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PERIODO DE REFERENCIA: JANEIRO A JUNHO DE 2026

Nos termos da Resolugdo BCB n® 28, de 23 de outubro de 2020, aplicavel a Efi Instituicdo de
Pagamento S.A., e da Resolu¢do CMN n° 4.860, de 23 de outubro de 2020, aplicavel a Efi
Sociedade de Crédito, Financiamento e Investimento S.A. (SCF1), apresentamos o Relatdrio de
Quvidoria referente as atividades desenvolvidas no primeiro semestre de 2026.
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Sobre o Efi Bank

Somos um Banco Digital especialista em meios de pagamentos e servicos financeiros, que traz
eficiéncia e tecnologia para pessoas e empresas de todos os tamanhos, em todo o pais.

Desde 2007, buscamos impactar o mundo de forma positiva, simplificando jornadas
financeiras. Apaixonados pelo que fazemos, utilizamos tecnologia para facilitar a vida das
pessoas, permitindo que vivam bem o presente e possam sonhar cada vez mais alto.

Oferecemos solugdes como recebimento automatizado via Pix, Bolix, boleto, carnés,
pagamentos para e-commerce, além de antecipag¢ao de recebiveis e cartdo de crédito.
Também contamos com APIs robustas e seguras, com capacidade para grandes volumes de
transacoes.

Com a missao clara de simplificar jornadas financeiras com eficiéncia e seguranc¢a, colocamos
o cliente no centro de todas as nossas decisdes - aqui, as pessoas sao o nosso foco!
Investimos em um atendimento humanizado, que prioriza a qualidade das resolu¢des. Assim,
nao oferecemos apenas servigos financeiros de qualidade, mas também experiéncias que
ajudam nossos clientes a alcangar seus objetivos de forma pratica, segura e sem burocracia.
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APRESENTACAO

Este relatério apresenta os principais resultados da Ouvidoria do Efi Bank no primeiro
semestre de 2026, reunindo uma visdo consolidada das manifestacdes recebidas no periodo,
a evolucao dos atendimentos e os principais indicadores de desempenho da Ouvidoria e dos
canais externos acompanhados pela instituicao.

Com essa visao, buscamos dar transparéncia a atuagao da Ouvidoria e ao acompanhamento
das manifestacdes dos nossos clientes, reforcando nosso compromisso com a qualidade do
atendimento e com a melhoria continua da experiéncia com o Efi Bank.

Os indicadores apresentados contemplam manifestagdes relacionadas a Efi Instituicdo de
Pagamento S.A. (IP) e a Efi Sociedade de Crédito, Financiamento e Investimento S.A. (SCFI).
Nos canais em que a identificacdo por entidade esta disponivel, os dados sao apresentados de
forma segregada.
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O EFi BANK E A OUVIDORIA

A Ouvidoria do Efi Bank € um canal de Ultima instancia, destinado aos clientes que ja
recorreram aos canais regulares de atendimento e ndo tiveram sua demanda solucionada de
forma satisfatoria. Sua atuacao parte da escuta de cada cliente e se estende a identificagdo de
melhorias que ajudem a prevenir novas ocorréncias. Esse trabalho se organiza em trés frentes:

ESCUTAR E SOLUCIONAR

Receber e tratar manifestacdes de forma imparcial, transparente e individualizada.

ANALISARE IDENTIFICAR

Acompanhar reclamagdes e indicadores para identificar causas recorrentes e pontos de
atencao na experiéncia dos clientes.

PREVENIR E MELHORAR

Transformar os aprendizados das manifestacdes em insumos para aprimorar processos,
produtos e servigcos e prevenir novas OCorréncias.
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O SEMESTRE EM NUMEROS

Acompanhamos as manifesta¢des recebidas nos diferentes canais de relacionamento e
plataformas externas para obter uma visao integrada da experiéncia dos nossos clientes. A
sequir, apresentamos os principais numeros do primeiro semestre de 2026.

1.338 manifestagdes recebidas nos canais acompanhados pela Ouvidoria

Canal Manifestacdes
Reclame AQUI 622

RDR 357

Ouvidoria 249
Consumidor.gov.br 1o

Total dos canais 1.338

Evolugao das manifestacdes — janeiro a junho

Més Total mensal
Janeiro 166
Fevereiro 198

Marco 230

Abril 191

Maio 253

Junho 300

Total do semestre 1.338

Variagao de +80,7% no volume de manifestagdes entre janeiro e junho de 2026.
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Canal Interno | OUVIDORIA

No primeiro semestre de 2026, foram registradas 249 manifesta¢des por meio do
atendimento telefénico da Ouvidoria (0800). O acompanhamento do canal considera, além
do volume de demandas, indicadores relacionados ao tempo de resposta e a percep¢ao dos
clientes sobre o atendimento e a solugao apresentada.

5,5 dias Uteis prazo médio de resposta

94,4% respondidas dentro do prazo regulamentar, 5,6% tiveram o prazo prorrogado,
conforme possibilidade prevista na Resolugdao BCB n® 28/2020.

4,2 / 5 Avaliacdo da solucao

4,2 / 5 Avaliacao do atendimento
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Canal Externo | RDR BACEN

No primeiro semestre de 2026, foram registradas 357 demandas relacionadas ao Efi Bank no
Sistema de Registro de Demandas do Banco Central (RDR). O acompanhamento dessas
manifestacdes permite observar a evolu¢do do volume ao longo do periodo e o desempenho
da instituicdo nos indicadores divulgados pelo Banco Central.

JAN 59 FEV 49 MAR 77 ABR 46 MAI 53 JUN73

Sendo, 96,9% Efi IP | 3,1% Efi SCFI.

O Ranking de Reclamagdes do Banco Central apresenta a classificagdo das instituicdes
financeiras a partir das reclamagdes consideradas procedentes, permitindo acompanhar e
comparar o desempenho das instituicdes ao longo de cada trimestre:

292 posicao no primeiro trimestre e a 302 posicao no segundo trimestre
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Canal Externo |
CONSUMIDOR.GOV

O Consumidor.gov.br é uma plataforma publica que promove a comunicagdo direta entre
consumidores e empresas para a solucdo de conflitos de consumo.

Em marco de 2026, o Efi Bank passou a integrar a plataforma como mais uma iniciativa para
ampliar os canais de didlogo e as possibilidades de solu¢do oferecidas aos nossos clientes.
Desde entdo, as manifesta¢des recebidas sao acompanhadas pela Ouvidoria, contribuindo
também para a identificagao de oportunidades de melhoria na experiéncia dos clientes.

No primeiro semestre de 2026, o Efirecebeu 110 reclamacdes por meio da plataforma.
Desempenho na plataforma:

83,3% indice de Solucao

2,7/5 Nota do consumidor

9,1dias Prazo médio
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Canal Externo | RECLAME AQUI

Ao longo do semestre, acompanhamos a evolugao desses indicadores como forma de avaliar

a percepg¢ado dos consumidores sobre o atendimento e as solugdes apresentadas pelo Efi
Bank. Os indicadores do Reclame AQUI sao apresentados de forma consolidada, conforme
disponibilizagdo dos dados pela plataforma.

No primeiro semestre de 2026, o Efirecebeu 622 manifestacdes por meio da plataforma.

Desempenho no Reclame AQUI:

Reputacao no Solucao Nota Voltaria a fazer | Tempo médio
periodo negocio de resposta
8,5 92% 7,56/10 751% 8,1dias

Manutencao do Selo RAT000 durante todo o periodo
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SEGUIMOS OUVINDO PARA
EVOLUIR

Precisa falar com o Efi Bank?
Nossos canais de atendimento estdo disponiveis para duvidas, orientacdes e solicitacdes do

dia a dia:

Telefone
0800 9412343 — todas as regides

40001234

Sao Paulo e regiao
(11) 2394 2208

\ Capitais e regidoes metropolitanas

E-mail
atendimento@sejaefi.com.br

K

Chat
Fale com a GénlA pelo site ou aplicativo. Sempre que necessario, o
atendimento pode ser direcionado para um de nossos especialistas.

WhatsApp
(31) 3603-0822 | Canal exclusivo para mensagens de texto.

®

Y

Encontre orientagdes e respostas para as principais duvidas sobre
nossos produtos e servigos.
Central de Ajuda

NP2
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E se precisar da Ouvidoria?

Se vocé ja buscou nossos canais de atendimento e sua solicitagao ndo foi resolvida de forma
satisfatoria, pode contar com a Ouvidoria do Efi para uma nova andlise da sua demanda.

Seguimos ouvindo para transformar cada experiéncia em uma oportunidade de evoluir.

\. Telefone
0800 940 0361 Atendimento de segunda a sexta-feira, das 9h as 11h e das
13h as 16h.
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