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Relatério Ouvidoria SU LAMP’:RICA INVESTIMENTOS DTVM S.A
RELATORIO RELATIVO AS ATIVIDADES DA OUVIDORIA
(data-base de 31.12.2016)

Em 30.11.2007, foi instituida a Ouvidoria da SulAmérica Investimentos DTVM S.A, que
atua também em nome do Grupo SulAmérica, e tem como propésito intermediar as relagbes de
conflitos entre os consumidores e a empresa, atuando como instrumento para fortalecer e
estreitar o relacionamento com os clientes e como agente de mudangas através do
aprimoramento dos processos e praticas da companhia. Funcionando em dias uteis, de 8:30h as
17h, a Ouvidoria pode ser acessada por meio de (i) website: www.sulamerica.com.br; (ii) servico
de discagem direta através do numero 0800 725 3374; e (iii) envio de correspondéncia para a
sede da Empresa, no enderego: caixa postal: 13738 Centro, Rio de Janeiro - RJ, CEP 20010-

972

As atividades da Ouvidoria sdo executadas pelo Ouvidor designado pela Empresa, sob a
superviséo do Diretor Vice Presidente Responsavel pela Ouvidoria.

Em decorréncia do estabelecido no §4°, art. 4°, da Resolugao 4.433/2015, que dispde
sobre a instituicdo de componente organizacional de ouvidoria pelas instituicoes financeiras e
demais instituicdes autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil, foi elaborado este
relatorio sobre as atividades da Quvidoria, de acordo com os requisitos exigidos, que dispde
sobre procedimentos complementares relativos a implantagéo de componente organizacional de
ouvidoria.

Considerando a data-base de 31.12.2016, o relatério esta dividido em duas segbes, quais sejam:
Descritiva e Estatistica.

Na Secao Descritiva, seréo abordados os seguintes aspectos:

(i) Avaliacéo da eficacia dos trabalhos da Ouvidoria.

(ii) Adequacgio da estrutura da Ouvidoria para o atendimento das exigéncias legais e
regulamentares.

(iii) Detalhamento das proposi¢cdes encaminhadas pela Ouvidoria a Diretoria da Empresa.

(iv) Avaliagao quanto ao cumprimento da obrigatoriedade de submisséo dos integrantes da
Quvidoria a exame de certificagao.

Na avaliacdo da eficacia dos trabalhos da OQuvidoria sera avaliado se a atuagé@o da
Quvidoria no tratamento das reclamacgées recebidas produziu o efeito desejado, considerando as
disposicbes da Resolugdo n° 4.433/2015 e o comprometimento da Empresa com o
desenvolvimento satisfatério da misséo da Ouvidoria.

No item "Adequagéo da estrutura da Ouvidoria para o atendimento das exigéncias legais
e regulamentares" sera considerada a estrutura da Ouvidoria, com evidenciag&o das deficiéncias
detectadas para o desenvolvimento de suas atividades, inclusive quanto ao quantitativo de
funcionarios e de atendentes, a logistica implantada, aos equipamentos, as instalagdes e rotinas
utilizadas, levando-se em consideracéo a natureza dos servigos e dos clientes da instituic&o.

No detalhamento das proposicées encaminhadas pela Ouvidoria a Diretoria da Empresa
deverdo ser detalhadas as proposicbes decorrentes da analise das reclamagdes recebidas,
mencionando a periodicidade e forma de encaminhamento, e discriminando as propostas nao
acatadas e respectivas justificativas, as acatadas e ainda n&o implementadas, e as

implementadas.
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Ainda nessa segéo, sera avaliado o cumprimento da obrigatoriedade de submissao dos
integrantes da Ouvidoria a exame de certificag&o.

Na Secao Estatistica, as informagdes decorrentes das reclamacgdes registradas.

|. SECAO DESCRITIVA
i.i. Avaliagdo da eficacia dos trabalhos da Ouvidoria

a. No periodo de 01.07.2016 a 31.12.2016, a Ouvidoria da SulAmérica Investimentos DTVM
S.A. ndo recebeu reclamacdes contra a Empresa. Portanto, ndo houve a possibilidade de
avaliag&o da eficacia dos trabalhos dessa Ouvidoria.

iii. Adequacdo da estrutura da Ouvidoria para o atendimento das exigéncias legais e
regulamentares.

A estrutura da Ouvidoria foi estabelecida considerando a natureza dos servigos € dos
clientes da SulAmérica Investimentos.

A estrutura de recursos humanos para atender a BU Investimentos é formada pelo
Ouvidor, Diretor Vice Presidente Responsavel pela Ouvidoria, 1 Analista Sénior de Ouvidoria e 1
Analista Pleno. Esta estrutura foi dimensionada considerando-se o histérico de reclamagbes

relacionadas a area de Investimentos.

Para permitir o devido registro, acompanhamento e armazenamento do historico das
demandas encaminhadas a Ouvidoria, foi implantado o sistema de Gestdo de Reclamacgbes
ja utilizado pela Ouvidoria do Grupo SulAmeérica, no qual sdo registradas todas as demandas
encaminhadas a Quvidoria, todas as providéncias por esta solicitadas as areas demandadas,
e as respectivas respostas encaminhadas aos demandantes, com os respectivos documentos
necessarios para atender as demandas.

As demandas quando recebidas pela Ouvidoria s&o encaminhadas para a area
responsavel pela questdo assim que recebidas, e a Ouvidoria entra em contato com o cliente
para informar o prazo maximo de resposta. Assim que a area demandada apresenta a sua
resposta e/ou providéncia, a Ouvidoria analisa o parecer e caso haja a concordancia, encaminha
a mesma para o demandante. Caso contrario, € feita uma reunido entre as areas até que haja
um consenso para posteriormente ser enviado o parecer final ao demandante.

Todas as reclamagbdes ou solicitagdes quando encaminhadas a Ouvidoria sao
registradas e armazenadas no sistema da Ouvidoria, com a respectiva resposta/providéncia
enviada ao cliente, forma de envio da resposta e prazo em que a demanda foi atendida.

i.ii. Detalhamento das proposi¢cdes encaminhadas pela Ouvidoria a Diretoria da Empresa.

Considerando o disposto no art. 2°, V, da Resolugéo 3.849/2010, que estabelece que as
proposicdes encaminhadas a Diretoria devem ser decorrentes da analise das reclamagdes
recebidas, e ndo tendo sido recebida por esta Ouvidoria reclamagéo contra a Empresa, nao
houve proposigées encaminhadas a Diretoria.
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i.iv. Avaliagdo quanto ao cumprimento da obrigatoriedade de submissado dos integrantes
da Ouvidoria a exame de certificagdo.

A equipe da Ouvidoria participou de diversos cursos de Capacitagdo, quais sao:

Capacitacgao e Certificagdo de Ouvidores (IBRC).

Formag&o de Analistas de Ouvidoria (IBRC)

Direito do Consumidor (FVJ)

Capacitacéo e Certificagdo de Ouvidores (INFI - FEBRABAN)

R

11. SECAO ESTATISTICA

ii.i. Ndo houve registro de reclamagédo junto a Ouvidoria no periodo de 01/07/2016 a
31/112/2016
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Diretor Vice Presidente Responsavel pela Ouvidoria
Marcelo Pimentel Melio
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