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1) APRESENTACAO

Este relatdrio apresenta o resultado das atividades desenvolvidas pela Oxy Companhia Hipotecaria no primeiro
semestre de 2026.

Sua elaboracdo atende as disposicdes da Resolugdo CMN/BACEN n2 4.860/2020, e segue diretrizes que objetivam
o aprimoramento da comunicac¢do e aproximagdo com todos os publicos de relacionamento com a instituicdo.

O documento apresenta os atendimentos realizados pela Ouvidoria, enquanto unidade organizacional de Ultima
instancia no atendimento a clientes da Oxy Companhia Hipotecaria.

2) PALAVRA DO DIRETOR OUVIDOR

Este relatdrio reflete o compromisso da Oxy Companhia Hipotecaria com o bom atendimento aos seus clientes,
ao mesmo tempo em que mostra o apoio decisivo da Instituicdo a Ouvidoria como importante instrumento
dentro do quadro organizacional.

Ressaltamos que 100% das reclamagdes encaminhadas a instituicdo no primeiro semestre do exercicio de 2026
foram respondidas dentro do prazo estabelecido e solucionadas pela Ouvidoria.

Os resultados aqui expressos evidenciam as responsabilidades da Oxy Companhia Hipotecdria, na medida em
gue a transparéncia na instituicdo.

Luis Felipe Carlomagno Carchedi

Diretor Ouvidor
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3) PALAVRA DO OUVIDOR

A Ouvidoria da Oxy Companhia Hipotecaria desempenha papel preponderante nos atendimentos prestados
em ultima instancia pela instituicdo, considerando o compromisso de representar o cidadao, como canal de
ultima instancia, nas suas demandas junto a instituicdo.

A Ouvidoria assume, também, a responsabilidade de proporcionar constante avango no processo de
transparéncia junto a sociedade, possibilitando que o cidaddo contribua no aprimoramento continuo dos
processos, produtos e ser- vicos da Companhia.

Os resultados satisfatérios alcangados nos remetem a estratégia de continuo avango em nossa performance.

Isabel Cristina Lamb

Ouvidora
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4) OUVIDORIA

A Ouvidoria foi criada e instalada em consonancia com os normativos do Banco Central do Brasil e dispositivos
do Estatuto Social da Oxy Companhia Hipotecdria, estando em constante evolugao quanto as suas atribuicdes,
estratégias e processos de trabalho.

Funciona como instancia recursal para reapreciagao das reclamacdes de clientes e usudrios da Companbhia.

A Ouvidoria também atua como canal de recepgao de denuncias, sugestdes, elogios e informacgdes, originarios
dos clientes. Seguindo os principios da transparéncia, independéncia, imparcialidade e isencdo, exercendo
entre os clientes da Companhia, o papel de mediador de conflitos.

Tipos de atendimento:

v" Demandasregistradas diretamente na Ouvidoria
v" Sistema de Registro de Demandas do Cidad3o (RDR/BACEN)

v Orgdos do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (Procons)
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5) Canais de Atendimento da Ouvidoria

Telefone com chamada gratuita

0800-730-6200

Atendimento pessoal
Ouvidoria da Oxy Companhia Hipotecaria
Av. Plinio Brasil Milano, 567, sala 1001 — Auxiliadora — Porto Alegre/RS

E-mail:

ouvidoria@oxycreditoimobiliario.com.br

Site institucional

respireoxy.com.br
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6) ATENDIMENTOS DO SEMESTRE

No 12 semestre de 2026, a Ouvidoria encerrou 152 atendimentos, distribuidos daseguinte forma:

NATUREZA QUANTIDADE % DO TOTAL
Reclamacdo 64 42,11%
Informacgao 16 10,53%
Solicitacdes Diversas 72 47,37%
TOTAL 152 100%

No 12 semestre de 2026, 76% das manifesta¢des registradas na Ouvidoria foram recebidas diretamente nos
canais de atendimento disponibilizados pela prépria Oxy Companhia Hipotecdria (e-mail), e 24% se deram

através do Sistema de Registro de Demandas do Cidaddo, disponibilizado pelo Banco Central (RDR/BACEN).
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7) ATENDIMENTOS EXPRESSOS POR MES

Abaixo segue a relacdo de forma gréfica das demandas atendidas por més, os meses com maior concentragdo de
reclamagées foram margo e maio.
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8) TEMAS DOS ATENDIMENTOS

As demandas registradas na Ouvidoria sdo catalogadas por temas de acordo com a Carta-Circular BACEN n2 3.298/2008,
conforme segue expresso no grafico abaixo:

TEMAS ATENDIDOS

160
140
120
100
80
60
40
20

Operagdoesde  Atendimento Tarifas Outros Temas Total
Crédito



OXY

RELATORIO DE OUVIDORIA

9) RESULTADOS DA OUVIDORIA

O desempenho das atividades de Ouvidoria é medido semestralmente por meio de indicadores do controle interno da
Ouvidoria.

Todas as demandas registradas em nosso canal de Ouvidoria, foram atendidas dentro do prazo regularmente
estabelecido.

No primeiro semestre de 2026, o prazo médio de resposta da Ouvidoria para as reclamacdes finalizadas foi de
5 dias.

Porto Alegre, 20 de agosto de 2026.

Luis Felipe Carchedi Isabel Cristina Lamb
Diretor Ouvidora



