|‘ ' ﬁ?ﬁ? BM&FBOVESPA /”

de valores A Nova Bols

RELATORIO DA OUVIDORIA
31 de dezembro de 2019

I - AVALIACAO QUANTO A EFICIENCIA DOS TRABALHOS DA OUVIDORIA:

A Ouvidoria da SENSO CORRETORA DE CAMBIO E VALORES MOBILIARIOS S/A (“SENSO”) foi
instituida em janeiro de 2010 e esta disponivel através do numero 0800-722-2284 e em
conformidade com os termos previstos na Resolucdo CMN n.2 4.433/15, que dispde sobre a
constituicdo e o funcionamento de componente organizacional de ouvidoria pelas instituicoes
financeiras e demais instituigdes autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil.

Para assegurar a estrita observancia das normas regulamentares relativas aos direitos dos
consumidores, a Ouvidoria da SENSO atua como um canal de comunicagdo entre a instituicdo e os
clientes, oferecendo respostas rapidas e de qualidade, de acordo com as necessidades e
exigéncias dos clientes, inclusive na media¢do de conflitos.

A SENSO constitui um canal de atendimento estritamente voltado para as questdes ndo
solucionadas por outros canais, funcionando, assim, como ultima instancia de atendimento.

Até o encerramento do segundo semestre, em 31 de dezembro 2019, foi registrada somente 1
(uma) reclamagdo em nosso canal de ouvidoria, estando a nossa estrutura adequada para
executar de forma eficiente as atribuicdes desse organismo de OQuvidoria.

Il - ADEQUAGAO DA ESTRUTURA DA OUVIDORIA:

No que se refere a infraestrutura temos a destacar que o nosso sistema informatizado de
recepcdo e encaminhamento de mensagens é administrado internamente pelo Ouvidor. Essa
estrutura atende as nossas demandas atuais estando adequada a natureza e a complexidade de
nossos produtos, servicos, atividades, processos e sistemas.

Os sistemas aplicativos para o recebimento, registro, analise e tratamento preliminar adequado e
forma das demandas, quer sejam elogios, informacgdes, reclamacdes ou sugestdes dos clientes ou
usudrios dos nossos produtos e servicos foram terceirizados junto a empresa Uranet em parceria
com a ANCORD - Associagdao Nacional das Corretoras e Distribuidoras de Titulos e Valores
Mobiliarios, Cambio e Mercadorias.

Il - PROPOSICOES ENCAMINHADAS PELA OUVIDORIA A DIRETORIA:

Considerando que foi encaminhada apenas 1 (uma) ocorréncia para o conhecimento da Diretoria,
sendo ela tratada pelo Ouvidor responsavel e em que pese a relevancia da ocorréncia, a mesma
foi tratada devidamente conforme determina a legislagao vigente.

Considerando que a estrutura da Ouvidoria estd compativel com a natureza e a complexidade de
nossos produtos, servicos, atividades, processos e sistemas.

SENSO CORRETORA DE CAMBIO E VALORES MOBILIARIOS S.A
Avenida Ataulfo de Paiva, n® 135 — sala 810 — Leblon — RJ — Cep: 22440-032 - Pabx / Fax.: (21) 2505-5000 Mesa: (21) 2505-5000
Site: www.sensocorretora.com.br  Ouvidoria: 0800-7222284




I‘ ' iﬂg?p? BM&FBOVESPA - =

de valores A Nova Bols

Julgamos desnecessdria a apresentacdo de propostas a Diretoria de medidas corretivas ou de
aprimoramento de procedimentos e rotinas, em decorréncia da analise das eventuais reclamagdes
recebidas.

IV - CUMPRIMENTO DA OBRIGATORIEDADE DA CERTIFICAGAO DOS INTEGRANTES DA
OUVIDORIA

Em observancia as determina¢des do Art. 162 da Resolugdo CMN 4.433/15, que prevé a
obrigatoriedade da certificagdo dos integrantes da Ouvidoria, vimos informar que a nossa
Ouvidora, Sra. Vivian Rocha Marriel possui Certificado de Ouvidoria emitido pela Febraban e o
mesmo esta valido.

V — RESUMO DAS OCORRENCIAS

Até o encerramento do segundo semestre, em 31 de dezembro de 2019, foi registrada apenas 1
(uma) ocorréncia em nosso canal de Ouvidoria e a mesma foi devidamente tratada pela Ouvidora.

Rio de Janeiro, 09 de janeiro de 2020

Vivian Rocha Marriel
Ouvidor

Ricardo Pinto Nogueira
Diretor de Ouvidoria
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