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Ouvidoria

Sdo Paulo, 30 de agosto de 2019.

Aos 6rgéos de administragéo e a auditoria interna da UBS Brasil Administradora de Valores Mobilidrios
Ltda. (“UBS Administradora”), UBS Brasil Corretora de Cambio, Titulos e Valores Mobilirios 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 1 da Resolugéio do Conselho Monetdrio Nacional
4.433, de 23 de julho de 2015 ("Resolucdo 4.433"), e artigo 4°, §2° da Instrucdo da Comissdo de Valores
Mobilidrios N° 529, de 1 de novembro de 2012 ("Imstrucdo 529"), o UBS Brasil instituiu componente
organizacional tinico de ouvidoria ("Ouvidoria") para atuar em nome de todos os integrantes do Grupo UBS
Brasil regulamentados pelo Banco Central do Brasil e pela Comissdo de Valores Mobilidrios.

O presente documento destina-se a atender a exigéncia normativa de emissio semestral de relatério
("Relatério Semestral"), de conformidade com o artigo 6°, inciso V, da Resolugdo 4.433 e artigo 9°, inciso II,
da Instrugdo 529 e contém informagdes quantitativas e qualitativas acerca da atuagio da Ouvidoria,
incluindo avaliagdo do atendimento por ela prestado aos clientes e usudrios dos produtos e servigos do UBS
Brasil, adequacdo de sua estrutura para atendimento das exigéncias legais e regulamentares aplicaveis e
resumo das proposi¢ées encaminhadas pela Ouvidoria aos érgdos de administragéio do UBS Brasil.

O presente Relatério Semestral tem como data base o semestre findo em 30 de junho de 2019.
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1. Secéo Descritiva

1.1. Missao da Quvidoria

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

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

“Obter uma resposta aos pleitos dos Clientes que jd recorreram as dreas do UBS Brasil para o
tratamento de dividas, esclarecimentos ou solicitagdes diversas que, por alguma razdo, ndo foram
atendidas de forma adequada.”

1.2. Estrutura, atuacdo da Ouvidoria e Certificacio

Atualmente, a Ouvidoria esta estruturada da seguinte forma:

¢ Diretor Responsavel pela Ouvidoria: Antonio Fernando Laurelli Ribeiro
e QOuvidora: Natdlia Bianchini Costa

O Diretor responsavel, Ouvidor e nimero da linha telefonica 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 OQuvidora nos casos de auséncia da ouvidora titular.

As funciondrias Natdlia Bianchini Costa e Barbara Christensen estdo aprovadas no curso de
Capacitagdo e Certificacio em Ouvidoria - Instituicdes Financeiras realizado pela Associagdo
Nacional das Corretoras e Distribuidoras de Titulos e Valores Mobilidrios, Cimbio e Mercadorias
("ANCORD"), portanto, sio aptas e atualizadas & exercer a atividade.

Considerando que, atualmente, uma das entidades do UBS Brasil - o0 UBS Banco - encontra-se
operacional, porém, ndo possui clientes, entendemos que a Ouvidoria apresenta uma estrutura
compativel com as atividades do UBS Brasil e conta com recursos tecnoldgicos apropriados para
atendimento adequado de seus clientes, levando-se em consideragio a natureza dos servicos e dos
clientes do UBS Brasil.

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

semestre de 2019, alicercada na Legislagdo do Consumidor, nas praticas do Sistema Financeiro e
Regulagdes do Banco Central, Conselho Monetério Nacional e Comissdo de Valores Mobilirios.

N
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1.3. Logistica

A Ouvidoria do UBS Brasil esté estruturada da seguinte forma:
1.31. Canais de Atendimento

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

¢ Canal telefonico - servico de discagem direta gratuita dedicada exclusivamente aos
chamados de Ouvidoria através do mimero 0800-9400266;

¢ Canal de acesso eletrénico - formulario eletronico disponibilizado no sitio do UBS Brasil na

rede mundial de computadores (www.ubs.com/brasil);
¢ Correspondéncia fisica - encaminhada para o endereco do UBS Brasil.

* Canal de deniincia - mediante Resolucio 4.565, de 27 de abril de 2017, existe formulério de
demincia disponibilizado no sitio do UBS Brasil na rede mundial de computadores

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

1.3.2. Divulgacao

¢ 0 servigo de Ouvidoria é amplamente divulgado no sitio do UBS Brasil na rede mundial de
computadores bem como nas demais comunicagdes priblicas enviadas.

1.3.3. Sistemas

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

» Sistema Exatus.net - utilizado para registro e acompanhamento das solicitacbes e
reclamacdes de clientes e usudrios de produtos e servigos do UBS Brasil.

* Sistema Cybertech - utilizado para gravagdo das ligagoes recebidas pelo nimero 0800-
9400266

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

1.4. Critérios para classificacio das demandas

14.1. Procedentes Solucionadas

Séo classificadas como procedentes as solicitagdes e reclamagdes que ndo tenham sido solucionadas
pelos canais de atendimento habituais do UBS Brasil, bem como os casos de fato relevante,
conforme adiante definidos.

As reclamacdes e solicitagbes procedentes recebidas de clientes sdo sempre identificadas por um
mimero 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 teis da data de
seu recebimento, em consonancia com regulamentacées vigentes.

14.2. Procedentes ndo Solucionadas (em aberto)

Sdo classificadas como procedentes ndo solucionadas as solicitagdes e reclamagdes nas quais foram
identificadas o descumprimento de legislagdo, normativas institucionais ou de deficiéncias na @J
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qualidade de produtos, servicos ou atendimento oferecidos, necessitando de ajustes ou medidas
corretivas em que ndo ha possibilidade de solucdo imediata.

14.3. Improcedentes

Séo classificadas como improcedentes as solicitagdes e reclamagdes que:

° Néo estejam relacionadas com algum problema que nio tenha sido satisfatoriamente
solucionado pelos canais de atendimento habituais do UBS Brasil;

. Nao sejam reclamacbes sobre os servicos prestados pelo UBS Brasil, incluindo
sugestdes, consultas ou elogios.

o Ligacdes de teste efetuadas pela drea de Tecnologia.

o Objeto da demanda seja de competéncia de outra institui¢do, que néo integre o grupo
UBS Brasil.

. As reclamagbes que foram recebidas por engano'.

1.5. Proposicées de melhorias da Quvidoria

Considerando o teor das demandas recebidas durante o 1° Semestre de 2019, e, ainda, o fato de que
todas foram classificadas como improcedentes, a Ouvidoria ndo viu necessidade de propor
melhorias nos processos relacionados aos produtos ou servigos prestados pelo UBS Brasil.

1.6. Alteracdo Regulatoria

Em 12 de abril de 2019, o Banco Central publicou a Carta Circular n° 3.945 na qual dispde sobre a
ndo aplicabilidade da obrigagdo de remessa ao Banco Central do Brasil de informacées de que trata
a Circular n® 3.881, de 7 de margo de 2018 pelas instituicoes dispensadas da exigéncia de
constitui¢do de componente organizacional de ouvidoria por néo se enquadrarem nos pardmetros
de que trata o art. 2° da Resolugdo n° 4.433, de 23 de julho de 2015.

1.7.Comentarios Adicionais

Durante o 1° Semesire de 2019, o UBS Brasil recebeu 16 (dezesseis) demandas relacionadas a
fraudes praticadas por terceiros que se utilizaram indevidamente do nome e da marca do UBS para
oferecer empréstimos fraudulentos a pessoas fisicas: 8 (oito) encaminhadas ao Canal de
Informagées, (3) a Ouvidoria e 5 (cinco) redirecionadas para a 4rea juridica apds a utilizacdo de
canais telefonicos internos.

Com relagéo a tais reclamacdes e pedidos de informagcdo, é de entendimento do UBS Brasil que tais
individuos tenham sido vitimas de fraudes (ou tentativas de) praticadas por terceiros mediante a
imposi¢do de exigéncias incomuns em operagdes normais de crédito, incluindo a necessidade de
depdsitos prévios. Por tal razdo, ao tomar conhecimento do uso indevido de seu nome e/ou de sua

! Por engano, entendem-se reclamagdes em que o cliente/consumidor liga sem a intengfio de falar com a Quvidoria do
UBS Brasil, geralmente por motivos: (i) quer ligar para empresa com raz#o social similar; ou (ii) quer ligar para outro
destino e por falha humana digita o niimero errado.
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marca, 0 UBS Brasil tomou todas as medidas cabiveis que estavam ao seu alcance para evitar que
terceiros fossem lesados e que sua imagem e reputagéo continuassem sendo prejudicadas.

Portanto, em linha com a adverténcia constante do site do Banco Central do Brasil
(https://www.bch.gov.br/estabilidadefinanceira/bc_alerta), é de nosso entendimento que o UBS
Brasil ndo pode ser responsabilizado pelos danos causados aos individuos, posicionamento este que,
inclusive, restou reconhecido por sentenca em discussdo judicial ajuizada contra o préprio UBS

Brasil, envolvendo pedido de ressarcimento dos prejuizos causados apos a realizacéo de depdsitos
pela vitima em contas de terceiros fraudadores desconhecidos.

2. Secdo Estatistica

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

* segmentadas por institui¢do, pessoa fisica e juridica e por temas - Anexo [;

» segregadas por canal de atendimento - Anexo IJ;

* qualificadas como improcedente, procedente solucionada e procedente nio solucionada (chamados
em aberto) — Anexo II;

* segregadas por més e totalizadas para o semestre correspondente — Anexo Il

¢ chamados registrados no Sistema de Ouvidoria - Anexo III

Wi
Antb Xtdo Laurelli Ribeiro
iretor nsavel pela Ouvidoria do UBS Brasil

>
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ANEXO0S
Anexo [
SEGAO ESTATISTICA
% UBS Qualificacio das demandas procedentes
1° Semestre 2019

Data-base: 30/06/2019

Instituigao: UBS Brasil CCTVM S.A.

Janeiro

Improcedente

Procedente solucionada = -

Procedents nio solucionada ~ 5

|

| improcedente E -

Procedente solucionada = = u %

Procedente nio solucionada — -

#

Ll edente

Procedente solucionada

Procedents niio solucionada

Imp: 3 - - - -

Procedente solucionada - - - -

Procedente nio solucionada - - - - - -
Maio

=

Imp

Procedente solucionada

Procedente nio solucionada

Junho
Improcedente "

Procederte solucionada

Procedents nio solucionada

N&o foram recebidas reclamagses relacionadas aos servigos prestades pela UBS Brasil Administradora Ltda,

O UBS Brasil Banco de Investimentos S.A. ainda ndo estd ofertando produtes ou servigos a dlientes, impossibilitando, assim, o envio de reclamacfes de clientes.
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Anexo I

&% UBS

SECAO ESTATISTICA
Qualificagdo da Procedéncia
1° Semestre 2019

0800-940-0266*

Carta (RDR)

Formulério Eletrénico
Carta (RDR)
Total

0800-940-0266*
Formulario Eletrénico

Carta (RDR)
Total

0B00-940-0266*
Formulario Eletrénico

Carta (RDR)

0800-940-0266*
Formulario Eletrénico

Carta (RDR)
0800-940-0266*
Formulério Eletronico
Carta (RDR)
Total

TOTAL SEMESTRE
*Base de dados - faturas da Algar.

Total

Data-base: 30/06/2019
nro Cl O

Janjeiro ;
22 8 -

Junho
19 2 -
- 2
19 4 .
123 25 -
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Anexo ITI

%% UBS SEGAO ESTATISTICA

1° Semestre 2019

Data-base: 30/06/2019

Reclamagdes Registradas - Sistema de Ouvidoria (Exatusnet)

Nao houve demanda registra na ferramenta ExatusNet

/"\\,
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