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Administragdo do Banco Andbank (Brasil) S.A.

Andbank Distribuidora de Titulos e Valores Mobiliarios Ltda.
Auditoria Interna

Prezados Senhores,

Dando cumprimento ao disposto no artigo 132, da Resolugdo 4.860, de 23.10.2020, apresentamos o Relatdrio
Semestral relativo as atividades da Ouvidoria na data-base de 31.12.2023.

O presente Relatdrio foi elaborado em consonancia com as disposi¢cdes da Circular 3.503, de 25.07.2010,
abrangendo uma sec¢do Descritiva e uma secdo Estatistica, compreendendo as instituicdes Banco Andbank (Brasil)
S.A., seus correspondentes e o Andbank Distribuidora de Titulos e Valores Mobilidrios Ltda. (“Grupo Andbank”).

Sec¢ao Descritiva

1. Avaliagdo quanto a eficacia dos trabalhos da ouvidoria, inclusive quanto ao comprometimento da instituicao
com o desenvolvimento satisfatdrio da missao da ouvidoria:

Preliminarmente cabe registrar que o presente relatdrio abrange o periodo de 01.07.2023 até 31.12.2023.

A implementacdo do componente de Ouvidoria, bem como a definicdo de sua estrutura fisica e organizacional
considerou os seguintes aspectos:

e A demanda histérica de manifesta¢des de clientes e usuarios do Grupo Andbank apresentou nimeros
irrelevantes, justificando-se um componente com baixos custos de investimento;

o Nao obstante tal histdrico, o Grupo Andbank planejou optar o componente de Ouvidoria de uma
estrutura em que as manifestacGes recebidas dos clientes fossem tratadas de forma transparente,
independente e imparcial, com o acompanhamento até a sua efetiva conclusdo garantindo ao mesmo
tempo, um canal agil e eficaz para clientes e usudrios de nossos servicos;

e O Grupo Andbank, por intermédio de sua Ouvidoria executa as seguintes atividades:

a) Registra as manifestacbes de seus clientes e usudrios, mantendo em seu sistema o registro
permanentemente das questdes levantadas por seus clientes;

b) Recebe (sugestdes, reclamagdes, informagdes) dos clientes sobre os produtos e servigos prestados
pelo Grupo Andbank;
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c) Faz o monitoramento dos registros de contatos pendentes de solugdo observando um prazo interno
de até 9 (nove) dias antes de esgotar o prazo legal para o fechamento do registro;

d) Sugere/recomenda mudangas de procedimentos internos e adequacgdes de normas de servicos.
e O Grupo Andbank implementou a sua Ouvidoria, cuja estrutura estd relatada no item “2” deste relatério;

e Relativamente a divulgacdo da Ouvidoria, consoante estabelecido pelo artigo 32 da Circular 3.503, de
25.07.2010, do Banco Central do Brasil, cabe registrar que o nimero do telefone DDG do Banco Andbank
e do Andbank DTVM constam do Sistema UNICAD do Banco Central do Brasil, e esta divulgado em sua
pagina na internet (www.andbank.com/brasil/);

e Foram devidamente cadastrados no sistema Unicad do Banco Central do Brasil o Sr. Luis Francisco Jimenez
Aragon como Diretor Responsdavel pela Ouvidoria, a Sra. Gabriella Amorim Petelincar e a Sra. Aline Araujo
de Sena como ouvidores.

e O componente de Ouvidoria esta incluido no Estatuto Social do Banco Andbank Brasil S.A. - Capitulo VI,
ato societario regularmente submetido ao Banco Central do Brasil — Departamento de Organizacdo do
Sistema Financeiro, para os devidos fins e no Capitulo IX do Contrato Social do Andbank Distribuidora de
Titulos e Valores Mobiliarios Ltda.

Diante do exposto, concluimos que foram adotados as a¢Ges e procedimentos necessarios no sentido de
viabilizar a implantag¢do da Ouvidoria, permitindo prever que a estrutura vigente atendera satisfatoriamente
aos objetivos propostos.

Adequacgdo da estrutura da ouvidoria para o atendimento das exigéncias legais e regulamentares, com
evidencia¢ao das deficiéncias detectadas para o desenvolvimento das suas atividades, inclusive quanto ao
quantitativo de funcionarios e de atendentes, a logistica implantada, aos equipamentos, as instalagoes e
rotinas utilizadas, levando-se em considerag¢do a natureza dos servigos e dos clientes da institui¢do:

A Ouvidoria no Grupo Andbank apresenta as seguintes caracteristicas:

i- Esta localizada na Sede da Instituicdo a Avenida Brigadeiro Faria Lima, 2.179 - 92. Andar - CEP 01452-000,
S3o Paulo - SP;

ii-  Encontra-se segregada da unidade executora da atividade de auditoria interna;

iii-  Ecomposta por duas pessoas, os ouvidores s3o diretamente supervisionados pelo Diretor Responsavel pela
Ouvidoria;
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iv-  Sua estrutura fisica é composta de mobilidrio, microcomputador, permanentemente ligado, e niUmeros de
telefone 0800-600.1677 e e-mail ouvidoria@andbank.com.br para os necessarios servigos de atendimento
da Ouvidoria.

Considerando o numero de reclamagbes no periodo sob avaliagdo, podemos concluir que a estrutura
implementada estd adequadamente dimensionada para atender a missdo e objetivos da Ouvidoria.

3. Avaliacdao quanto ao cumprimento das disposi¢oes relativas a obrigatoriedade de submissao dos integrantes
da ouvidoria a exame de certificagao estabelecido nos arts. 152 da Resolugao n2 4.860 de 2020:

Em cumprimento ao art. 152, dos Ouvidores, Gabriella Amorim Petelincar em 03/10/2023 e Aline Araujo de
Sena em 15/01/2020, através do curso / exame aplicado pela Febraban e ABBC, entidades de reconhecida
capacidade técnica, sendo cumprido dentro do prazo previsto em lei.

Secao Estatistica, contendo informacgdes consolidadas das demandas registradas na ouvidoria no periodo:

a) Segmentadas por instituicdo, por pessoa fisica e juridica, e segregada por temas, bem como qualificadas
como: improcedente, procedente solucionada e procedente nio solucionada, informando-se os critérios
utilizados para essa classificagao:

o 4 o . .o
Demanda Critérios utilizados
Improcedente Demandas que ndo encontram amparo legal e/ou regulamentar.
Procedente Demandas que encontram amparo legal e/ou regulamentar e que foram totalmente
solucionada solucionadas no prazo de 10 dias Uteis, mediante avaliagdo da satisfagdo do solicitante.
Procedente nao ReclamagBes que encontram amparo legal e/ou regulamentar e que ainda ndo foram
solucionada solucionadas no prazo de 10 dias Uteis.
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RELATORIO SEMESTRAL OUVIDORIA

QUADRO | - SEGREGAGAO POR PESSOA FiSICA E PESSOA JURIDICA E POR TIPO DE SOLUGAO
PERIODO: 31.07.2023 a 31.12.2023

P Fioi P -
Demandas TOTAL essoa Fisica essoa Juridica
I PS PNS I PS PNS
Temas — Carta Circular 3298/08 515 515 0 - 0 0 -
Prazo médio 'para solugdo das 01 01 0 ) 0 0 )
demandas (em dias)
Legenda:
| = Improcedente
PS = Procedente solucionada
PNS = Procedente nao solucionada
b) Quantidade de demandas segregadas més a més e totalizadas
RELATORIO SEMESTRAL OUVIDORIA
QUADRO Il - QUANTIDADE DE DEMANDAS — SEGREGACAO MES A MES
PERIODO: 01.01.2023 a 30.06.2023
Demandas Julho | Ago. Set Out Nov. Dez Total
Temas — Carta Circular 3.298/08 129 (134 96 69 68 19 515
Prazo médio para atendimento das| Q1 01 01 01 01 01 01
demandas (em dias)

Observacdo:

Conforme orientag¢do da Auditoria Interna, todo e qualquer tipo de chamado nos canais de Ouvidoria passaram a

ser registrados, inclusive os casos de “spam” e “publicidades”, o que resultou em um aumento expressivo nos

numeros de ocorréncias, que nao refletem um aumento real dos casos de recebidos.
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c) Registros no RDR
RELATORIO SEMESTRAL OUVIDORIA
QUADRO Il - QUANTIDADE DE DEMANDAS
PERIODO: 01.07.2023 a2 31.12.2023
Pessoa Fisica Pessoa Juridica
Nao Pendente de Nao Pendente de
Demandas Total Regulada regulada | Classificagdo Regulada regulada | Classificagdo
RDR 31 13 9 9 - - -
Prazo médio
atendimento 31 35 26 - - - -
demandas (em dias)

Observacdo:

Dentro do total das 31 demandas de RDR, tivemos 9 demandas que foram respondidas dentro do prazo estipulado,
porém encontram-se em processo de andlise no Banco Central, sendo assim, classificamos como pendente de
classificacdo.

S3o elas:

e  EVERSON JORGE GARIGLIO —375.100.966-34

e NIVEA AUREA DANKER —014.793.049-99

e  MONICA COSTA PADILHA —071.183.007-05

e  ERICK FELIPE DOS SANTOS —091.167.699-61

e  VERA LUCIA ARTHUR ERBETTA —717.057.248-68

e JOAO PAULO NACIF SOUSA DA SILVA —024.823.753-55
e  JESSICA CAROLINE PEREIRA —377.119.258-75

e  ANDRE LUIZ LOPES DE SOUZA —427.140.208-79

e  LUIZ FERNANDES DA SILVA—-012.052.453-83

Declaramos ciéncia e concordancia com a assinatura eletronica do presente Instrumento, devidamente realizada
por meio de plataforma de assinatura eletronica, nos termos da legislagdo em vigor, bem como reconheco como
valido o presente Instrumento e apto a surtir seus devidos efeitos legais.

S3o Paulo, 31 de janeiro de 2024.
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Banco Andbank Brasil S.A.

Andbank Distribuidora de Titulos e Valores Mobiliarios Ltda.

Luis Francisco Jimenez Aragon
Diretor Responsavel pela Ouvidoria

Aline Araujo de Sena
Ouvidor

Gabriella Amorim Petelincar
Ouvidor
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