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APRESENTACAO

A Ouvidoria se comunica e presta atendimento aos seus clientes
observando as diretrizes dispostas pelas resolucdes do Banco Central do
Brasil e Comissdao de Valores Mobiliarios (Resolucdo BCB n? 28/20 e
Resolucdo CVM N2 43/2021). Em concordancia com os principios de
transparéncia da Instituicao, publicamos o presente relatério, que sintetiza
as atividades desenvolvidas pelo Canal de Ouvidoria da Singulare Corretora
de Titulos e Valores Mobilidrios S.A., CNPJ: 62.285.390/0001-40, no segundo
semestre de 2024. Este relatério sera encaminhado a Diretoria e a Auditoria

Interna, e sua divulgacao publica sera na pagina eletronica da Instituicao.




Mensagem da

Estamos em constante evolucao, buscando sempre oferecer uma experiéncia
melhor para nossos clientes.

Neste segundo semestre de 2024, os desafios enfrentados pela Ouvidoria se
deram em relacao ao alinhamento da oferta e demanda de servicos, bem
como a implementacao do correto tratamento e direcionamento das
solicitacoes dos clientes.

A cada solicitacao surge uma oportunidade de fazer algo novo, melhor e
diferente, aprendendo com cada caso para que a Ouvidoria seja cada vez mais
eficaz.

Seguiremos nossa trajetoria olhando para frente, em busca de novas e
melhores maneiras de atender os clientes e apoia-los na melhoria de
processos nas demais areas da organizacao.

Agradecemos imensamente a paciéncia e o tempo dedicado durante este
periodo e contamos com todos para que o segundo semestre seja ainda

melhor.

Acompanhe nossas proximas paginas com as atividades desenvolvidas no
segundo semestre de 2024.
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O que nos diferencia?

@ Mais de 50 anos prestando servicos
= financeiros com exceléncia

Desde 2011 em 12 Lugar no Ranking Uqgbar —
Administrador e Custodiante de FIDCs por numero
de operacoes

@ Administradora do
/Ny 1° FIAGRO do Brasil
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Objetivo

A Ouvidoria tem como objetivo acolher e tratar as manifestacoes
recebidas dos clientes internos e externos, as quais nao foram
solucionadas nos canais de atendimento primarios da instituicao,
atuando de forma ética e imparcial a fim de garantir agilidade na
resposta e solucao das manifestacoes apresentadas. Além disso,
através das manifestacbes recebidas, tem a missao de
recomendar acoes de melhoria, visando a adocao de medidas que
mitiguem a ocorréncia e a reincidéncia de falhas operacionais e
de atendimento, com fins de contribuir para o aprimoramento
dos controles internos e da qualidade dos servicos prestados pela

instituicao.

Cabe ressaltar que esta Ouvidoria atua observando os principios de:

Legalidade;
Probidade;
Orientacao ao cliente;
Justica e igualdade;

Lidar e aprender com erros;

Publicidade e transparéncia;

Sigilo e confidencialidade;

Melhoria continua;

Disponibilidade e responsabilidade;

Eficiéncia;
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Canais de Atendimento




Considerando o acolhimento de demandas oriundas de Duvidas, Elogios, Sugestoes, Solicitacoes e Reclamacgoes,
recebidas através dos canais institucionais, além dos encaminhamentos efetuados pelo RDR - Banco Central,

Recepgao € CVM, Reclame Aqui!, Plataforma Atende [B]? no periodo de 01/01/2024 a 30/06/2024, a Ouvidoria tratou 12

CIaSSiﬁcagao manifestacdes com protocolo.

Todos os atendimentos foram identificados por meio de protocolo. Em todos os casos, os prazos de resposta
WEI I ERER > NEntoSiord P P e 2postd:
regulatoria de até 10 dias uteis, foram cumpridos, contudo ressaltamos que, o prazo médio de resposta foi de até

5 dias uteis.

Quando possuem amparo Quando NAO encontram
legal e/ou regulamentar e amparo legal e/ou
ja foram solucionadas. regulamentar.

Quando possuem amparo legal e/ou
regulamentar e ainda estao aguardando
solucao na data-base.



Nossos numeros

Visao Geral
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'‘Reclame Aqui *Ouvidoria *Bacen RDR

20 atendimentos no periodo distribuidos nos canais, conforme legenda;
100% dos atendimentos tiveram como cliente, Pessoa Fisica;
Nao foram recepcionados acionamentos via Procon;

100% dos acionamentos de Ouvidoria foram classificados como “Improcedente”.



Resultado/Avaliacao
das atividades de Ouvidoria

A Ouvidoria dedica os seus esforcos para atender as demandas recebidas, de
forma agil e eficaz, de maneira conclusiva para o cliente e em observancia aos
normativos e legislacao vigentes.

O tempo médio para resposta as demandas manteve-se dentro do prazo
regulatorio, sendo concluidas em sua totalidade de acordo com o
estabelecido em norma vigente.

100% das manifestacdbes foram solucionadas pelo encaminhamento de
esclarecimentos.




Conclusao

Concluimos que a  Ouvidoria manteve a  eficacia no

atendimento prestado aos clientes no segundo semestre de 2024.

Reiteramos que, consideramos cada manifestacdo como uma
oportunidade de aprender algo novo e trilhar caminhos diferentes,
sempre com o objetivo de trazer a melhor experiéncia para todos os
envolvidos nas atividades deste canal. Os resultados das atividades
desenvolvidas no segundo semestre de 2024, detalhadas neste relatorio,

demonstram que as expectativas foram atendidas.

Por fim, esclarecemos que a Ouvidoria, como intermediador na relacao
entre o clientes e a instituicao, continuara em busca da exceléncia, bem
como da manutencao da transparéncia, ética e imparcialidade no

exercicio de sua funcao.



