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Relatério Semestral relativo as atividades da
OQuvidoria

Sdo Paulo, 30 de julho de 2018.

Aos orgdos de administracdo e a auditoria interna da UBS Brasil Administradora de Valores Mobilidrios
Ltda. (“UBS Administradora”), UBS Brasil Corretora de Cambio, Titulos e Valores Mobilidrios S.A. (“UBS
Corretora™) e UBS Brasil Banco de Investimento S.A. (“UBS Banco”) - em conjunto “UBS Brasil”.

Conforme estabelecido no artigo 2° e no artigo 5°, inciso I da Resolucéio do Conselho Monetério Nacional
4.433, de 23 de julho de 2015 ("Resolucio 4.433"), e artigo 4°, §2° da Instrugéo da Comissdo de Valores
Mobilidrios N° 529, de 1 de novembro de 2012 ("Instrucdo 529"), o UBS Brasil instituiu componente
organizacional iinico de ouvidoria ("Quvidoria") para atuar em nome de todos os integrantes do Grupo UBS
Brasil regulamentados pelo Banco Central do Brasil e pela Comissio de Valores Mobili4rios.

O presente documento destina-se a atender 4 exigéncia normativa de emissio semestral de relatério
("Relatério Semestral”), de conformidade com o artigo 6°, inciso V, da Resolugéio 4.433 e artigo 9°, inciso II,
da Instrucdo 529 e contém informacdes quantitativas e qualitativas acerca da atuacdo da Ouvidoria,
incluindo avaliacdo do atendimento por ela prestado aos clientes e usudrios dos produtos e servicos do UBS
Brasil, adequacdo de sua estrutura para atendimento das exigéncias legais e regulamentares apliciveis e
resumo das proposicoes encaminhadas pela OQuvidoria aos 6rgdos de administracdo do UBS Brasil.

O presente Relatério Semestral tem como data base o semestre findo em 30 de junho de 2018.
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1. Secdo Descritiva

1.1. Missao da Ouvidoria

A Ouvidoria do UBS Brasil foi instituida com a seguinte misséo:

“Atuar de forma imparcial e isenta, visando solucionar de forma rdpida e efetiva as reclamacées dos
Clientes.”

“Obter uma resposta aos pleitos dos Clientes que jd recorreram as dreas do UBS Brasil para o

tratamento de dividas, esclarecimentos ou solicitagoes diversas que, por alguma razdo, ndo foram
atendidas de forma adequada.”

1.2. Estrutura e atuacio da Ouvidoria e Certificacio

Atualmente, a Ouvidoria estd estruturada da seguinte forma:

¢ Diretor Responsavel pela Ouvidoria: Antonio Fernando Laurelli Ribeiro
¢ Ouvidora: Natalia Bianchini Costa

O Diretor responsével, Ouvidor e nimero da linha telefénica 0800 ja se encontram devidamente
registrados no Sistema de informagdes sobre Entidades de Interesse do Banco Central (UNICAD).

O UBS Brasil conta ainda com mais uma funciondria certificada (Barbara Christensen) para atuar
como Ouvidora nos casos de auséncia da ouvidora titular.

As funciondrias Natédlia Bianchini Costa e Barbara Christensen estio aprovadas no curso de
Capacitagdo e Certificacdo em Ouvidoria - Instituigdes Financeiras realizado pela Associagio
Nacional das Corretoras e Distribuidoras de Titulos e Valores Mobilidrios, CAmbio e Mercadorias
("ANCORD"), portanto, sio aptas e atualizadas 4 exercer a atividade.

Considerando que, atualmente, uma das entidades do UBS Brasil - o UBS Banco - enconira-se
operacional, porém, ndo possui clientes, entendemos que a Ouvidoria apresenta uma estrutura
compativel com as atividades do UBS Brasil e conta com recursos tecnolégicos apropriados para

atendimento adequado de seus clientes, levando-se em consideracdo a natureza dos servicos e dos
clientes do UBS Brasil.

Por fim, é possivel registrar que a Ouvidoria desempenhou corretamente seu papel ao longo do 1°

semestre de 2018, alicercada na Legislacdo do Consumidor, nas praticas do Sistema Financeiro e
Regulacbes do Banco Central, Conselho Monet4rio Nacional e Comisséo de Valores Mobilidrios.
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1.3. Logistica

A Ouvidoria do UBS Brasil est4 estruturada da seguinte forma:

1.3.1. Canais de Atendimento

Estdo disponiveis aos clientes do UBS Brasil os seguintes canais de atendimento:

o Canal telefénico - servico de discagem direta gratuita dedicada exclusivamente aos
chamados de Ouvidoria através do niimero 0800-9400266;

o Canal de acesso eletrdnico - formuldrio eletrénico disponibilizado no sitio do UBS Brasil na
rede mundial de computadores (www.ubs. brasil);

o Correspondéncia fisica - encaminhada para o endereco do UBS Brasil.
Canal de demiincia - mediante Resolugdo 4.565, de 27 de abril de 2017, existe formulério de
deniincia disponibilizado no sitio do UBS Brasil na rede mundial de computadores

(www.ubs.com/brasil), no qual indicios de ilicitudes relacionadas a todas as atividades do
UBS Brasil poderdo ser reportados de forma anénima ou néo.

1.3.2. Divulgacio

e 0 servigo de Ouvidoria é amplamente divulgado no sitio do UBS Brasil na rede mundial de
computadores bem como nas demais comunicacdes piiblicas enviadas.

1.3.3. Sistemas
No desempenho de suas atividades a Ouvidoria faz uso dos seguintes sistemas:

e Sistema Exatus.net - utilizado para regisiro e acompanhamento das solicitagies e
reclamacdes de clientes e usudrios de produtos e servigos do UBS Brasil.

o Sistema Cybertech - utilizado para gravagio das ligacées recebidas pelo mimero 0800-
9400266

¢ Tarifador - utilizado para registro das ligacdes telefonicas recebidas pelo 0800-9400266

1.4. Critérios para classificacio das demandas

14.1. Procedentes Solucionadas

Sédo classificadas como procedentes as solicitacdes e reclamacées que néo tenham sido solucionadas
pelos canais de atendimento habituais (1* instincia) do UBS Brasil, bem como os casos de fato
relevante, conforme adiante definidos.

As reclamacdes e solicitagoes procedentes recebidas de clientes sdo sempre identificadas por um
nimero de protocolo de atendimento e classificadas pela Ouvidoria de acordo com os critérios
abaixo relacionados. A Ouvidoria trabalha para respondé-las em até 10 (dez) dias tteis da data de
seu recebimento, em consonéncia com regulamentacdes locais.

14.2. Procedentes ndo Solucionadas (em aberto)

Séo classificadas como procedentes néo solucionadas as solicitagdes e reclamacées nas quais foram
identificadas o descumprimento de legisla¢do, normativas institucionais ou de deficiéncias na f/\L
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qualidade de produtos, servigos ou atendimento oferecidos, necessitando de ajustes ou medidas
corretivas em que ndo hd possibilidade de solugio imediata.

1.4.3. Improcedentes
Séo classificadas como improcedentes as solicitagdes e reclamacdes que:

. Ndo estejam relacionadas com algum problema que nio tenha sido satisfatoriamente
solucionado pelos canais de atendimento habituais do UBS;

° Néo sejam reclamacdes sobre os servigos prestados pelo UBS, incluindo sugestées,
consultas ou elogios.

) 0 demandante néo seja cliente do UBS;

1.5. Proposicoes de melhorias da Quvidoria

Considerando o teor das demandas recebidas durante o 1° Semestre de 2018, e, ainda, o fato de que
todas foram classificada como improcedente, a Ouvidoria ndo viu necessidade de propor melhorias
nos processos relacionados aos produtos ou servigos prestados pelo UBS Brasil.

1.6. Alteracdo Regulatéria

Em 25 de janeiro de 2018 o Banco Central publicou n° 4.629 na qual instituiu a implementacéo de
instrumento de avaliacéo direta da qualidade do atendimento prestado pela ouvidoria a clientes e
usudrios para bancos comerciais, bancos muiiltiplos, bancos de investimento, caixas econémicas e
sociedades de crédito, financiamento e investimento. O UBS Brasil passara a avaliar as demandas

pertinentes a partir do segundo semestre de 2018, nos termos da Circular n° 3.881, de 7 de marco de
2018.

1.7.Conciliacao

Considerando a metodologia utilizada por nossos auditores externos para registrar as ligacdes
recebidas pela Ouvidoria pelo canal de atendimento 0800-9400266, efetuamos a conciliagéo entre
as ligacdes identificadas na conta telefonica do referido nimero e aquelas registradas no Sistema
Cybertech. Segue abaixo detalhamento do resultado dessa conciliagdo:

Conciliacao Fatura 0800 x Sistema Cybertech

a) N° de ligagbes nas faturas 0800 147
b) N° de ligagGes registradas no Sistema Cybertech 140
Q N° de ligagbes no Sistema Cybertech e ndo registradas nas faturas 0800 |3

d) N° de ligages nas faturas 0800 e nao registradas no sistema Cybertech [10

Nosso comentério sobre o resultado da conciliacao: Q—\L
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» Noitem c: 3 (trés) ligacoes foram identificadas no Sistema de gravacdo da Cybertech e nédo
foram registradas nas faturas do 0800 (Algar) por se trataram de ligacGes recebidas
diretamente pelo telefone (11) 2767-6563. Esse mimero é utilizado internamente no UBS
como raiz do 0800 da Ouvidoria, portanto essas ligacdes realizadas diretamente para esse
numero néo sio relacionadas a Ouvidoria.

¢ Noitem d: 5 (cinco) ligagdes néo foram identificadas no sistema Cybertech pelo fato desse
sistema somente iniciar a gravagéo das ligagdes apés o término da mensagem eletrénica de
voz da Ouvidoria, ndo registrando, assim, ligacdes recebidas que tenham sido desligadas
pelo solicitante antes da conclusdo da mensagem eletronica de voz; 5 (cinco) das ligagdes
ndo foram registradas na fatura da 0800. Considerando que existe uma conexdo entre a
Cybertech e o 0800, quando hd alguma instabilidade na rede, pode gerar esse tipo de
desconexdo. Eventos desta natureza acontecem raramente, e para mitigar essas ocorréncias,
existem testes e controles didrios.

2. Secdo Estatistica

Encaminhamos em documentos anexos (Anexo I, Anexo II e Anexo III) os dados estatisticos com as
informagdes consolidadas das reclamacdes registradas na Ouvidoria no periodo coberto pelo
presente Relatério Semestral, que se encontram organizados da seguinte forma:

segmentadas por instituicdo, pessoa fisica e juridica e por temas - Anexo I;

segregadas por canal de atendimento - Anexo II;

qualificadas como improcedente, procedente solucionada e procedente ndo solucionada (chamados
em aberto) - Anexo II;

segregadas por més e totalizadas para o semestre correspondente - Anexo II

chamados re%a de Ouvidoria — Anexo III

Anw \do Latirelli Ribeiro
Direterfespongavel pela Ouvidoria do UBS Brasil
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ANEXOS

Anexo [

SEGAO ESTATISTICA
% UBS Qualificagdo da Procedéncia
1° Semestre 2018
Data-base: 30/06/2018

Instituicdo: UBS Brasil CCTVM S.A.

Aplicagoes,
Investimentos e Operagoes de Relagao

crédito Contratual

Atendimento Outros temas™

¢ Conta-carrente
Classificagac por temas Custodia de

Valores

Pessoa Fisica

. - - - - E 7 7
Proced: lucionada . - - . s 3 s
Procedente nao solucionada - - - 5 5 & E
Maio
Improced : - - - G - .
Proced: lucionada - - - - . &
Procedente nao soluciol 5 - - - 5 - 2
Junho
Improcedente 2 - - - B 1 1
nte nio solucionada = -

* Foi considerado em outros temas aquelas ligagdes ou e-mails em que o usudrio néo deixou mensagem
Néo foram recebidas reclamagdes relacionadas aos servigos prestados pela UBS Brasil Administradora Ltda.
O UBS Brasil Banco de Investimentos S.A. ainda n&o est4 ofertando produtos ou servicos a clientes, impossibilitando, assim, o envio de reclamagges de clientes.

(\
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Anexo II

3 UBS SECAO ESTATISTICA

Qualificagao da Procedéncia
1° Semestre 2018

Data-base: 30/06/2018

Procedente e Procedente Nao
Solucionada Solucionada

Canal de Atendimento Teste Improcedente

0800-940-0266* 21 1 - -
Formulario Eletrénico - 2 - =

Carta (RDR)

0800-940-0266*
Formulério Eletrénico - 1 - -
Carta (RDR)

0800-940-0266* 24 5 - -
Formul&rio Eletrénico 1
Carta (RDR) - - - -
Abril
0800-940-0266* 21 4 - -
Formulario Eletrénico - 3 - -
Carta (RDR) - - -
Maio
0800-940-0266* 21 2 - -
Formulério Eletrnico - 3 - -
Carta (RDR)
0800-940-0266* 22 1 - -
Formulé&rio Eletronico = 1 - -
Carta (RDR) - - & 2
Total 22 P
TOTAL SEMESTRE 128 30

*Base de dados - faturas da Algar.

Pégina 9de 10



Relatério Semestral relativo as atividades da
Ouvidoria

Anexo III

%% UBS SECAO ESTATISTICA

1° Semestre 2018

Data-base: 30/06/2018

ReclamacSes Registradas - Sistema de Ouvidoria (-Bnusmt)

Nao houve demanda reqgistra na ferramenta ExatusNet
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