UBS: Relatério semestral de Ouvidoria
l I B S 1° semestre de 2025

Publico

Relatorio semestral referente as atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria

Responsavel: Ouvidoria UBS Brasil

~ C Escopo do Relatério
Regulacao aplicavel:

1.  Resolucdo 4.860/2020, do Conselho Monetéario Nacional Localidade

Brasil
2. Resolucdo 28/2020, do Banco Central do Brasil Entidades Legais
3. Resolucdo CVM n® 43/2021 e Banco de Investimentos UBS (Brasil) S.A.

e Banco UBS (Brasil) S.A.
e Credit Suisse (Brasil) S.A. CTVM
e UBS (Brasil) Corretora de Valores S.A.
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Introducao

Sado Paulo, 18 de julho de 2025.

Em atendimento as exigéncias da Resolucdo CMN n° 4.860, de 23 de outubro de 2020, da Resolucdo BCB n°
28, de 23 de outubro de 2020, da Resolucdo CVM n° 43, de 17 de agosto de 2021 e das normas
complementares, apresentamos neste relatério as atividades desempenhadas pela Ouvidoria das empresas
listadas abaixo, parte do Grupo UBS no Brasil, no primeiro semestre de 2025.

Escopo da Ouvidoria

O Banco de Investimentos UBS (Brasil) S.A., CNPJ 33.987.793/0001-33, é o componente Unico de Ouvidoria,
responsavel por atuar em nome das seguintes empresas:

Banco de Investimentos UBS (Brasil) S.A. CNPJ 33.987.793/0001-33
Banco UBS (Brasil) S.A. CNPJ 32.062.580/0001-38
Credit Suisse (Brasil) S.A. CTVM CNPJ 42.584.318/0001-07
UBS (Brasil) Corretora de Valores S.A. CNPJ 61.809.182/0001-30

A sede de todas as empresas esta localizada na Rua Leopoldo Couto de Magalh&es Jr., 700, 10° andar, Sao
Paulo.

Estrutura da Ouvidoria
A Ouvidoria é constituida por um diretor e duas ouvidoras.
Diretor: responsavel pela coordenacao geral da atividade e supervisao.

Ouvidoras: designadas para atender as demandas recebidas, sdo responsaveis pela operacionalizacdo das
atividades do setor. As ouvidoras sao devidamente certificadas, de acordo com o disposto no art. 15°,
paragrafos §1°, §2° e §3°, da Resolucdo CMN n° 4.860, e art. 16°, paragrafos §1°, §2° e §3°, da Resolucdo
BCB n° 28, ambas de 23 de outubro de 2020.

A estrutura do componente organizacional de Ouvidoria instalada tem sido suficiente para atender a demanda
de clientes, de acordo com a natureza e complexidade dos produtos e servicos do UBS Brasil.

Canais utilizados para contatar a Ouvidoria UBS Brasil
e  Canal telefonico — registro de solicitacdo por meio de um sistema de gravacdo de voz, pelo nimero 0800
772 0100, gratuito e dedicado exclusivamente aos chamados de Ouvidoria;

e Canal eletrénico - formulario eletrénico disponibilizado na rede mundial de computadores por meio do
endereco UBS (Ouvidoria | UBS Assuntos globais);

e  Correspondéncia fisica — encaminhada para o endereco do UBS em Sao Paulo - SP, indicado na Introducao.
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Atividades da Ouvidoria

a)

b)

(9]

d)

e)

f)

9)

h)

Atender, receber, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as reclamacoes dos
clientes e usuarios de produtos e servicos que nao forem solucionadas pelo atendimento habitual.
Identificar as reclamagdes registradas com um numero de protocolo Unico, que serd fornecido ao
reclamante.

Prestar os esclarecimentos necessarios e dar ciéncia aos demandantes acerca do andamento de suas
demandas, informando o prazo previsto para a resposta.

Informar aos reclamantes o prazo previsto para a resposta final e esclarecer que, em relacdo as demandas
da Resolucdo CMN n° 4.860, art. 6°, § 2°, e Resolucdo BCB n° 28, art. 7°, § 2°, esse prazo ndo podera
ultrapassar 10 (dez) dias Uteis, podendo ser prorrogado — excepcionalmente e de forma justificada — uma
Unica vez, por igual periodo, sendo o numero de prorrogacdes limitado a 10% do total de demandas no
més. O demandante devera ser informado sobre os motivos da prorrogacdo. O prazo para as demandas
da Resolucdo CVM n° 43 nao deve ultrapassar o limite maximo de 15 (quinze) dias a contar da data do
protocolo da demanda, exceto quando se tratar de demanda relativa a fundos regulamentados pelo
Decreto-Lei n°® 157, de 10 de fevereiro de 1967 — neste caso, o prazo maximo serd de 60 (sessenta) dias a
contar de seu recebimento.

Encaminhar resposta conclusiva a demanda no prazo previsto no item “c”.

Em relacdo as demandas de instituicdes de que trata o paragrafo Unico do art.16 da Resolucdo CMN n°
4.860, enviar a avaliacdo direta da qualidade do atendimento prestado pela Ouvidoria, que deve ser:
(i) estruturada de forma a obter notas entre 1 e 5, sendo 1 o nivel de satisfacdo mais baixo e 5 o nivel de
satisfacdo mais alto; (ii) disponibilizada ao cliente ou usuario até um dia util apés o encaminhamento da
resposta conclusiva de que trata o art. 6°, inciso Ill — § 2°; e (iii) concluida em até cinco dias Uteis apds o
prazo de que trata o inciso Il.

Elaborar relatério semestral quantitativo e qualitativo referente as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria,
nas datas-bases de 30 de junho e 31 de dezembro. Encaminhar o referido relatério a auditoria interna, ao
comité de auditoria e ao conselho de administracdo ou, na sua auséncia, a diretoria da instituicdo. Os
relatorios ficardo armazenados por pelo menos 5 (cinco) anos, estando disponiveis para eventuais consultas
do Banco Central do Brasil ou da CVM, ou por prazo superior, se houver determinagao expressa da CVM,
em caso de processo.

Divulgar semestralmente, nos respectivos enderecos eletrdnicos na internet, as informacdes relativas as
atividades desenvolvidas pela ouvidoria, inclusive os dados relativos a avaliacdo direta da qualidade do
atendimento de que o art.16 da Resolugdo CMN n° 4.860.

Informar e propor ao conselho de administracdo ou, na sua auséncia, a diretoria da instituicdo medidas
corretivas ou de aprimoramento de procedimentos e rotinas, em decorréncia da analise das reclamacoes
recebidas.

Resultado da avaliacao direta da qualidade do atendimento da Ouvidoria

Nao ha dados relativos a avaliacdo direta da qualidade do atendimento da Ouvidoria (de que trata o paragrafo
Unico do art. 16 da Resolucdo CMN n° 4.860), pois, no primeiro semestre de 2025, as empresas do Grupo UBS
no Brasil as quais essa andlise se aplica ndo tiveram registros de demandas sujeitas a referida avaliacao.

Critérios para qualificacao de procedéncia das reclamacées

As demandas encaminhadas a Ouvidoria serdo qualificadas conforme os critérios relacionados a seguir:
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a) Improcedente: As que sejam relativas a demandas ja solucionadas satisfatoriamente pelo UBS; Nao
caracterizem o descumprimento de legislacdo/regulacdo emanada pelo Conselho Monetério Nacional e Banco
Central, de determinacdes impostas por outros érgaos com jurisdicdo sobre o UBS, ou que nao revelem
deficiéncias na qualidade dos produtos, servicos e atendimento oferecidos aos clientes e consumidores em
geral; Nao sejam demandas sobre os servicos prestados pelo UBS como, por exemplo, sugestdes, consultas,
elogios, etc.; Contatos de teste; Contatos cujo objeto seja de competéncia de outra instituicdo, do Brasil ou do
exterior, ainda que pertencente ao mesmo conglomerado; Demandas recebidas por engano (todas as ligacdes
sao gravadas, no entanto, se tratando destas ligagdes recebidas por engano, ndo ha retorno e tampouco é
gerado um numero de protocolo); Contatos recebidos de nao clientes.

b) Procedente Nao Solucionada: identificado o descumprimento de legislacdo, normativas institucionais ou de
deficiéncias na qualidade de produtos, servicos ou atendimentos oferecidos aos clientes e consumidores em
geral, em que ndo ha a possibilidade de adocdo imediata das medidas corretivas ou dos ajustes resolutivos
aplicaveis, dentro do prazo de 10 (dez) dias Uteis.

¢) Procedente Solucionada: identificado o descumprimento de legislacdo, normativas institucionais ou
deficiéncias na qualidade dos produtos, servicos ou atendimento oferecidos aos clientes e consumidores em
geral, tratando-se de situagcbes pontuais em que foram tomadas medidas corretivas para a solucdo imediata.

2. Secao quantitativa

No primeiro semestre de 2025, houve 22 (vinte e duas) demandas registradas nas empresas escopo deste
relatério, das quais 09 (nove) foram consideradas improcedentes e 13 (treze) procedentes e solucionadas.

Qualificacao da Procedéncia

% 1° Semestre de 2025

Improcedente | Procedente e | Procedente ndo

solucionada solucionada
Banco de Investimentos UBS (Brasil) S.A. 1 - -
Banco UBS (Brasil) S.A. 1 - -
Credit Suisse (Brasil) S.A. CTVM 1 - -
UBS (Brasil) Corretora de Valores S.A. 6 13 -
Total 9 13 -
Canal de Atendimento

@’;i% 1° semestre de 2025

RDR* CVM Canais

diretos**

Banco de Investimentos UBS (Brasil) S.A. - - 1
Banco UBS (Brasil) S.A. 1 - -
Credit Suisse (Brasil) S.A. CTVM 1 - -
UBS Corretora (Brasil) Corretora de Valores S.A. 2 - 17
Total 4 - 18

* Sistema de Registro de Demandas do Cidadao — plataforma de recebimento de reclamacées do Banco Central do Brasil
** Gravagao de voz, Formulario eletronico, E-mail, Correspondéncia fisica
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Més de recebimento
1° semestre de 2025

Janeiro

Fevereiro

Marco

Abril

Maio

Junho

NENEIISINIE

Total

Todas as demandas foram atendidas e respondidas dentro do prazo previsto na legislacao vigente.
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