SANY

BANCO

Relatorio Semestral da Ouvidoria
1° Semestre 2026

RELATORIO SEMESTRAL QUANTITATIVO E QUALITATIVO REFERENTE AS ATIVIDADES
DESENVOLVIDAS PELA OUVIDORIA REFERENTE A DATA-BASE DE 30 DE JUNHO DE 2026.



SANY

BANCO
iNDICE

1. INTRODUQAO ...................................................................................................................
2. QUALIFICAQAO DAS DEMANDAS ... iiieeeciiir i rrssmsss e s s s s sssssss s s s s s s nas s e s e ssnnnsssssnes
3. AVALIA(;AO DIRETA DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO .......coiiimiiiiemcnreensssennnnns
4, RESPONSABILIDADES E ATRIBUI(;()ES =OUVIDORIA. ... rresa rrenaa e renas
5. CANAIS DE ATENDIMENTO E DIVULGA(;AO ................................................................
6. OCORRENCIAS .....cceeeeeeeeeeteeee et eeteeeeeaseeeeesssaseeasesseessessaesaenssassameeasaassensasaasnesesseensnaneennenes
7. (030] Y [od I U E<7-X o J0u R

Av. das Nac¢des Unidas 12.551, 23° andar, Brooklin Paulista CEP 04578-903 Sio Paulo — SP



SANY

BANCO

1. INTRODUGAO

O Banco Sany Brasil S.A. (“BANCO SANY”’) mantém estrutura de Ouvidoria destinada
ao atendimento, em ultima instancia, das manifestagdes de clientes e usuarios que nao
tenham sido solucionadas pelos canais convencionais de atendimento, assegurando

resposta conclusiva dentro dos prazos regulamentares.

Os canais de atendimento da Instituicdo disponibilizam informagdes sobre a Ouvidoria,
garantindo amplo acesso aos clientes. A estrutura da area esta em conformidade com a
Resolugdo CMN n° 4.860/2020, sendo conduzida por profissional devidamente qualificado

e compativel com o porte e a complexidade das operacgdes da Instituigdo.

Este relatério apresenta as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria do BANCO SANY no
primeiro semestre de 2026, em conformidade com a Resolugdo CMN n° 4.860/2020 e com
a Politica de Atendimento ao Cliente e Ouvidoria da Instituicdo. O documento consolida

informacdes quantitativas e qualitativas das manifestagdes recebidas.

2. QUALIFICAGCAO DAS DEMANDAS
As demandas recebidas dos clientes e usuarios sao classificadas da seguinte forma:

— Procedente Solucionada: Demandas relacionadas aos produtos e servigos da

Instituicdo, cuja solugao foi apresentada ao cliente dentro do prazo regulamentar.

— Procedente Ndo Solucionada: Demandas relacionadas aos produtos e servigos da

Instituicdo que permanecem sem solucéo na data de encerramento da apuragao deste
relatorio.

— Improcedente: Demandas sem relacdo com os produtos, servicos ou operacdes da
Instituicdo, bem como manifestagdes direcionadas equivocadamente a Instituicao ou
nas quais nao foram identificadas falhas em processos, procedimentos ou

atendimento.

3. AVALIACAO DIRETA DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO

O BANCO SANY disponibiliza aos clientes e usuarios, em até um dia util apdés o
encaminhamento da resposta conclusiva da Ouvidoria, pesquisa para avaliagao direta da
qualidade do atendimento prestado.

O cliente atribui uma nota em escala de 1 a 5, sendo:
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Nota ‘ Nivel de satisfagdo
1 Muito insatisfeito
2 Insatisfeito
3 Parcialmente satisfeito
4 Satisfeito
5 Muito satisfeito

Os resultados das avaliagdes sao registrados e armazenados eletronicamente pelo prazo
regulamentar e utilizados como subsidio para o monitoramento da qualidade do
atendimento.

No periodo abrangido por este relatério, todas as pesquisas de satisfagdo foram
disponibilizadas aos demandantes em conformidade com os procedimentos internos.
Entretanto, ndo houve retorno dos clientes as avaliagdes encaminhadas, ndo sendo

possivel consolidar indicadores de satisfacdo para o semestre.

4. RESPONSABILIDADES E ATRIBUIGOES - OUVIDORIA

Em conformidade com a Resolugdo CMN n° 4.860/2020, a Ouvidoria do BANCO SANY,

representada pelo Ouvidor e pelo Diretor responsavel, possui as seguintes atribuigdes:

— Atuar como canal de atendimento de ultima instancia para as demandas de clientes e
usuarios que nao tenham sido solucionadas pelos canais de atendimento primario da
Instituicao;

— Receber, registrar, analisar, acompanhar e responder as manifestagcbes de forma
imparcial, tempestiva e conclusiva;

— Atuar como canal de comunicagcao entre a Instituicido e seus clientes e usuarios,
inclusive na mediagao de conflitos;

— Assegurar o cumprimento dos prazos regulamentares para tratamento e resposta das
manifestacoes;

— Identificar oportunidades de melhoria nos processos internos, comunicando as areas
responsaveis sempre que identificadas causas recorrentes ou falhas nos
procedimentos; e

— Elaborar e submeter a Diretoria os relatorios semestrais contendo as analises

quantitativas e qualitativas das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria.
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5. CANAIS DE ATENDIMENTO E DIVULGAGAO

O BANCO SANY mantém controles para assegurar a divulgagdo das informacdes

relativas a Ouvidoria, observando os seguintes requisitos regulatorios:

— Disponibilizagao dos canais de acesso a Ouvidoria no sitio eletrénico da Instituicao,
em local de facil visualizacéao;

— Divulgacao dos canais da Ouvidoria nos contratos, materiais publicitarios e demais
documentos destinados aos clientes, quando aplicavel,

— Publicagcdo semestral das informacgodes relativas as atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria, contemplando aspectos quantitativos e qualitativos;

— Disponibilizagdo de pesquisa de avaliagdo da qualidade do atendimento apds o
encaminhamento da resposta conclusiva ao cliente;

— Manutengéao dos registros e controles das manifestacdes e das avaliagdes pelo prazo
regulamentar, permanecendo a disposi¢do do Banco Central do Brasil; e

— Divulgacdo de informacbes claras sobre a finalidade, forma de acesso e

funcionamento da Ouvidoria.

A Ouvidoria disponibiliza os seguintes canais para que os clientes possam registrar suas

manifestagoes:

SAC & Ouvidoria &
0800 111 5837 0800 111 5838
atendimento.sbbr@sanygroup.com ouvidoria.sbbr@sanygroup.com

Atendimento de Segunda a Sexta (exceto feriados) das 8h30min as 17h30min (Horario de Brasilia).

6. OCORRENCIAS

Durante o 1° semestre de 2026, recebemos 03 (trés) demandas de clientes, por este canal

de comunicacgao.

DEMANDAS

Procedente Procedente

Solucionada Improcedente ()

Solucionada Nao
Pessoa Fisica 0 0 0 3 3
Pessoa Juridica 0 0
Total 0 0 0 3 3

(™ No periodo, todas as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria foram classificadas como improcedentes, por

se referirem a demandas destinadas a outras instituigées financeiras e encaminhadas ao BANCO SANY por
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equivoco. As ocorréncias foram encerradas com resposta conclusiva e orientagcdo aos clientes quanto

canal e a instituicdo competentes para tratamento de suas solicitagdes.

Segue abaixo as ocorréncias processadas no 1° semestre de 2026:

ao

DATA PRAZO DATA ~ DATA ~
CLASSIFICACAO AVALIACAO
DEMANDA | RESPOSTA | RESPOSTA RESPOSTA

NAO HOUVE | NAO HOUVE

01 | 26/01/2026 | 09/02/2026 09/02/2026 Improcedente
RESPOSTA | RESPOSTA
NAO HOUVE | NAO HOUVE

02 | 11/02/2026 | 27/02/2026 23/02/2026 Improcedente
RESPOSTA | RESPOSTA
NAO HOUVE | NAO HOUVE

03 | 10/03/2026 | 24/03/2026 13/03/2026 Improcedente
RESPOSTA | RESPOSTA

7. CONCLUSAO

No primeiro semestre de 2026, a Ouvidoria do Banco Sany Brasil S.A. atuou em

conformidade com a Resolugdo CMN n° 4.860/2020 e com a Politica de Atendimento ao

Cliente e Ouvidoria da

manifestagdes recebidas.

Instituigao,

assegurando o tratamento adequado das

Conclui-se que a Ouvidoria manteve atuagdo aderente aos requisitos regulatorios,

contribuindo para a transparéncia, a qualidade do atendimento e a melhoria continua dos

processos da Instituigao.

Sao Paulo, 06 de julho de 2026.

Fernando Ruiz

Ouvidor

Daniel Rodrigues da Cunha Coimbra

Diretor Resp. pela Ouvidoria
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