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Nossa politica de relacionamento com o cliente

No Omni Banco, a busca pela exceléncia na experiéncia do cliente orienta
continuamente nossas acoes e decisdes. Investimos no aprimoramento
permanente de processos, produtos e servicos, impulsionados pela inovacdo,
eficiéncia e foco nas necessidades de nossos clientes.

Etica, transparéncia, respeito e cordialidade sdo principios que norteiam nosso
relacionamento, fortalecendo a confianca e assegurando a qualidade em cada
interacdo. Nosso compromisso é atuar de forma equilibrada e responsdvel,
conciliando interesses e oferecendo solucdes financeiras que gerem valor e

satisfacdo.

Buscamos compreender e aprimorar continuamente a jornada de nossos clientes, ra :
reafirmando nosso propdsito de proporcionar a melhor experiéncia no segmento, Time Relacionamento com o Cliente e Ouvidoria

em todos os momentos de relacionamento com o Omni Banco.
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Mensagem da Ouvidoria

Na Ouvidoria, entendemos que cada manifestacdo representa uma
oportunidade de ouvir, compreender e evoluir. Por isso, atuamos com empatia,
respeito e transparéncia, colocando o cliente no centro de nossas acodes.

Nosso compromisso é garantir que cada relato seja tratado com atencdo e
imparcialidade, buscando solucdes adequadas e contribuindo para o
fortalecimento da confianca em nosso relacionamento.

O trabalho integrado com as demais dreas da organizacdo nos permite
transformar percepcoes e aprendizados em melhorias concretas, impulsionando
a qualidade dos nossos processos, produtos e servicos.

Seguiremos empenhados em promover uma escuta ativa e qualificada, fazendo
Sérgio Buarque da Ouvidoria um importante instrumento de aperfeicoamento continuo e de
Ouvidor construcdo de experiéncias cada vez mais positivas para nossos clientes.
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05

Introducdo

Por meio deste Relatdério de Ouvidoria, evidenciamos nosso compromisso com a
transparéncia e a continua evolucdo da experiéncia do cliente, observando a
Resolucdo CMN n° 4.860/2020 e demais normativos aplicdveis.
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Indicadores da Ouvidoria

Em conformidade com a Resolucdo CMN n° 4.860/2020, atuamos com foco
na agilidade e na efetividade do atendimento, buscando oferecer respostas
claras, tempestivas e transparentes ds manifestacdes recebidas. Nosso
compromisso é assegurar uma experiéncia de qualidade para clientes e
érgdos reguladores.

2.067

atendimentos da Ouvidoria
1 [ 92 tempo médio de resposta (dias uteis)

9 9,1 OO/O dos atendimentos finalizados em até 10 dias uteis.

Indicadores da Experiéncia do Cliente

A experiéncia dos clientes € monitorada por meio de pesquisas de
satisfacdo realizadas em escala de 1 a 5, sendo 1 o menor nivel de
satisfacdo e 5 o maior. A andlise dos resultados obtidos contribui para o
aprimoramento continuo de nossos processos, produtos e servicos,
fortalecendo a efetividade das solucdes apresentadas e a exceléncia no
atendimento prestado pela Ouvidoria.

4,74

Indice de satisfacdo com a solucdo apresentado.

Indice da qualidade dos atendimentos prestados
pela Ouvidoria.

4,76
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Distribuicdo de volume por Canal

Distribuicdo mensal dos atendimentos

fev mar abr mai jun
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Contamos com uma estrutura multicanal de acesso &
Ouvidoria, incluindo 0800, WhatsApp, site
institucional, Reclame Aqui e érgdos de defesa do
consumidor. Essa atuacdo amplia a acessibilidade dos
clientes e garante um atendimento dgil, transparente
e resolutivo, contribuindo para uma experiéncia mais
eficiente e satisfatdria.

Procon ® Bacen
@ Notificacdo extrajudicial ® Ouvidoria
@ Consumidor.gov @ Reclame aqui

jan

07



= Canais Externos LL

BACEN b 24

prazo médio de respostas das
y reclamacodes (em dias Uteis)

Por meio da plataforma RDR (Registro de Demandas do

Cidaddo) do Banco Central, a Ouvidoria gerenciou 1.041

demandas no periodo, assegurando o cumprimento integral

dos prazos e requisitos regulatdrios. O resultado alcancado O atendidas dentro do prazo
: T T A /Q regulamentar

reforca o compromisso da instituicdo com a exceléncia no |

atendimento, a resolucdo tempestiva das manifestacoes e a

conformidade com as normas vigentes.

1 o J 6 O/O Reclamacgdes procedentes
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== (Canais Externos

PROCON

No periodo, a Ouvidoria realizou 1.131 atendimentos, recebidos por
meio das plataformas ProConsumidor, Procon-SP e Sindec, além
dos canais diretos disponibilizados por cada érgdo e dos nossos
canais exclusivos de relacionamento: ProconFone e e-mail.

® CIP
® Audiéncia

Outros

Atuamos de forma integral em todas as etapas da jornada da demanda, desde o
recebimento das Cartas de Informacdo Preliminar (CIP) até a participacdo em
audiéncias presenciais e online. Dessa forma, reafirmamos nosso compromisso
permanente com a entrega de solucdes resolutivas, eficazes e alinhadas ds melhores

praticas de atendimento ao consumidor.

5,86

prazo médio de tratativa das CIP's (dias uteis)

93,30/0
5,9%

el 96 47%

das demandas foram atendidas dentro do prazo
estabelecido pelo érgdo.
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Consumidor.gov

Realizamos 4.563 atendimentos por meio da plataforma Consumidor.gov.br, fortalecendo nosso compromisso
com a resolucdo dgil, transparente e eficiente das demandas dos clientes. A utilizacdo desse canal reforca
nossa atuacdo na mediacdo direta de conflitos e evidencia a efetividade de nossos processos.

99,99 25 86,8% 2.4

Reclamacgdes respondidas Tempo médio de resposta (prazo Indice de solucdo Avaliacdo do atendimento
regulamentar: 10 dias) (escala1a b)
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== (Canais Externos

Reclame Aqui

O canal Reclame Aqui registrou 1.484 atendimentos no periodo,
consolidando-se como um importante indicador da experiéncia do cliente
e da efetividade das tratativas realizadas. A manutencdo do selo RA1000
reforca o elevado padrdo de qualidade no atendimento, refletindo altos
indices de resolucdo das demandas e satisfacdo dos consumidores, em
linha com o compromisso da empresa com a exceléncia e a melhoria

continua.

4

1.484

100%

95,9%
81,2%
8,79

Reputacdo RA1000

Nota nos ultimos 06 meses é 9.1/10

Reclamacdes em 06 meses

Respondidas

Resolvidas

Voltaria a fazer negdcio

Nota do consumidor

(omni)
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- Unidade de tecnologia do Conglomerado Omni Banco,
especializada em meios de pagamento e beneficios digitais

BIZ

A Instituicdo de Pagamentos S.A. (Biz) € uma fintech que desenvolve

solucdes tecnoldgicas para servicos financeiros, viabilizando a gestdo de
contas, cartoes e meios de pagamento. Com foco em modelos white

label, oferece infraestrutura dqil, sequra e escaldvel para integrar
servicos financeiros ao ecossistema de seus parceiros.

Volume Total (jan/26 a jun/26)

790/0 Bacen 170/0 Ouvidoria 40/0 Procon

33 Atendimentos 07 Atendimentos 02 Atendimentos

Prazo médio de resposta 7,45 dias Prazo médio de resposta 8,28 dias Prazo médio de resposta 10,5 dias
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Melhoria continua

1.

Projeto OuvidorlA

O projeto OuvidorlA segue em
desenvolvimento, com integracdo
ao CRM para captacdo automdtica
de informacodes e geracdo de pré-
respostas estruturadas. A atual fase
contempla ajustes para aumentar a
acuracidade das andlises e
respostas, promovendo ganho de
produtividade, reducdo do tempo
de tratativa e melhoria da
experiéncia do cliente.

2.

Reducdo do Tempo Médio das
Manifestacoes

Com foco na melhor experiéncia do
cliente, foram revisados processos
junto ds dreas envolvidas e
internalizado o cancelamento de
seguros na Ouvidoria, contribuindo
para a reducdo de 25% no tempo
médio de tratamento das
manifestacdes. As acoes
aumentaram a agilidade das
tratativas, reduziram dependéncias
operaciondis e aprimoraram a
jornada do cliente.

3.

Gestdo da Experiéncia do Cliente

A drea de Experiéncia do Cliente
atua na evolucdo continua das
jornadas, na otimizacdo da
eficiéncia operacional e no
aprimoramento da qualidade dos
atendimentos, por meio do
acompanhamento de indicadores
de satisfacdo, como o NPS, e da
implementacdo de iniciativas que
promovam uma experiéncia cada
vez mais simples, dgil e centrada
no cliente.
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Premiacoes

Quando conhecimento especializado, escuta ativa e propdsito caminham juntos,
a exceléncia se traduz em reconhecimento.

Prémio CX ClienteSA - 26/02/2026 Prémio Ouvidorias do Brasil - 09/04/2026

Categoria: Credito e Financiamento — Troféu Prata Case: Da Cultura a Prdtica - Como a Ouvidoria Omni Banco Eleva a
Experiéncia do Cliente - Troféu Azul
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Canais de atendimento

Central de Relacionamento:

Consultas, informacodes, transacodes
e cancelamentos.

Atendimento de segunda-feira a sdbado das
8h as 20h.

4004 3500 (Capitais e Regides Metropolitanas)
0800 701 3500 (Demais Regides)

Ouvidoria:

Se a solucdo apresentada ndo for satisfatdria,
contate-nos.

Atendimento em dias Uteis das 9h as 18h.

0800 701 0412

REDES SOCIAIS: @ @ @

Central de Cobranca e Negociacdo:

Atendimento de segunda a sdbado das
8h as 20h.

Acesse www.omni.com.br/produtos/negocie
para negociar sua divida com o Omni Banco
ou ligue

3003-2119 (Capitais e Regidces Metropolitanas)
0800 701 0471 (Demais Regides)

Site Omni Banco Chat Online:

Atendimento dos produtos financiamento de
veiculos, credidrio loja e cartdo de crédito.

Atendimento de segunda-feira a sdbado das
8h as 20h.

SAC:

Canal EXCLUSIVO para informacdes, sugestoes,
reclamacdes e cancelamentos.

Atendimento para todos os produtos.

Todos os dias, 24h por dia.

0800 727 0885

Atendimento Especial:

Acesse o site do Omni Banco para
atendimento para pessoa com deficiéncia
auditiva e de fala.
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https://www.linkedin.com/company/omnico_
https://www.facebook.com/omnibanco/
https://www.youtube.com/channel/UCV_E8kaPMgMkByA3AQFbz3g
https://www.instagram.com/omni.banco/
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