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Este relatério é destinado ao atendimento da Resolugdo no 4.860, de 23 de outubro de 2020, do

Conselho Monetario Nacional (CMN). INAICAAOTES ..o 12
Obs. 1: os numeros apresentados neste relatério foram arredondados estatisticamente.

Obs. 2: os indicadores dos canais Ouvidoria, SAC, Bacen e Procon foram elaborados com informacgdes dos ~ .

semestres concluidos em 31/12/2025 e 30/06/2026 e atualizados em 06/08/2026. GeStaO de demaﬂdas de C||ente5 .......................................................... 14
Obs. 3: o indicador do canal Consumidor.gov foi elaborado com informagdes do semestre concluido em

30/06/2026 e atualizado em 06/08/2026.
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Transformacao que se traduz em experiéncia

O primeiro semestre de 2026 deu sequéncia a jornada de
transformacdo construida nos ultimos anos. Com a base
tecnoldgica ja modernizada, a Inteligéncia Artificial
passou a integrar mais amplamente as jornadas de
relacionamento, com o objetivo de simplificar processos,
ampliar a seguranca e tornar o atendimento mais
aderente a cada perfil de cliente.

Nesse contexto, concluimos a migragao para o One Itau,
unificando em uma Unica experiéncia digital clientes que
antes transacionavam entre aplicativos distintos. A
integracdo ampliou 0 acesso ao portfolio completo de
produtos e servicos e foi conduzida com monitoramento
continuo, mantendo os indices de satisfa¢cdo em linha
com os do semestre anterior.

Como parte dessa atuacao, seguimos ampliando a
Inteligéncia Itau e o conjunto de solug¢des de 1A
generativa conversacional voltadas aos clientes,
desenvolvidas com salvaguardas de privacidade e
seguranca da informacdo. Entre os avancos do periodo,
destacam-se a abertura de conta para empresas por
meio de uma jornada conversacional no WhatsApp e, na
Laranjinha+, a inclusao de recursos que permitem iniciar
cobrancas por comando de voz.

Mantivemos o foco na protegao dos clientes diante de
fraudes cada vez mais sofisticadas. Ao longo do periodo,

fortalecemos as a¢Bes de conscientizacao sobre golpes
com Inteligéncia Artificial, clonagem de voz e deepfakes,
aprimoramos recursos preventivos como o Modo
Protegido e o Alerta Pix e disponibilizamos o Seguro
Transacoes para pequenas e medias empresas,
reforcando a seguranca e a confianca nas operacoes
financeiras.

Também ampliamos o apoio aos clientes que buscam
reorganizar sua vida financeira. A participa¢do no Novo
Desenrola Brasil expandiu as alternativas de
renegociacao disponiveis nos canais digitais.
Disponibilizamos também o Vira Fatura, que permite ao
cliente antecipar o fechamento da fatura do cartao pelo
aplicativo, favorecendo a organiza¢ao do orcamento, e a
Parcela Reduzida 50%, modalidade do consdrcio de
veiculos que reduz o valor das parcelas até a
contemplacao.

No semestre, também continuamos avan¢ando em nossa
estratégia de sustentabilidade. No pilar Financas
Sustentaveis, superamos os RS 565 bilhdes aportados
em operac¢des de crédito e financiamento a economia
sustentavel entre janeiro de 2020 e dezembro de 2025, 0
que nos deixa ainda mais préximos da meta de mobilizar
RS 1 trilhdo até 2030. Também mantivemos a lideranga
do Ital no Programa Eco Invest Brasil, com RS 41,57
bilhdes captados em trés leildes, contribuindo para

ampliar o financiamento de projetos voltados a transicao
ecoldgica e ao desenvolvimento sustentavel.

Seguimos comprometidos com a construg¢ao de um
banco cada vez mais abrangente, digital e humano,
capaz de apoiar os clientes em suas diferentes
necessidades e gerar valor para a sociedade, com escuta
ativa e melhoria continua da experiéncia.
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Fazer escolhas e tomar decisoes para gerar valor ao cliente.

Ao longo do 1° semestre de 2026, a evolucao da Politica de Relacionamento com
Clientes (PRC) refletiu o compromisso de transformar principios em escolhas
concretas. Em um ambiente cada vez mais complexo, fortalecer o relacionamento
com clientes exige definir prioridades, tomar decisdes fundamentadas e direcionar
esforcos para iniciativas que ampliem a geracao de valor, protecdo e transparéncia

Sob essa perspectiva, as entregas do semestre reforcam o compromisso do Itau
com uma atuagao consistente, preventiva e centrada nas necessidades dos clientes.
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itica de Relacionamento com Clientes

@ Revisao da PRC | Principios que orientam decisdes

A PRC foi revisada com o objetivo de fortalecer as diretrizes, papéis e os mecanismos de
governancga que orientam a tomada de decisdes. A nova versao apresenta uma estrutura
mais simples e contetido mais diretivo, com maior destaque para temas como

vulnerabilidade de clientes e conduta na venda de produtos e servigos, sempre com base
nos principios da ética, responsabilidade, diligéncia, transparéncia e empatia.

@ Engajamento dos itubers | Pessoas preparadas fazem melhores escolhas

A area responsavel pela PRC atua para que os principios da politica sejam incorporados
as decisdes do dia a dia dos colaboradores, por meio de comunicacdo e capacitagao
continuas. Neste semestre, os temas de suitability e educagdo financeira foram
incorporados ao JIP (Jeito Itad de Produtar), guia de concepcdo de produtos do banco.

Além disso, Compliance e Risco Operacional receberam treinamento e capacitagdo em
temas consumeristas.

@ Clientes vulneraveis | Auxilio para quem mais precisa

Foi realizada a atualizacao da matriz de vulnerabilidade, aprimorando a identificacdo de
clientes com caracteristicas como idade avancada e exposi¢do a golpes de engenharia
social. Entre os principais avangos, destacam-se a melhoria das informacdes disponiveis

para atendimento personalizado e 0 acompanhamento especifico da satisfacdo desses
clientes na rede de agéncias.
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Estrutura da Quvidoria

@ Felipe Carvalho | Marcelo Petean Gerentes de Governanca, Orgdos Reguladores e Melhorias

As geréncias de Governanca de Org&os Reguladores e de Melhorias integram a Superintendéncia de Ouvidoria e respondem
pela governanca e pelo monitoramento estratégico das demandas de clientes recebidas em canais criticos (Ouvidoria, Banco
Central, Procon, Consumidor.gov, Superintendéncia de Seguros Privados, Comissdo de Valores Mobiliarios e Agéncia Nacional
de Saude Suplementar). Esse trabalho inclui:

* Relacionamento e interlocucdo com os 6rgdos reguladores e de defesa do consumidor;

+ Gestdo e andlise avancada de dados para mapeamento de problemas estruturais, identificacdo de suas causas raizes e
posterior aperfeicoamento dos produtos e servicos do portfélio;

+ Suporte ao desenvolvimento dos planos de acdo para enderecar as demandas recebidas, em parceria com as diversas areas
do banco;

+ Acompanhamento de tendéncias para garantir o alinhamento da organizacdo as melhores praticas do mercado e as
eventuais mudancas regulatdrias;

+ Avaliacdo de novos projetos e de mudancas que impactam a experiéncia do cliente, com a identificacdo de riscos e
propondo recomendacdes para mitiga-los.

® Janaina Ruzene Gerente de Atendimento ® Monica Vargas Gerente de Operacgdes
da Ouvidoria de Bacen e Procon

A Geréncia de Atendimento da Ouvidoria é responsavel pelo tratamento das demandas recebidas nesse canal, enquanto os
casos registrados nos canais externos sdo tratados pela Geréncia de Operacdes de Bacen e Procon.

As duas instancias atuam em um modelo de cogestdo operacional, que envolve também as diretorias de Atendimento ao
Cliente e de Operagdes e Pagamentos.
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Canals Internos

Buscamos tornar cada vez mais simples 0 acesso dos
clientes ao banco a a resolucdo de suas necessidades.

Para isso, oferecemos uma experiéncia integrada por meio
do app Itay, de plataformas digitais, assistentes virtuais,
centrais especializadas, SAC e Ouvidoria, com diferentes
opc¢oes de atendimento adequadas a cada situagao.

Ouvidoria

A Ouvidoria é responsavel por reavaliar as demandas
tratadas pelos demais canais de atendimento da instituicao
quando o cliente entende que os esclarecimentos ou a
solucdo apresentada ndo atenderam as suas expectativas.
Por meio de uma atuacdo personalizada, busca
compreender cada situacdo e conduzir seu tratamento de
forma agil e satisfatodria, contribuindo para a experiéncia
dos clientes e para o fortalecimento de sua relagdo de
confianga com o Itau Unibanco.

O canal pode ser acessado por telefone durante o horario
comercial ou, a qualguer momento, pelo aplicativo e pela
pagina da internet. Fora do hordario comercial, aos fins de
semana e feriados, o cliente também pode registrar sua
solicitacao pelo SAC e receber o retorno da equipe da
Ouvidoria no proximo dia Util.

Ao longo do atendimento, o cliente pode optar por receber
notificagdes sobre o andamento de sua solicitacdo e se
comunicar, pelo WhatsApp, com o analista responsavel
pelo caso. Essa funcionalidade amplia a transparéncia e
facilita o acompanhamento de todo o processo. A
interacdo pelo aplicativo de mensagens é sempre iniciada
pela equipe da Ouvidoria e encerrada automaticamente
apos a conclusdo do caso.

SAC
08007280728

Atendimento gratuito, todos os dias, 24h

Ouvidoria

0800570 0011

Atendimento gratuito, de segunda a sexta-
feira (exceto feriados), das 8h as 19h

App Itad

Menu > Atendimento > Ajuda > Ouvidoria

www.itau.com.br/ouvidoria
Inserir o CPF/CNPJ e seguir com a demanda
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Canals externos

O Itau Unibanco também atua para solucionar todas as demandas de seus clientes registradas em canais externos de atendimento ao consumidor.

@ Banco Central (Bacen)

Orgao regulador do sistema financeiro
brasileiro, recebe reclamagdes sobre
produtos e servigos bancarios por
diversos meios: site, telefone,
correspondéncia e presencialmente.

Os registros sao encaminhados as
respectivas instituicdes para o devido
tratamento e resposta e usados como
base para aprimorar a
regulamentacao e a fiscalizagdo do
sistema financeiro.

Procon

Org3o publico especializado na
defesa e protecao dos direitos do
consumidor, atuando na orientacao,
mediag¢do de conflitos e fiscalizacao
das relagdes de consumo.

O consumidor pode registrar
reclamacdes junto ao Procon de seu
estado ou municipio por meio dos
canais disponibilizados pela
instituicao, como site, telefone e
postos de atendimento.

Consumidor.gov

Servico gratuito e exclusivamente
digital para a mediacao de conflitos
de consumo. Antes de fazer a
reclamacgao sobre uma empresa no
site ou aplicativo, é preciso
confirmar se ela é uma de suas
integrantes, como é o caso do Itau
Unibanco.

O processo é acompanhado pelos
Procons estaduais e pela Secretaria
Nacional do Consumidor (Senacon).
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Avaliacao de projetos

No Itau Unibanco, o processo de avaliacdo de projetos assegura que novas iniciativas sejam
submetidas a uma analise criteriosa antes de sua implementacdo. Esse fluxo reune areas
especializadas, como Negdcios, Compliance, Juridico, Seguranca e Ouvidoria, e considera aspectos
relacionados a transparéncia, a aderéncia regulatdria, aos impactos para os clientes e a clareza das
comunicagodes.

Como parte desse processo, a Ouvidoria contribui para a identificacao de riscos, a analise de
reclamacdes e a proposicao de melhorias, buscando assegurar que os projetos considerem as
necessidades dos clientes e estejam em conformidade com as normas internas e externas,
conforme previsto no artigo 90 do Normativo SARB n°® 27/2023 da Autorregulacdo Bancaria.

A avaliacao de projetos é complementada por treinamentos periddicos, que mantém as equipes
atualizadas sobre mudancas regulatdrias e promovem a disseminacao de melhores praticas,
contribuindo para o aprimoramento continuo da experiéncia dos clientes.

333 144 139 20

. . Novos produtos, Alteracaoem Frentes de
prOJStOS avaliados funcionalidades, produtos ou comunicagdo
no 1 sem/26, dos canais ou servigos aos clientes
qualis: processos existentes
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Resultados
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Indicadores | Canais internos

® SAC

’| 6 milho de
) atendimentos

' 80% informacio
' 16% reclamacdao

' 49 cancelamento
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® Quvidoria
48,9
) atendimentos

Principais temas reclamados

Fraude e golpe
Conta PF

Renegociacao de dividas
Cartdes

Renegociacao de dividas
Conta PF

1°sem/2026

Nota da pesquisa de satisfacdo’

3,2 34

Solucao apresentada Atendimento da Ouvidoria
9% respondentes 8% respondentes

" Escala: de 1 (totalmente insatisfeito) a 5 (totalmente satisfeito).

Prazo de resposta
Demandas resolvidas em até 5 dias®
76,0%
Demandas resolvidas dentro do prazo®

99,2%

2 Susep e CVM: dias corridos/Demais: dias Uteis.
3 Susep e CVM: 15 dias corridos/Bacen: 10 dias Gteis com no maximo 10%
prorrogdaveis por mais 10 dias Uteis/Demais: 20 dias Uteis
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®
Indicadores | Canais externos

® Bacen
Demandas improcedentes Ranking de Reclamacgbes
Entre demandas reguladas e Top 15 Bancos, Financeiras e
5 8 O nao reguladas Institui¢des de Pagamento
mil atendimentos
] 85% n 10 tri/26 g 20 tri/26
® Consumidor.gov ® Procon

83, 2 mil atendimentos 36,7 mil atendimentos
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Gestao de demandas de clientes

A Ouvidoria atua como mediadora entre os clientes e as areas do
banco, conectando as manifestacdes recebidas aos processos de
decisdo da instituicdo e transformando essas percep¢des em
oportunidades de aprimoramento. Ao identificar e enderecar as
principais causas de insatisfacdo, contribui para a evolucao da
experiéncia dos clientes e para a reducdo sustentdvel das
reclamacoes.

Essa atuagdo se materializa na governanca do processo de
Gestao de Demandas de Clientes. A combinagao entre o
conhecimento aprofundado da voz do cliente, a inteligéncia de
dados e os recursos de inteligéncia artificial amplia a capacidade
da Ouvidoria de identificar padrdes, antecipar tendéncias e
transformar esses sinais em direcionadores para o
aperfeicoamento das jornadas e para a evolu¢do dos negoécios.
Dessa forma, fortalece sua atuacdo como elo entre a perspectiva
do cliente e os processos de prioriza¢ao da organizacao.

O ciclo se apoia em uma governanca permanente, composta por
comités e reunides de trabalho com os executivos das areas
envolvidas. Os principais temas sdo apresentados periodicamente
ao presidente, aos membros do Comité Executivo e aos diretores
dos negdcios, asseqgurando o acompanhamento da alta
administracao. Além disso, as areas de Compliance, Risco
Operacional e Auditoria acompanham o processo de forma
independente, reforcando os mecanismos de controle,
transparéncia e prestacdo de contas que sustentam essa
atuacao.

14

@ Etapas do processo

Monitoramento de reclamacdes

Acompanhamento tempestivo da
voz do cliente, com auxilio de
dados e inteligéncia artificial

Efetividade das acoes

Avaliagdo continua dos resultados
alcancados pelos planos para
aprimorar o processo

Identificacdo da origem dos
problemas e das oportunidades
de evolucdo em jornadas,
produtos e servicos

Planos de a¢do

Defini¢do de estratégias de
atuacdo em conjunto com o
negdcio e demais dreas
envolvidas
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