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Apresentacao

O presente “Relatorio de Ouvidoria” traz um resumo dos dados consolidados dos

numeros do atendimento prestado pelo Ouvidor ao longo do 1° semestre de 2011.

A Ouvidoria tem sua atuacdo voltada para o relacionamento com o cliente no
tocante aos servicos que lhes sédo prestados pela corretora. Cabe ao Ouvidor,
além de mediar a solucdo dos problemas apontados pelo cliente, atuar junto as
demais areas internas no sentido de aprimorar o padrdao de qualidade dos

servicos prestados pela instituicao.

O servico de Ouvidoria pode ser demandado sempre que o cliente ndo se sentir
satisfeito com a providéncia apresentada por seu assessor, atendente ou pelo

contato realizado através do site.
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1. Dados Estatisticos

No periodo entre 1 de janeiro e 30 de junho de 2011, foram registrados 9
atendimentos distribuidos nas seguintes demandas: a) encerramento de conta,
acesso ao HB, envio de e-mail indevido, erro de operador na compra do lote e
problema de cadastramento no site - uma ocorréncia cada; b) operacdes no HB e
cobranca indevida de corretagem - 2 ocorréncias cada.

2. Canais de Entrada

As demandas foram recebidas pela Ouvidoria através do 0800 e e-mail, distribuidas;
a) nas seguintes quantidades ao longo do periodo:

b) e entre as seguintes areas da instituicdo:
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Relevancia das ocorréncias recebidas no periodo

Com relacdo ao total das ocorréncias recebidas no periodo, gostariamos de
informar que, de um total de 9, identificamos 3 improcedentes devido ao
seguinte: a) uma o cliente alegou dificuldades de acesso ao HB, entretanto, apos
analise, o problema ocorria devido a bloqueios na rede da instituicdo na qual o
cliente trabalha; b) em duas os clientes reclamaram que nao estavam
conseguindo realizar determinadas operacgdes via HB, no entanto, o acesso a tais

operacdes ndo era permitido via canal eletrénico, devido a politica da instituicéo.

Vale ressaltar que, em relacdo ao 1° semestre de 2010 registramos queda de

63% na quantidade de ocorréncias procedentes, conforme gréfico a sequir;
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Comentarios do Ouvidor

Com relacdo as areas de Investtrader, Liquidagdo e Custédia, Cadastro, e
Assessores envolvidas nas ocorréncias neste semestre e diariamente nos
processos de negociacdo, recomenda-se, apesar do numero pequeno de
ocorréncia, um melhoramento continuo na comunicacdo e processos, refletindo

assim na mitigacdo dos riscos e qualidade dos servi¢os prestados.

Quanto ao tempo estimado na solugcéo das demandas recebidas, mesmo aquelas
que exigiram uma analise mais detalhada, ainda assim, no periodo, conseguimos

conceder um parecer final em até 72 horas.

Sé&o Paulo, 11 de julho de 2011.




