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Boas Vindas!

No Bradesco, acreditamos que a transparéncia é um dos
pilares para construir relacdes de confianga e fortalecer
nossa reputagao. Por isso, seguimos firmes no
compromisso de adotar praticas que promovam clareza e
honestidade em cada interacao.

Com grande satisfacao, apresentamos neste relatério um
panorama das acoes desenvolvidas para nossos clientes e
os resultados conquistados pelos nossos canais de
atendimento no primeiro semestre de 2025.

Estamos animados em compartilhar esses avancos com
vocél
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Mensagem da Lideranca

“No universo das reclamacoes, temos consciéncia que um dos nossos
maiores desafios é oferecer um atendimento agil, eficaz e acolhedor
Nnos nossos canais internos. Nosso foco é sempre o cliente — e é com
esse objetivo que seguimos fortalecendo o clientecentrismo na nossa
instituicao.

Para isso, estamos trabalhando em parceria com todas as areas do
banco, buscando constantemente otimizar processos e aumentar a
eficiéncia da nossa estrutura. Juntos, estamos construindo uma jornada
cada vez melhor para quem confia na gente!”

Marcos Daniel Boll
Diretor e Quvidor
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A Ouvidoria

A Ouvidoria Bradesco tem orgulho de representar a voz do
cliente dentro da Organizagao, reafirmando seu compromisso
com a construcao de relacdes duradouras e sustentaveis.
Nosso foco esta em oferecer um atendimento de exceléncia,
com agilidade e eficiéncia na resolucao das demandas.

Ao longo do primeiro semestre de 2025, avangamos na
implementacao de solugdes que aliam qualidade e velocidade
no tratamento das reclamacoes, promovendo uma experiéncia
mais positiva e resolutiva para nossos clientes.

Também fortalecemos nossa equipe com uma abordagem
mais proxima e empatica, voltada para entender as
necessidades dos clientes e garantir maior efetividade nas
solugoes apresentadas.
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Cidadania Financeira

O Bradesco marcou presenca na 122 edicao da Semana Nacional de
Educacao Financeira (Semana ENEF), realizada entre os dias 12 e 18
de maio de 2025. Com o tema central “Educag¢ao Financeira para
Criancas e Jovens: Preparando a Sociedade para Escolhas
Conscientes”, a iniciativa teve como objetivo conscientizar
criangas, adolescentes e jovens sobre a importancia de
desenvolver habitos financeiros saudaveis desde cedo.

Durante esse periodo, foram promovidas 24 ag¢des voltadas tanto
para clientes quanto para a sociedade em geral, sendo 7
presenciais e 17 on-line. As atividades incluiram palestras sobre
financas pessoais, oficinas de educacao financeira para jovens
com apoio do voluntariado, sessdes de “cine pipoca”, acdes de
planejamento financeiro, campanhas de comunicacao, entre
outras iniciativas.
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Canais de Atendimento

Com o foco de inovacao em tecnologia, proporcionamos uma experiéncia integrada, segura e
alinhada as necessidades do cliente:

11,4 bilhoes

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

Internet Banking
2,2 bilhoes

99% das transacoes . ,\. e
bancarias no 1° semestre Caixa Eletronico Fone Facil

de 2025 foram realizadas 300 milhdes 6,7 milhoes
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 reclamacgoes - 24 horas por dia
e 7 dias por semana.

Este canal, essencial no relacionamento com os clientes, evoluiu em resolutividade e eficacia no 1°
semestre de 2025.

71,97%
1.8 milhoes 83,7% dos protocolos )
d’e atendimentos finalizados em até 5 Informagao
dias dteis edErEEe
Cancelamento
Solicitacao
69 Mil reclamacdes outros

analisadas no Fale Conosco
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Canais de Atendimento

Ouvidoria

Pesquisa de Satisfagcao

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

Os clientes podem avaliar com notas de 1 a 5. Confira as
notas atingidas durante o 1° semestre de 2025:

4,52 3,87

atendimento solucao

50,2% participaram da pesquisa

Bradesco | Relatdrio da Ouvidoria | 1° Semestre de 2025
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30,3 mil 73% receberam
acionamentos recebidos resposta conclusiva
no 1° semestre de 2025 até o 5° dia util
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Canais de Atendimento

Redes Sociais

Conscientes da relevancia do ambiente digital,
monitoramos de perto cada interacao nas redes
sociais. No primeiro semestre de 2025, realizamos
mais de 97 mil atendimentos em nossos perfis.

Nossa equipe esta preparada para criar conexoes,
esclarecer duvidas e resolver reclamacdoes em todos
OS canais digitais.
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Consumidor.gov.br

O Consumidor.gov.br €& uma plataforma publica
online, supervisionada pela Senacon (Secretaria
Nacional do Consumidor), que facilita a resolucao de
conflitos de consumo por meio do dialogo direto
entre consumidores e empresas.

Demandas atendidas:
49.501

Satisfacao com atendimento:
2,17*

Indice de soluc3o:
84,64%

Reclamacgdes respondidas:
100%

Prazo meéedio de resposta: @
8 dias

*notade1as
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Canais de Atendimento

Bacen Procon

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

demandas registradas por nossos clientes e usuarios reclamacoes de clientes e usuarios registradas nos

junto ao Banco Central do Brasil. orgaos de defesa do consumidor, como Procon,
Decons e Condecons, alem de conduzir as tratativas

Mantemos um alinhamento continuo com o Orgdo nas audiéncias de conciliacdo mediadas por esses

Regulador, promovendo melhorias que beneficiam Orgaos.
diretamente nossos clientes.

51,9 mil 34,8 mil
de demandas atendidas de demandas registradas
'-:F_t BANCO CENTRAL %@%
"DO BRASIL
75% 76,42%
de demandas improcedentes de resolutividade no SINDEC
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Governanca

No primeiro semestre intensificamos a atua¢ao junto aos
gestores das areas internas, com foco na melhoria
continua de produtos, servicos e jornadas. Essa
colaboracao contribuiu diretamente para a evolucao da
experiéncia do cliente.

Durante esse periodo, a Ouvidoria também ampliou sua
capacidade de resolucao das demandas, atuando com
mais autonomia e agilidade.

Além disso, esteve presente em diversos movimentos
corporativos, reforcando a importancia da centralidade
no cliente. Compartilhamos insights sobre as
manifestacdoes recebidas, destacando que essa
perspectiva deve estar presente desde a concepcao até
a manutencao de produtos, servicos e jornadas.
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Politica de Relacioname

A Ouvidoria continuou atuando de forma
colaborativa com os gestores de produtos, servicos
e atendimento, focando em temas criticos de
reclamacao.

O objetivo foi reduzir os principais pontos de dor e
aprimorar processos que impactam diretamente a
experiéncia do cliente.

Como resultado, houve avancos nas jornadas e na
ampliacao da capacidade de autoatendimento nos
canais da Organizacao, proporcionando mais
autonomia e facilidade nas interacdoes com o0s
servicos financeiros.

jElelee | Relatdrio da Ouvidoria | 1° Semestre de 2025
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@ SAC | Al6 Bradesco

Capitais e regidoes metropolitanas: 0800 704 8383 0800 727 9933
4002 0022 Atendimento 24 horas Atendimento das 9h as 18h, de segunda a
sexta-feira, exceto feriados nacionais.

Demais regioes:
0800 570 0022 Fale com a Ouvidoria em

banco.bradesco/ouvidoria
Acesso do exterior:

55114002 0022 Para que sua manifestacao seja
analisada, é preciso que um registro

Atendimento eletrénico disponivel 24 horas. sobre o mesmo assunto ja exista em

Atendimento personalizado de segunda a NOSSOs canais de atendimento primarios.

sexta-feira, das 7h as 22h, e aos sabados,

das 9h as 15h. App Bradesco: no menu, toque na opg¢ao
SAC/Ouvidoria.

Deficiéncia auditiva/fala:

_ @9000006
Atendimento 24 horas -
@bradesco
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