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1. Introducao

s

O presente Relatério Semestral da Ouvidoria é elaborado em conformidade com a Resolucdao do Conselho
Monetario Nacional n° 4.860, de 23 de outubro de 2020, com Resolucdao do Conselho Monetario Nacional n°
5182, de 31 de outubro de 2024, bem como a Resolucao da Comissao de Valores Imobilidrios n° 43, de 17 de
agosto de 2021.

O documento apresenta os dados quantitativos e qualitativos referente ao primeiro semestre de 2026,
contemplando o detalhamento do tratamento das manifestacdes recebidas e tratadas pelos canais oficiais do
Banco Original, amplamente divulgados em seu sitio eletrénico institucional.

As demandas sdo recepcionadas por meio da Ouvidoria, com atendimento humano realizado pelo telefone 0800
755 0755, além do recebimento de correspondéncias fisicas e do canal eletrbnico destinado ao tratamento de
reclamacdes relacionadas a carteira de investimentos.

Adicionalmente, a Ouvidoria é responsdvel pelo tratamento e acompanhamento das demandas encaminhadas
pelos 6rgdos reguladores e plataformas externas de defesa do consumidor, incluindo Banco Central do Brasil,
Consumidor.GOV e Procons Estaduciais e Municipais com atuagdo em todo o territério nacional.

-------------

.............


http://consumidor.gov
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Somos especialistas no seu negocio

S6 um banco que nasceu do Agro pode oferecer solugdes financeiras de ponta, com produtos e servigos
desenvolvidos para o Agronegdcio. Afinal, o setor que mais cresce no Brasil precisa de um banco que entenda
como ninguém as suas atividades.

141. Original

O Original oferece a seus clientes um portfélio de produtos e servicos que visam o financiamento a
cadeia produtiva do agronegdcio, a producado industrial, a aquisicao de direitos creditérios, empréstimos
para capital de giro e derivativos, voltados a protecdo de ativos financeiros para grandes e médias
empresas e o atendimento as pessoas fisicas e pequenos empreendedores (MEl) em todo o territério
nacional.

1.2. Selos da Autorregulacao Bancaria

O Banco Original, como parte do processo continuo de melhoria da sua Governanca, aderiu, de forma
espontanea, aos seguintes eixos normativos da Autorregulacdo Bancaria da FEBRABAN e obteve os
seguintes selos abaixo por cumprir com os requisitos e percentuais de conformidade minimos previstos
pelo Sistema de Autorregulacdo Bancaria (SARB).

Os Selos de Autorregulacdo reforcam e tornam, ainda mais transparentes, os compromissos assumidos
pelo Banco Original com a Exceléncia, com a Integridade e com a Sustentabilidade.

Mais Informacoes



https://www.autorregulacaobancaria.com.br/
https://www.autorregulacaobancaria.com.br/
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Prevencao a llicitos g 4
e Socioambiental

Compromisso com a Compromisso com a
Integridade Sustentabilidade
Selo concedido as instituicdes que Selo concedido as instituicdes que
praticam os normativos que consolidam cumprem os normativos que consolidam
as diretrizes e melhores préticas de as diretrizes e procedimentos
prevencdo e combate a lavagem de fundamentais para as praticas
dinheiro e ao financiamento do socioambientais nos negdécios e nas
terrorismo. relagdes com as partes interessadas.

1.3. Reconhecimento - S&P Global National Ratings

A elevacdo do rating do Banco Original pela S&P Global Ratings, de “brBBB” para “brBBB+”, com
manutencdo da perspectiva positiva, representa um importante reconhecimento da evolucao
operacional, financeira e estratégica da instituicdo. A agéncia destacou que as revisdes metodoldgicas
aplicadas ao mercado brasileiro permitiram uma avaliacdo mais precisa dos fundamentos do banco,
considerando aspectos relacionados a capitalizacao, qualidade dos ativos, capacidade de geragdo de
resultados e ambiente regulatdrio.

No relatério, a S&P Global Ratings reconhece positivamente o reposicionamento estratégico do Banco
Original, com foco em operagdes de atacado, agronegdcio, grandes empresas e desconto de recebiveis,
movimento que contribuiu para maior sustentabilidade operacional e fortalecimento da carteira de
crédito. A agéncia ressaltou que essa estratégia vem promovendo melhora gradual da qualidade dos
ativos, reducao da inadimpléncia e maior previsibilidade operacional, mesmo em um cenario econémico
ainda desafiador.

Ratings
Escala Nacional Escala Global
Longo Prazo Longo Prazo
BBB+ B-

-------------
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1.4. Ouvidoria

A Ouvidoria atua como instancia final de mediacdao e tratamento de demandas ndo solucionadas pelos
canais de atendimento regulares, desempenhando papel estratégico no fortalecimento da
transparéncia, da confianca e da experiéncia do cliente. Sua atuacdo é pautada pela imparcialidade,
ética, eficiéncia e conformidade regulatéria, assegurando tratamento adequado, conclusivo e tempestivo
as manifestacoes recebidas.

Além da resolucdo das demandas, a Ouvidoria exerce funcdo relevante na identificacdo de causas
estruturais e oportunidades de melhoria contribuindo para o aprimoramento continuo de processos,
produtos, servicos e jornadas de atendimento. A analise qualitativa e quantitativa das manifestacdes
permite antecipar riscos, mitigar recorréncias, fortalecer controles internos e reduzir potenciais impactos
regulatoérios, reputacionais e de judicializacao.

Entre suas principais responsabilidade estdo o acolhimento e registro das manifestacdes de clientes e
parceiros, a garantia de resposta claras e conclusivas dentro dos prazos regulamentares, bem como a
geracao de insights estratégicos para apoio a tomada de decisdo e evolucdo continua dos processo
internos, sempre alinhada as diretrizes regulatérias e as melhores prédticas de governanca e
relacionamento com o cliente.

No primeiro semestre de 2026, registramos 2.130 protocolos originados dos canais da Ouvidoria,
distribuidos mensalmente conforme detalhado a seguir:

4 )

Procon
24 8%

BACEN
37,3%

Ouvidoria
0,4%

Consumidor.gov
37,5%
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2.Resultados

2. Canais Externos: Consumidor.GOV
e N

B Original Varejo Legado

398
379

90%

Demandas resolvidas em até 10 dias

245
213

1 65%

10

. Demandas resolvidas em até 5 dias

jan./26 fev./26 mar./26 abr./26 mai./26 jun./26

G J

Destacamos que, no primeiro semestre de 2026, a Ouvidoria registrou 799 protocolos na plataforma
Consumidor.gov.br, servico publico destinado a interlocucado direta entre consumidores e empresas para
resolucdo consensual de conflitos de consumo em ambiente digital.

Observa-se, adicionalmente, elevacdo no volume de manifestacdes registradas entre os meses de maio
e junho de 2026, em comparacdo aos periodos anteriores do semestre. Tal comportamento decorre,
principalmente, do aumento de demandas relacionadas a solicitagcdes de negociacdo de débitos e
adesdo ao Programa Desenrola Brasil, iniciativa do Governo Federal voltada a renegociacao de dividas e
ampliacdo do acesso a regularizacdo financeira por pessoas fisicas.

A campanha vigente do Programa Desenrola Brasil teve inicio em 01/05/2026, com encerramento
previsto para 31/08/2026, podendo haver prorrogacdo conforme definicdo governamental. Nesse
contexto, identificou-se impacto direto no acionamento dos canais de atendimento e Ouvidoria,
especialmente em manifestacdes relacionadas a elegibilidade, condicdes de negociacdo, formalizacao
de acordos e acompanhamento das propostas disponibilizadas pelas instituices participantes.

O cendrio reforca a relevancia do monitoramento continuo das demandas regulatérias e reputacionais
associadas ao programa, bem como da atuacdo da Ouvidoria na mediacdo de conflitos, orientacdo aos
consumidores e acompanhamento da efetividade das tratativas realizadas.

.............
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RDRIBACEN
4 1
B Original Varejo Legado
379
94%
Demandas resolvidas em até 10 dias
107
17
1 - ]
4 90
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No primeiro semestre de 2026, foram registrados 795 protocolos no sistema Registro de Demandas do
Cidaddo (RDR). A base utilizada para a apuracdo corresponde aos registros extraidos do CRM do
PicPay, ndo contemplando o quantitativo total de reclamac¢des divulgado pelo SISBACEN.

Observa-se, adicionalmente, aumento no volume de manifestagdes registradas entre os meses de maio
e junho de 2026, em comparagdo aos periodos anteriores do semestre. Esse comportamento decorre
de alinhamento realizado com o DEATI (Departamento de Atendimento ao Cidadao) em 04/05/2026,
ocasido em que foi definida a descontinuidade do fluxo de reclassificacdo de demandas registradas
equivocadamente entre PicPay e Banco Original no @mbito do Banco Central do Brasil.

A partir desse direcionamento, o regulador passou a validar previamente a marcagdo do débito no SCR
antes do registro da reclamacgao, direcionando a demanda a instituicdo responsavel pela recepcao e
tratamento do caso. A medida contribuiu para o correto enquadramento e registro das manifestacdes
relacionadas ao Funding Original.
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Ranking de Bancos, Financeiras e Instituicoes de Pagamento

O ranking secundario do Banco Central do Brasil, denominado oficialmente “Demais Bancos,
Financeiras e Instituicdes de Pagamento”, reline instituicdes financeiras de menor parte ou com
bases reduzidas de clientes que registraram, no minimo, 30 reclamacdes reguladas consideradas
procedentes no trimestre analisado.

A divulgacado trimestral do Ranking de Reclamacdes é segmentada em duas categorias, com o
objetivo de assegurar comparabilidade adequada entre as instituicbes. O “Top 15” contempla as
maiores instituicbes financeiras em numero de clientes, quanto a listagem “Demais” engloba as
demais instituicGes que atingiram o quantitativo minimo de reclamacdes procedentes estabelecido
pelo regulador.

As reclamacdes classificadas como procedentes decorrem da analise realizada pelo Banco Central
sobre manifestacdes registradas pelos consumidores por meio dos canais oficiais disponibilizadas,
incluindo internet, aplicativo e atendimento telefébnico. Quando identificados indicios de
descumprimento de normas legais ou regulatdrios, a reclamagdo passa a compor a base regulatéria
o ranking.

A classificacdo das instituicdes ocorre de forma decrescente, com base no indice de reclamacdo
calculado pelo Banco Central, que considera proporcionalmente o volume de reclamacdes

procedentes em relacao ao tamanho da base de clientes de cada instituicao.

Abaixo, seguem os resultados obtidos pelo Banco Original S.A. no ranking de Reclamac¢des do
Branco Central do Brasil no 1° e 2° trimestre de 2026.

1°TRI/2026 2°TRI1/2026

362 posicao 40° posicao

55,24 indice 57,80 indice

No comparativo entre o 4° trimestre de 2025 e o 1° trimestre de 2026, observou-se uma reducdo de 5 posicoes no
ranking. J&4 na comparacgdo entre o 1° e 0 2° trimestre de 2026, verificou-se nova reducdo, desta vez de 4 posicdes,
evidenciando evolucdo continua dos resultados no periodo analisado.
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PROCON
4 N
B Original Varejo Legado Distribuicdo de demandas por regidao
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142 141
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No primeiro semestre de 2026, a Ouvidoria registrou o total de 528 protocolos, dos quais 91% tiveram
origem na CIP e 9% na TNF. Em comparacdo ao mesmo periodo de 2025, observou-se uma variacao
de 2%, refletindo um cendrio de reducdo no volume de demandas recepcionadas no periodo.

No ambito do relacionamento institucional e do aprimoramento continuo da experiéncia do
consumidor, o Banco Original S.A. participou ativamente de reunides setoriais e agendas institucionais
promovidas em conjunto com a Federacdo Brasileira de Bancos (FEBRABAN), Procons Estaduais e
Municipais. As interacOes realizadas possibilitaram a identificacdo de oportunidades de melhoria nos
fluxos de atendimento, fortalecimento da interlocucdo institucional e alinhamento de praticas voltadas a
protecdo e defesa do consumidor.

As agendas conduzidas ao longo do primeiro semestre de 2026 contemplaram os seguintes encontros:

e  Procon Municipal de Cariacica/ES — 02/02/2026
e Procon de Cachoeiro de Itapemirim/ES — 05/02/2026

e Procon Paraiba — 06/04/2026
e Procon Jodo Pessoa/PB — 08/04/2026
e FEBRABAN — Procon Sao Paulo/SP — 23/04/2026
e Reunido Setorial — Procon Municipal de Fortaleza/CE — 03/06/2026
e Reunido Setorial — Procon Estadual do Ceara/CE — 03/06/2026

-------------

.............
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Adicionalmente, destaca-se a participacdo do Banco Original em feirdes de renegociacao promovidos
em parceria com 6rgdos de defesa do consumidor, reforcando o compromisso institucional com a
resolucdo consensual de demandas e a promocado da educacao financeira dos clientes.

Feiroes de Renegociacao:

Procon Municipal de Vitéria/ES — Presencial — 09 a 11/03/2026
Procon de Cachoeiro de ltapemirim/ES — Remoto — 12 e 13/03/2026
Procon Estadual do Espirito Santo/ES — Presencial — 19 a 21/03/2026
Procon Municipal da Serra/ES — Presencial — 23 a 27/03/2026
Feirdo de Renegociacdo — Cariacica/ES — 14 a 16/05/2026

Observa-se que tais iniciativas contribuiram para o fortalecimento da governanca de atendimento,
ampliacdo do didlogo institucional e mitigacdo de riscos reputacionais e regulatérios, em linha com as
diretrizes de relacionamento transparente e tratamento adequado ao consumidor.

-------------

.............
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2.2. Canais Internos

Ouvidoria Fone

4 N\
1 3
100%
o
2
Demandas resolvidas em até 10 dias
1 1
1 1
50%
0 0 (o]
jan./26 fev./26 mar./26 abr./26 mai./26 jun./26
Demandas resolvidas em até 5 dias
N\ J

Avaliacao Direta da Qualidade do Atendimento

3 3

Nota da pesquisa de satisfacao -
Nota da pesquisa de satisfacao - Atendimento

Solucao

No primeiro semestre de 2026, a Ouvidoria do Banco Original registrou 8 atendimentos por meio do
nimero 0800 755 0755, disponivel na secéo "Telefones Uteis" do nosso site oficial.

Esse baixo volume de registros estd diretamente relacionado a migracdo da carteira de clientes
pessoa fisica para o PicPay, em linha com a estratégia do Banco Original de concentrar sua atuagdo
nos segmentos de Agronegdcio, Corporate e Middle.

i ]
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3.1. Gestao de demandas de clientes

Com base na identificacdo de causas recorrentes e na
realizacdo de analises especificas, sdo elaboradas Ciclo de Melhoria Continua
diretrizes e recomendacdes voltadas ao aprimoramento
de produtos, servicos e fluxos de atendimento. Essas
iniciativas sdo conduzidas em conjunto com as areas de
negocio e suporte, assegurando a implementacdo de

01.Monitoramento

acOes corretivas e preventivas de forma estruturada e 02.Priorizacdo
ficaz.

etica 03.Causa Raiz

O monitoramento continuo dos padrdes de reclamacdes e 04.Planos de Ac&o

feedbacks possibilita a identificacdo de tendéncias, a
antecipacao de ajustes necessarios e o fortalecimento da
eficiéncia operacional, contribuindo para uma experiéncia
cada vez mais satisfatéria aos clientes.

05.Efetividade

06.Evolucdo Continua

Acompanhamento e mensuracdo dos resultados obtidos a
partir dos planos implementados, assegurando a evolugao
continua dos processos e a efetividade das acdes
adotadas.

4. Canais de Atendimento

4 N\
Telefones uteis

PF, Pessoa Unica (PF + PJ individual) agora é PicPay
0800 025 8000 (Todos os dias, 24 horas)

Middle, Corporate e Agronegocio
0800 705 8000 (Dias uteis, das 09h as 18h)

SAC - Informacoes, Cancelamentos e Reclamacoes
0800 733 0755 (Todos os dias, 24 horas)

Ouvidoria
0800 755 0755 (Dias uteis, das 09h as 18h)

Canal de Etica

0800 377 8029 (De segunda a sabado das 09h as 21h) ou canaldeetica.com.br/original (Todos os
dias, 24 horas).



http://canaldeetica.com.br/original
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5. Consideracoes finais

No primeiro semestre de 2026, a Ouvidoria do Banco Original atuou no fortalecimento da governanca,
da conformidade regulatéria e da experiéncia do cliente, assegurando tratamento adequado, conclusivo
e tempestivo as manifestacdes recepcionadas pelos canais internos e externos.

O periodo foi marcado pela intensificacdo das agendas institucionais junto aos Procons Estaduais e
Municipais, FEBRABAN e o6rgdaos reguladores, fortalecendo a interlocucdo institucional, o alinhamento
de praticas regulatérias e a identificacdo de oportunidades de melhoria nos fluxos de atendimento e
tratamento das demandas de consumidores.

Observou-se, ainda, aumento relevante no volume de manifestacdes relacionadas ao Programa
Desenrola Brasil, especialmente no Consumidor.GOV, cenario que exigiu atuacdo coordenada da
Ouvidoria na mediacdo de conflitos, orientacdo aos consumidores e acompanhamento das tratativas
realizadas. Mesmo diante do aumento de demanda, os indicadores operacionais permanecem aderentes
aos objetivos de eficiéncia e resolutividade estabelecidos pela instituicdo.

No ambito regulatério, destacam-se no canal RDRIBACEN os alinhamentos realizados junto ao Banco
Central do Brasil para aprimoramento do correto direcionamento e enquadramento das demandas,
contribuindo para maior assertividade no tratamento das manifestacdes relacionadas ao Funding
Original e fortalecimento da governanca operacional.

Adicionalmente, a participacdao do Banco Original em Reunidoes Setoriais e Feirdes de Renegociacao
promovidos em parceria com érgaos de defesa do consumidor reforcou o compromisso institucional com
a resolucdo consensual de conflitos, transparéncia nas relacdes de consumo e mitigacdo de riscos
reputacionais e regulatérios.

No contexto de evolucdao operacional, a Ouvidoria avancou na utilizacdao de solucdes baseadas em
Inteligéncia Artificial como ferramenta de apoio operacional e analitico, com potencial de ampliacdo da
eficiéncia, padronizacdo de processos e geracao de insights estratégicos para suporte a tomada de
decisao.

A Ouvidoria permanece comprometida com o fortalecimento da atuacdo preventiva e com a promocao
de uma experiéncia alinhada aos principios de ética, transparéncia, equidade e sustentabilidade,
contribuindo de forma consistente para a evolucdo da governanca corporativa e do relacionamento
institucional do Banco Original.

Atenciosamente
Banco Original
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