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Em atendimento ao disposto na Resolugdo CMN 4.433, de 23 de julho de 2015, Instrugdo CYM N2 529 de 01 de
novembro de 2012 e na Circular do Banco Central do Brasil, publicada em 27 de julho de 2010, vimos apresentar a
Diretoria da RB Capital Investimentos Distribuidora de Valores Mobilidrios Ltda. (“RB Investimentos”), o relatério
quantitativo e qualitativo das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria no periodo compreendido entre 12 de
janeiro a 30 de junho de 2019.

Apresentagao
A Ouvidoria da RB Investimentos atua como um canal de comunicagdo entre a companhia e clientes e usudrios de

seus produtos e servigos, inclusive na mediag¢do de conflitos e presta atendimento de tltima instancia as demandas
desses clientes e usuarios que ndo tiverem sido solucionadas nos canais de atendimento primario da companhia.

| - Segao Descritiva

Adequacio da Estrutura da Ouvidoria

A RB Investimentos estd comprometida com o desenvolvimento e continuo aprimoramento dos canais de
atendimento das demandas de clientes e busca criar solugdes inteligentes de engajamento de seus stakeholders
para satisfagdo de seu publico consumidor.

A Ouvidoria esta estruturada, inclusive quanto ao quantitativo de atendentes ouvidores, e possui adequadas
rotinas, processos, equipamentos, sistemas e instala¢des, levando-se em consideragdo a natureza dos servigos e
clientes da RB Investimentos.

Ndo foram detectadas deficiéncias que pudessem de alguma forma comprometer o desenvolvimento das
atividades da Ouvidoria e, por conseguinte, ndo houve necessidade de encaminhar qualquer proposicio
Diretoria.

A Diretora responsavel é a Sra. Ana Paula Pinho Candeloro e os ouvidores certificados sdo a Sra. Ligia Camargo da
Silva e o Sr. Filipe Bueno Fernandes Dias. O atendimento do canal é de segunda-feira & sexta-feira das 09h as 18h,
com intervalo das 12h as 13h, (exceto feriados), no niimero 0800 882 2700, sendo que todas as ligagbes s3o
gravadas, ou por meio do e-mail ouvidoria@rbinvestimentos.com, ac qual apenas os ouvidores certificados tem

acesso.
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Exames de certificagdo

Ligia Camargo da Silva
Primeira Certificacdo em Ouvidoria Financeira em 30 de Junho de 2019 abrangendo os seguintes temas: Etica,
Funcgdo da Ouvidoria, Cédigo de Defesa do Consumidor e Mediag3o de Conflitos.

Filipe Bueno Fernandes Dias

Primeira Certificagdo em Ouvidoria Financeira em 24 de Maio de 2019 abrangendo os seguintes temas: Etica,
Fung¢do da Ouvidoria, Cédigo de Defesa do Consumidor e Mediagdo de Conflitos.

Il - Classificacdo das Chamadas

Procedentes:
Trata-se de chamadas recebidas por clientes e/ou usudrios de produtos e/ou servigos da RB Capital DTVM
enderegando sugestOes, reclamages, elogios e dentncias. Nestas situagdes o ouvidor classifica a chamada como
procedente, podendo, ainda, solicitar auxilio da area afetada para a solugdo da demanda e finalizacdo do
atendimento.
v Procedente solucionada: reclamag&es procedentes que, apds andlise e procedimentos de regularizagdo,
atendem as necessidades do cliente.
v" Procedente n3o solucionada: reclamacdes procedentes que, apds andlise, ndo atendem as necessidades
do cliente.

Improcedentes:

v' Demandas recebidas por engano: alguns clientes acessam esse canal de comunica¢do por mero engano
(ndmero equivocado).

v" Demandas recebidas para obter informagbes (produtos, taxas, prazos, condigbes e etc.): em
determinadas situagdes o cliente acessa o canal, porém inicia a comunicagdo tratando de assunto ndo
pertinente a Ouvidoria, como, por exemplo, questionando sobre taxas, condi¢des contratuais,
demandando informag@es sobre produtos, etc. Neste caso o ouvidor registra o protocolo do atendimento
e direciona a ligagdo para o departamento apropriado para solucionar a demanda. e
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Ill - Demandas recebidas

Controle de ligagbes do 12 Semestre de 2019
Total de Ligacoes LigagOes .
Meses R Procedentes % Procedentes ndo % Improcedentes %
Ligagdes o q
Solucionadas solucionadas
Janeiro 1 - 0% - 0% 2 100%
. 2 0% - 0% 3 100%
Fevereiro
Margo 4 - 0% - 0% 5 100%
Abril 1 - 0% - 0% 1 100%
Maio 0 - 0% 0% 0 100%
Junho 6 - 0% - 0% 6 100%
Total 14 - - - = -

Sdo Paulo,[01 de Julhg de 2019.
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ResponsTel pela Ouvidoria

Ana Paula Pinho Candeloro

Diretora Responsavel pela Ouvidoria
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