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Introducgao

No periodo compreendido entre janeiro e junho de 2026, a Ouvidoria
da Gowd atuou de forma independente, imparcial e transparente,
buscando assegurar que todas as manifestacdes recebidas fossem
analisadas com responsabilidade, respeito e comprometimento.

O principal objetivo da Ouvidoria € fortalecer a relacdo de confianca
entre a instituicao e seus clientes, garantindo a adequada avaliacao
das demandas e a melhoria continua dos processos internos.
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Defini¢cd

Procedente: Manifestacao relacionada a instituicdo e de competéncia da Ouvidoria, na
qual foi identificada necessidade de corre¢cdo, melhoria ou ajuste apds analise.
Improcedente valido: Manifestacao relacionada a instituicdo, porém sem enquadramento
nos critérios de atuacao da Ouvidoria, ndo sendo identificada irregularidade ou

necessidade de intervencao.

Improcedente sem respaldo: Manifestacao que nao possui relacao com a instituicao ou
gue nao apresenta elementos suficientes para comprovacao e analise da demanda.
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Indicadores do semestre via telefone

Durante o primeiro semestre de 2026, foram registrados e analisados 29
atendimentos validos via telefone no periodo, distribuidas da seguinte forma:

Registros manifestados via Telefone

B /mprocedente vélido [ Improcedente s/ respaldo Procedente
! Improcedente Valido: 16 ocorréncias (55,17%);
° Improcedente sem Respaldo: 13 ocorréncias (44,83%);
5 Procedente: 0 ocorréncias (0,00%).
.
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° Janeiro Fevereiro marco abril maio junho

Més
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Indicadores do semestre via e-mail

Foram registradas 20 manifestacdes, classificadas da

seguinte forma:

Registros manifestados via e-mail

B Improcedente valido [ Improcedente s/ respaldo Procedente
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Janeiro Fevereiro marco abril maio junho

Més

Improcedente Valido: 15 registros (75%)
Improcedente sem Respaldo: 4 registros (20%)
Procedente: 1 registro (5%)

A Ouvidoria da Gowd também disponibiliza um canal de
atendimento por e-mail para o registro de manifestacdes,
oferecendo aos clientes mais uma alternativa de comunicacao
para o encaminhamento de suas demandas, sugestdes,
reclamacoes, elogios ou solicitacoes.

Além disso, todas as manifestacdes recebidas por esse canal

sao devidamente registradas e acompanhadas para fins de
controle, analise e melhoria continua dos servicos prestados.
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Percepcoes e Acoes

A analise dos atendimentos demonstra que houve um registro
classificado como procedente durante o periodo avaliado, que foi
manifestado via e-mail, mas ndo houve via telefone. Esse resultado
indica aderéncia dos processos internos as hormas e procedimentos
estabelecidos pela instituigao.

Observa-se ainda que uma parcela significativa das manifestacdes
classificadas como improcedentes sem respaldo pode estar relacionada
a falta de informacdes pois sdo reclamacdes que nao sao de
competéncia da instituicao.

Diante desse cenario, a Ouvidoria recomenda:

01. Aprimorar a divulgacao de informagdes sobre produtos, servicos e regulamentos;

02. Manter o monitoramento continuo das manifestacdes recebidas;

03. Fortalecer as acdes de comunicacao e orientacao aos clientes;

04. Compartilhar periodicamente os resultados com as areas responsaveis para promover
melhorias preventivas.
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Consideracoes Finais
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Os resultados do primeiro semestre de 2026 evidenciam o compromisso da Gowd com a transparéncia, a qualidade do
atendimento e a adequada gestdo das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria.
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O baixo indice de casos procedentes no periodo demonstra consisténcia na aplicacdo dos processos internos, sem prejuizo
da necessidade de aperfeicoamento continuo da comunicacdo com os clientes e do acompanhamento permanente das
demandas registradas.

A Ouvidoria continuara atuando como um canal de dialogo, escuta qualificada e mediagao, assegurando que todas as
manifestacées sejam analisadas de forma imparcial, respeitosa e fundamentada nos fatos e evidéncias apresentados. Sua
atuacao nao se destina a favorecer qualquer das partes envolvidas, mas sim a promover o entendimento, a transparéncia e a
busca por solucdes justas e equilibradas.

Nesse contexto, permaneceremos exercendo nosso papel de intermediadores entre clientes e empresa, garantindo que cada
demanda receba a devida atencdo, com escuta ativa, acolhimento e tratamento isonédmico. Acreditamos que a construcao de
relacdes de confianga depende da capacidade de ouvir, compreender e tratar os conflitos de maneira responsavel, objetiva e
independente.

Por fim, a Ouvidoria reafirma seu compromisso de contribuir para o fortalecimento da confianca dos clientes, para a melhoria
continua dos servicos prestados e para o desenvolvimento de uma cultura organizacional pautada no respeito, na
transparéncia e na valorizacdo do dialogo como instrumento de aprimoramento institucional.
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Canais de atendimento

S 0800 740 0180
><] ouvidoria@gowd.com

(V) Segunda a sexta-feira 08h00
as 12h00 | 13h00 as 17h00
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