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Introducgao

1. Introducgao

Em atengdo as Resolugoes CMN 4.860/2020 e CVM 43/2021, apresentamos o presente relatorio que € destinado a Diretoria, Auditoria Interna, bem
como ao publico através da disponibilizagéo no site do Banco Paulista e sintetiza as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria do Banco Paulista no 1°
semestre de 2026.

O Relatério de Ouvidoria do Banco Paulista traz informacdes acerca das atividades diarias da Ouvidoria, com o compromisso da transparéncia na
prestagédo do servico para a manutengéo da confianga e credibilidade deste canal.

2. Apresentacgao

A Ouvidoria do Banco Paulista tem a missao de mediador entre o cliente e a instituicdo. Quando o cliente ndo teve a sua solicitagdo devidamente
atendida ou ndo esta satisfeito com a solucao apresentada nos canais de atendimento convencionais, a Ouvidoria atua sendo a ultima instancia para a
tratativa desta reclamacgéao dentro da instituigéo.

3. Objetivo

A Ouvidoria € um canal de comunicagdo direta com o Ouvidor, representante do cliente na instituicao, atuando com imparcialidade na mediacao de
conflitos. A Ouvidoria tem por premissa o registro, o tratamento, o encaminhamento de sugestdes, solicitagdes, reclamacgodes, elogios e denuncias dos
clientes, de forma a garantir agilidade na resposta, nas solugdes das questdes apresentadas, bem como dar o direcionamento adequado para temas
que possam trazer impactos a instituicao.
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4. Canais de Atendimento

Para falar com o Banco Paulista, o cliente tem a sua disposigdo, os canais apresentados abaixo:

Atendimento Primario

SAC - Atendimento ao Cliente (duvidas, solicitagdes, sugestdes e elogios)

0800 930 1000
sac@bancopaulista.com.br

* CGIl - Crédito com Garantia de Imovel

cgi@bancopaulista.com.br

* Investimentos BPD

investimento@bancopaulista.com.br

Atendimento Ouvidoria

0800 7726116

ouvidoria@bancopaulista.com.br

Presencial ou Correspondéncia

Av. Brigadeiro Faria Lima. 1355 — 2° e 5° andares — Jd. Paulistano, Sdo Paulo/ SP — 01452-919
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5. Atribuigoes e Estrutura Ouvidoria

5.1. - Atribuicoes

» Mediar conflitos entre os clientes, usuarios e a instituicdo, buscando solugdes com agilidade e eficacia;

» Atuar com transparéncia, ética, imparcialidade e respeito aos clientes e usuarios assegurando o seu direito de manifestagao;
 Identificar, propor e dar apoio na implantagéo de solu¢des corporativas e melhoria continua nos processos da instituicao;

* Reportar aos féruns competentes do Banco Paulista as atividades e indicadores;

» Atendimento de todas as manifesta¢des recebidas pelos canais RDR Bacen, ProConsumidor e demais canais disponiveis.

5.2. - Estrutura Ouvidoria

A Ouvidoria do Banco Paulista conta com 2 (dois) integrantes, sendo uma ouvidora, devidamente certificada de acordo com a regulamentagéo vigente, que se reporta
diretamente ao Diretor responsavel pela Ouvidoria.

Esta estrutura € compativel com a natureza e a complexidade dos produtos, servigos, atividades, processos e sistemas da instituicdo, bem como adequada para o
atendimento exigido por este canal.

Rui Luis Fernandes

Diretor

Islaine Maria da Silva Campos
Ouvidora
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6. Avaliagao da Eficacia dos Trabalhos da Ouvidoria

A Ouvidoria € um canal vital para a comunicagéo entre os stakeholders e o Banco Paulista, proporcionando um espago onde podem expressar suas
preocupacodes, sugestdes e reclamagbes. A presente avaliagdo tem como objetivo analisar a eficacia dos trabalhos da Ouvidoria, bem como o
comprometimento da instituigdo em apoiar o desenvolvimento satisfatorio de sua missao.

Nos ultimos seis meses, a Ouvidoria recebeu um total de 50 demandas, das quais 62% foram resolvidas satisfatoriamente e 10% foram encerradas
como nao reguladas pelo Banco Central. Este indice de resolugéo € um indicador significativo da eficiéncia do trabalho realizado, refletindo a capacidade
da equipe em atender as expectativas dos stakeholders. Além disso, o tempo médio de resposta as demandas foi de 6 dias, o que demonstra um
compromisso com a agilidade no atendimento.

7. Adequacgao da estrutura da Ouvidoria

A Ouvidoria do Banco Paulista, no que diz respeito as Resolugdes CMN n° 4.860/2020 e CVM n°® 43/2021, estd adequada para atender as exigéncias
legais e regulamentares. Nao foram identificadas deficiéncias que comprometam o desenvolvimento das atividades, incluindo aspectos como o
quantitativo de colaboradores, a logistica implantada, os equipamentos, as instalagdes e as rotinas utilizadas, levando em consideragéo a natureza dos
servigos prestados e o perfil dos clientes da instituicao.

8. Definigao de prioridade no atendimento

As reclamagdes dos clientes sédo respondidas em até 10 dias uteis, podendo este prazo ser prorrogado, excepcionalmente e de forma justificada. Caso
ocorra, o cliente sera comunicado quanto as providéncias ja adotadas em relagdo a demanda, as razdes que impossibilitaram o cumprimento do prazo
inicial, e a nova previséo de resposta, ndo devendo ultrapassar 10 dias uteis.
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9. Classificagao das Demandas e Atendimentos Realizados

9.1. - Classificagao das Demandas

Todos os atendimentos por telefone séo gravados e identificados por meio de protocolo. Além disso, no periodo do presente relatério, foram cumpridos os prazos de
resposta regulamentar de até 10 dias Uteis.

Apods o encaminhamento da resposta aos reclamantes, as situagdes relatadas sao classificadas como:

Procedente Solucionada

Quando possuem amparo legal e/ou regulamentar e ja foram solucionadas.

Procedente Nao Solucionada

Quando possuem amparo legal e/ou regulamentar e ainda estao aguardando solugao na data-base.

Improcedente

Quando NAO encontram amparo legal e/ou regulamentar ou quando o reclamante no é cliente do banco.

Cancelada

Quando o reclamante solicita o cancelamento do registro.

Solicitagao

Quando se tratar de uma solicitagdo excepcionalmente atendida pelo canal de Ouvidoria e que ndo configura uma reclamagao.
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9. Classificacdao das Demandas e Atendimentos Realizados

9.2. — Atendimentos Realizados

No periodo de 01/01/2026 a 30/06/2026 foram registradas 65 manifestagées na Ouvidoria, com maior volume concentrado nos meses de janeiro, maio e junho no canal de
Ouvidoria do Banco Paulista. Para estes acionamentos, apresentamos abaixo a distribuicdo por canais de atendimento, produto e respectiva classificagao:

No periodo analisado n&o tivemos acionamento de demandas com origem da CVM.
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9. Classificacdao das Demandas e Atendimentos Realizados

9.2. — Atendimentos Realizados

Manifestagoes por Produto (Tema) Manifestagoes por Segregacao de PF/PJ
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9. Classificacdao das Demandas e Atendimentos Realizados

9.2. — Atendimentos Realizados

Classificagdo das demandas — 1° Sem. 2026

Total de Manifestagoes 1° Sem. 2026 — Més a Més
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10. Fatos Relevantes

O cargo de Ouvidor & ocupado atualmente pela Srta. Islaine Maria da Silva Campos, devidamente capacitada e certificada para o desempenho da fungéo nos
termos das Resolugdes CMN 4.860/2020 e CVM 43/2021, por intermédio do curso de Certificagdo e Capacitagao em Ouvidoria, promovido pela FEBRABAN em
maio de 2026.

11. Conclusao

Nao foram identificados temas de impacto significativo para o Banco Paulista no 1° semestre de 2026, e os resultados apresentados, neste relatorio,
demonstram que as expectativas foram atendidas.

Rui Luis Fernandes Islaine Maria da Silva Campos
Diretor Ouvidora
RMLW Fm LSLAINE MARIADA SILVACA
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