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Banco Genial S.A., Genial Institucional CCTVM S.A. e
Genial Investimentos CVM S.A.



RELATORIO SEMESTRAL DE
OUVIDORIA

(01/01/2026 a 30/06/2026)

Banco Genial S.A., Genial Institucional CCTVM S.A. e Genial
Investimentos CVM S.A.

Em cumprimento ao disposto no art. 13, da CMN 4.860, de
23.10.2020, e as Resolugoes BCB n? 28/2020, apresentamos
a seguir as informacoes relacionadas com a atuacao desta
Ouvidoria no 12 semestre de 2026.

Dividimos nosso relatorio em duas partes:

|. Aspectos quantitativos: retratando, com periodicidade
mensal, a quantidade de manifestacoes recebidas por tipo
de assunto, quantidade de demandas solucionadas, tempo
médio para solucao, etc.;

II. Aspectos qualitativos: contendo analise e comentarios
e sl sobre o desenvolvimento dos trabalhos de ouvidoria bem
e T L <P T como sugestoes para o seu aperfeicoamento.
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| — ASPECTOS QUANTITATIVOS

A Ouvidoria do atual Banco Genial S.A. foi implantado em 012 de agosto de 2012.

E importante registrar que, conforme facultado pelo art. 52, I, da Resolugdo 4.433/15, foi instituido o componente organizacional tnico
do Conglomerado Brasil Plural (atual Conglomerado Genial), formado pelas instituicoes “Brasil Plural S.A. Banco Multiplo” (atual Banco
Genial S.A.) e “Brasil Plural CCTVM S.A.” (atual Genial Institucional CCTVM S.A), conforme Ata de Assembleia Geral Ordinaria e
Extraordinaria do Brasil Plural S.A. Banco Multiplo datada de 25 de marco de 2013, publicada no Diario Oficial, de 27.12.2013. Da
mesma forma, a Genial Investimentos CVM S.A. passou formalmente a fazer parte do componente organizacional unico de Ouvidoria a
partir da Ata de Assembleia Geral Extraordinaria da companhia de 12 de marco de 2021.
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Relativamente ao semestre encerrado em 30 de junho de 2026, foram registradas reclamag¢oes por e-mail, canais telefonicos,

Banco Central (BACEN), Comissao de Valores Mobiliarios (CVM) e B3 (Bolsa), totalizando 3370 registros, conforme demonstrado
abaixo:
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AVALIACAO DO ATENDIMENTO

No primeiro semestre de 2026, enviamos a Pesquisa de
satisfacao para que fossem avaliadas as solucoes
apresentadas e a qualidade do atendimento, atribuindo notas

de 1 a 5 a cada pergunta.

B Nota do Atendimento 1 Nota da solucao

3,33 2,83
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Il — ASPECTOS QUALITATIVOS T

Como é do conhecimento de V.Sas., a dotagcao do componente de ouvidoria levou
em conta que a previsao de demanda de solicitacoes de clientes e usuarios do
Conglomerado Genial seja pequena, justificando-se um componente com baixos
custos de investimento.

Planejou-se dotar o componente de uma estrutura em que as manifestacoes
recebidas da clientela fossem tratadas de forma transparente, independente e
imparcial, com acompanhamento até a sua efetiva conclusao, garantindo, ao
mesmo tempo, um canal agil, eficaz e gratuito para clientes e usuarios de nossos
Servicos.

Neste contexto, o Conglomerado Genial mantém os canais de comunica¢ao 0800 e
e-mail para os servi¢cos de atendimento e assessoramento, consistentes no registro e
distribuicao de solicitacoes dos clientes e usuarios.

Ao longo de 2020, houve aumento de chamadas relacionadas a problemas de
processamento de depdsitos feitos em contas de clientes do Banco, de
responsabilidade dos clientes, nao desta IF. O assunto segue recorrente em 2021 e o
Conglomerado Genial se prepara para responder a essa nova fase de demandas em
sua Ouvidoria. O tema foi enderecado diretamente com esses clientes.

De forma a atender os preceitos da Ouvidoria de atendimento aos clientes, mesmo
que as vitimas nao fossem propriamente clientes do conglomerado, foram
oferecidas todas as informacoes relevantes.

Em 2022, a equipe continuou se desenvolvendo com a chegada de mais um
profissional certificado, fazendo frente, assim, as demandas crescentes de clientes
do conglomerado.




ABRANGENCIA:

A Ouvidoria do Conglomerado Genial atende todo portifélio de
produtos e servicos da empresa. Ela gerencia os canais de
atendimento voltados a regulacao e a reputacao da marca.

Sua atuacao é estratégica, focada em resolver conflitos e
impulsionar a melhoria continua dos processos internos.

v Canais Regulatérios e de Consumo: Banco Central, CVM e B3.

v Canais Reputacionais e Institucional: Ouvidoria Institucional e
Consumidor.gov

v" Inteligéncia de Dados : Analise de dados, desenvolvimento de
indicadores e construcao de métricas.

v' Melhoria Continua: responsavel pela analise das causas raiz das
reclamacoes nos canais assistidos na Ouvidoria e pelo
monitoramento estatistico preditivo dos atendimentos de
primeira instancia.
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CABE A OUVIDORIA:

v Receber as manifestacbes (sugestdes, reclamacoes,
informagoes) dos clientes sobre os produtos e servigos
prestados pelo Banco;

v’ Enviar e-mail as areas envolvidas informando que um
registro de contato do cliente foi efetuado e precisa ser
solucionado;

v Fazer o monitoramento dos registros de contatos pendentes
de solucao e informar, por e-mail ou telefone, aos clientes, a
solucao encontrada antes do prazo legal para o fechamento
do registro;

v’ Sugerir/recomendar mudancas de procedimentos internos e
adequacoes de normas de servicos, a partir das
manifestacoes dos clientes.
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PARA DESEMPENHAR TAIS ATIVIDADES, O
CONGLOMERADO GENIAL MANTEM A SUA OUVIDORIA
COM AS SEGUINTES CARACTERISTICAS:

v’ Esta localizada na Sede da Instituicio a Praia de Botafogo, 228 — 92
andar, CEP 22250-906, Rio de Janeiro, RJ, bem como em sua agéncia
em Sao Paulo, SP, a Av. Brigadeiro Faria Lima, 3400 — 82 andar, CEP
04538-132;

v Encontra-se segregada da unidade executora da atividade de auditoria
interna;

v E composta por duas pessoas, ambas Ouvidores certificados,
diretamente supervisionados pelo Diretor Responsavel pela
Ouvidoria;

v’ Nas auséncias ou impedimentos do Ouvidor, o atendimento sera
efetuado pelo Diretor Responsavel pela Ouvidoria, Sr. Alexandre
Moreira Conde;

v’ Sua estrutura fisica é composta de mobilidrio, microcomputador
ligado e capacitado para qualquer demanda a qualquer momento,
ramal telefonico.
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DESENVOLVIMENTO DA OUVIDORIA

No ambito externo, o Ouvidor representa a Genial em féruns e
comités setoriais dedicados a evolucao e a consolidacao de
boas praticas no Sistema Financeiro Nacional, atuando como
interlocutor entre as areas internas, os orgaos reguladores e as
entidades de defesa do consumidor, entre elas:

e ABBC (Associacao Brasileira de Bancos): Comissao de
Ouvidorias

e FEBRABAN (Federacao Brasileira de Bancos): Comité de
Ouvidoria, Relagcoes com Clientes e Canais de Atendimento
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Divulgacao da Ouvidoria

Consoante estabelecido pelo artigo 32 da Circular

—— O 3.503/10, do Banco Central do Brasil, cabe registrar que
PR o] 5 o numero do telefone, ja foi inserido no Sistema
UNICAD do Banco Central do Brasil, e esta sendo

divulgado nas dependéncias do Banco Genial S.A. e da

Genial Institucional CCTVM S.A. e em suas paginas na

o internet:
Ouvidoria
121 bancogenial.com
B0 e ®] genialinvestimentos.com.br/ouvidoria

representd-lo dentro da Genial

Investimentos e dar uma solugdo

conclusiva do encaminhamento de

suas manifestagdes sobre servigos %

prestados por esta Instituicdo de 0800 688 8888
forma transparente, independente,

imparcial e isenta.

E destinada a atender aos clie |>
qgue jad tenham recorrido aos ¢ ——

Formulario para contato eletronico:

de comunicag¢des disponibilizados e

ndo se sentiram satisfeitos com as

“ Atendimento de segunda a sexta-feira,
das 09h as 18h (exceto feriados).
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https://genialhelp.zendesk.com/hc/pt-br/requests/new?ticket_form_id=360000304591
https://www.bancogenial.com/
https://www.genialinvestimentos.com.br/ouvidoria/

genial
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