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1. INTRODUGAO

O Relatério da Ouvidoria da UNIDA DISTRIBUIDORA DE TiTULOS E VALORES
MOBILIARIOS LTDA traz informacdes transparentes das atribuicdes diarias dos
canais de atendimentos, com o compromisso disseminar informacdes
fidedignas, que assegure a confianga e credibilidade necessaria ao canal.

Em cumprimento ao disposto na Resolugdo CMN n° 4.860, de 23 de outubro de
2020 do Banco Central do Brasil, Resolugdo CMN n° 5.182, de outubro de 2024
do Banco Central do Brasil, na Resolugao da CVM n°43, de 17 de agosto de
2021 e na Resolucdo da CVM n°179, de 14 de fevereiro de 2023, relate-se a
atuacao da Ouvidoria no periodo de 01 de julho de 2024 a 31 de dezembro de
2024.

2. OBJETIVO

» Mediar conflitos na relacido Cliente x UNIDA DTVM;
» Atuar com isencgao, independéncia, imparcialidade e ética;

» Induzir melhorias na organizagao.

3. CANAIS DE OUVIDORIA

O acesso a Ouvidoria pode ser realizado por telefone ou formulario online, na
pagina da UNIDA D.T.V.M na internet:

Telefone: 0800.7070.150

Sitio Eletronico: https://www.unidadtvm.com.br/

4. ATRIBUIGOES DA OUVIDORIA

» Prestar atendimento de ultima instancia as demandas dos clientes e
usuarios de produtos e servicos que nao foram solucionadas nos canais
de atendimento primario da instituicdo, sendo este o Servigo de
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Atendimento ao Consumidor (SAC) de que trata o decreto n® 11.034, de 5

de Abril de 2022;

» Atua como canal de comunicacdo entre a instituicdo e os clientes e
usuarios de produtos e servigos, inclusive na mediacdo de conflitos,
atuando sempre com isengao, independéncia, imparcialidade e ética,
buscando solugdes com agilidade e eficacia;

» Faz monitoramento dos registros de contatos pendentes de solugao,
sempre observando o prazo de 10 (dez) dias uteis, instituido na resolucgéao;

» Informa a Diretoria da instituicdo a respeito das atividades da ouvidoria,
sobre os problemas e deficiéncias detectadas;

» Execucado de suas atribuicbes e acompanhamento dos resultados das
medidas adotadas pelos gerentes para sua resolugdo, com o objetivo
continuo de promover melhorias por meio de sugestdes e recomendacdes
de mudancgas em procedimentos, metodologias e sistemas internos.

5. CRITERIOS DE QUALIFICAGAO

Os critérios utilizados para qualificar a procedéncia das reclamacdes registradas
€ a sua classificagdo como improcedente, procedente solucionada e procedente
nao solucionada estao esclarecidas abaixo, conforme Resolugdo CVM n°43, de
17 de agosto de 2021, Artigo 1°, inciso Il, alinea b.

SIGLAS CRITERIOS UTILIZADOS
IMPROCEDENTE | Demandas que ndo possuem amparo legal e/ou
regulamentar
Demandas que encontram amparo legal e/ou
PROCEDENTE SOLUCIONADA PS regulamentar e que foram totalmente

solucionadas no prazo de 10 dias.

PROCEDENTE NAO SOLUCIONADA PNS

Reclamagdes que encontraram amparo legal e/ou
regulamentar e que ainda nao foram solucionadas
no prazo de 10 dias.
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5.1 Segao Estatistica

No quadro | estdo descritos os dados estatisticos, contendo as informagdes
consolidadas das reclamacdes registradas na Ouvidoria no 2° Semestre de 2024
segmentadas por instituicdo, por pessoa natural, juridicas e por temas;
qualificadas como improcedente, procedente solucionada e procedente néo
solucionada; segregadas por més e totalizadas para o semestre a que
corresponde.

RELATORIO SEMESTRAL DE OUVIDORIA

Segregacao por pessoa fisica e pessoa juridica e por tipo de qualificagdo, segregadas por més e
totalizadas para o semestre.

MES/ANO Pessoa Fisica | Pessoa Juridica
| PS [PNS|I PS |PNS

JULHO/2024

AGOSTO/2024

SETEMBRO/2024

OUTUBRO/2024

NOVEMBRO/2024

DEZEMBRO/2024
Total 22 Semestre de 2024 0O |0 |0 0 0 0

No semestre em questdo nao registramos nenhuma manifestagédo no canal de
Ouvidoria da instituicdo. O canal de atendimento SAC é um pilar do
relacionamento com os nossos clientes e tem avangado em resolutividade e
eficacia no 1° semestre de 2024. Portanto, ndo houve manifestacées no canal
ouvidoria.

6. FATOS RELEVANTES

A ouvidoria € composta por 01 (uma) ouvidora, pertencente ao quadro de
funcionarios da UNIDA D.T.V.M, devidamente capacitada e certificada para o
desempenho da fungao nos termos do artigo 15 da Resolugdo CMN n°
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4.860/2020 por intermédio do curso de certificagao e capacitagdo em ouvidoria,
promovido pela OMD Solug¢des para Ouvidorias em margo/2021.

7. CONCLUSAO

Considerando o histérico de atendimentos do semestre avaliado, pode-se
concluir que a estrutura implementada é adequada para atender as atribuigbes
da Ouvidoria, e esta compativel com a natureza e a complexidade dos produtos,
servigos, atividades, processos e sistemas desta instituigdo; ndo sendo
encontrada assim nenhuma deficiéncia que possa comprometer o seu
desempenho.

Nao foi identificada a necessidade de apresentagcdo de propostas a Diretoria
Executiva, de medidas corretivas ou de aprimoramento de procedimentos e
rotinas, em analise das eventuais reclamacgodes e solicitagdes de informacgdes
recebidas.

Barueri, 13 de Janeiro de 2025.

APROVAGOES

Aprovado pela Diretoria Executiva em 14 de Janeiro de 2025.




