570 0022

Acesso do exterior:
55114002 0022

Atendimento eletrdnico disponivel 24 horas.
Atendimento personalizado de segunda a
sexta-feira, das 7h as 22h, e aos sabados,
das 9h as 15h.

Deficiéncia auditiva/fala:
0800 722 0099

Atendimento 24 horas

SAC | Al6é Bradesco

0800 704 8383
Atendimento 24 horas

o 0 O
@ @bradesco G

Ouvidoria

0800 727 9933

Atendimento das 9h as 18h, de segunda
a sexta-feira, exceto feriados
nacionais.

Fale com a OQuvidoria em
banco.bradesco/ouvidoria

Para que sua manifestacao seja
analisada, € preciso que um registro
sobre 0 mesmo assunto ja exista em
nossos canais de  atendimento
primarios.

App Bradesco: no menu, toque na
opc¢ao SAC/Ouvidoria.




- Voceé primeiro!
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