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Politica de Ouvidoria

I. Introducao

O Conselho Monetdrio Nacional, por meio da Resolugdo n° 4.860, de 23 de outubro de 2020
(“Resolucdo CMN n° 4.860/2020”), e o Banco Central do Brasil (“BACEN"), por meio da Instrugdo
Normativa BCB n2 265 de 31/03/2022, bem como a Comissdo de Valores Mobilidrios (“CVM”),
por meio da Resolugdo n2 43, de 17 de agosto de 2021 (“Resolugdo CVM n° 43/2021"),
determinaram e regulamentaram a constituicdo e funcionamento de componente
organizacional de Ouvidoria por instituicdes autorizadas a funcionar pelo BACEN, e que atuem
no ambito do mercado de valores mobilidrios regulado pela CVM, que, respectivamente, (i)
tenham como clientes pessoas naturais, inclusive empresarios individuais, ou pessoas juridicas
classificadas como microempresas e empresas de pequeno porte, nos termos da Lei
Complementar n° 123 de 14 de dezembro de 2006, e/ou (ii) sejam integrantes do Sistema
Brasileiro de Distribuicdo e/ou atuem como prestadores de servicos de custddia de valores
mobiliarios.

I.A. Objetivo

Esta Politica de Ouvidoria (“Politica”) tem por objetivo fornecer ampla divulgacdo quanto a
existéncia do componente organizacional da Ouvidoria do Banco Sumitomo Mitsui Brasileiro
S.A. (“SMBCB”), das atividades realizadas por esta, e formalizar as diretrizes que norteiam
sua composicdo, a fim de assegurar a estrita observancia das normas legais e regulamentares
vigentes por todos os funcionarios do SMBCB.

Il. Finalidade da Ouvidoria

A Ouvidoria representa o elo entre o SMBCB e seus clientes, tendo por finalidade prestar
atendimento em Uultima instancia as demandas requeridas por clientes ou usuarios (ou
qualquer outro a estes legalmente equiparados) de produtos e/ou servicos oferecidos pelo
SMBCB (“Requerentes”), que nao tiverem sido solucionadas nos canais de atendimento
primario do SMBCB, e, ainda, atuar como canal de comunicac¢do entre este e os Requerentes,
inclusive na mediag¢do de conflitos (“Finalidade”). Para os fins da regulamentac¢do e da
presente Politica, por “primario” tem-se o atendimento habitual realizado em quaisquer
pontos ou canais de atendimento, incluidos os correspondentes no Pais e o Servi¢o de
Atendimento ao Consumidor (SAC) de que trata o Decreto n2 6.523, de 31 de julho de 2008.

Além de atuar como mediador de conflitos e canal de comunicagdo entre o SMBCB e os
usudrios de seus produtos e servigos, a Ouvidoria tem por compromisso também contribuir
para a melhoria continua de (i) produtos, (ii) prestacdo de servigos, e (iii) atendimento aos
clientes e usudrios de produtos e servigos do SMBCB.

lll. Principios e Regras de Conduta e Atuagao

A atuacdo da Ouvidoria do SMBCB é pautada pelos seguintes principios: i) transparéncia; ii)
independéncia; iii) imparcialidade; e iv) isencdo. Ademais, a Ouvidoria devera responder,
de forma completa e precisa, a todas as demandas encaminhadas, e em concordancia com
as seguintes regras de conduta e atuacgdo:

a) exercicio de suas atividades com probidade, boa fé e ética profissional;




BANCO SUMITOMO MITSUI BRASILEIRO S.A.

Avenida Paulista, 37 - 11° e 12° andares - CEP 01311-902 - Sao Paulo - SP - Brazil
SMBC Tel.: +55 11 3178-8000 - Fax: +55 11 3178-8190

BANCO
SUMITOMO
MITSUI
BRASILEIRO S A

/

b) eliminacdo de formalidades e exigéncias desproporcionais para a apresentacdo das
demandas, assegurada a existéncia de informagdes minimas para identificacdo da demanda
e do Requerente;

c) utilizagdo de linguagem simples e acessivel, evitando o uso de expressées que ndo sejam
compreensiveis ou que sejam inadequadas ao perfil e ao grau de compreensdo do
Requerente; e

d) uniformiza¢do dos procedimentos para acesso a Ouvidoria, incluindo a disponibilizacao
de formularios padronizados, de facil compreensdo, para as demandas mais comuns.

Caso o objeto da demanda apresentada pelo Requerente seja de competéncia de outra
instituicdo, devera a Ouvidoria do SMBCB informar o Requerente deste fato, e, sempre que
possivel, instruir o Requerente sobre qual é a instituicdo competente para prestar o
esclarecimento pertinente.

IV. Demandas

A Ouvidoria deve verificar se o relato do Requerente é de sua competéncia, observando a
finalidade da Ouvidoria, mencionada no item | (Introducdo) acima, conforme disposta no
artigo 3°, incisos | e Il e paragrafo Unico da Resolugdo CMN n° 4.860/2020:

IV. A.1. Demandas de Incompeténcia da Ouvidoria (Demandas Improcedentes)
Serdo consideradas Demandas Improcedentes:

l. Informativos, propagandas, curriculos ou spams: o recebimento de e-mails ou
cartas direcionadas a Ouvidoria que se referem a informativos, propagandas,
curriculos ou spams ndo sao de escopo da Ouvidoria;

II.  Solicitacdo de procedimentos eminentemente operacionais: sendo
entendidas aquelas, ndo taxativamente, solicitacbes de transferéncia de
ligagdo ou de contato;

M. Demandas dentro do prazo de atendimento dos canais primdrios do SMBCB:
demandas que estejam sendo tratadas ainda pelo Servigos de Atendimento ao
Consumidor - SAC, por exemplo, dentro do prazo legal;

V. Demandas oriundas de n3o clientes e/ou ndo usudrios dos produtos e servicos
do SMBCB: demandas que tratam de cliente e/ou usudrios de produtos e
servicos de outras instituicdes;

V. Engano: sendo este a ocorréncia ndo destinada ao SMBCB; e

VL. Pedido de Informacdo: desde que ndo trate sobre produtos e/ou servicos do
SMBCB ou que ndo seja realizado por cliente e/ou usuario de produtos e/ou
servicos do SMBCB, ou ainda, que ndo constitua conflito potencial ou existente
para o SMBCB ou a entidade de seu grupo econOmicoSerdo consideradas
Demandas Improcedentes.

IV. A.2. Demandas de Competéncia da Ouvidoria (Demandas Procedentes)

l. Em principio, sdo aquelas que ndo sdo de competéncia da Ouvidoria e atendem
a finalidade desta, isto é, o atendimento em ultima instancia e a atuagdo como
canal de comunicagdo entre o SMBCB e seus clientes e/ou usuarios de produtos
e servigos;
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Il. Os Pedidos de Informacgdao podem ser considerados como demanda de competéncia
da Ouvidoria quando tratarem sobre produtos e/ou servicos do SMBCB ou que sejam
solicitados em ultima instancia por cliente e/ou usuarios de produtos e/ou servigos do
SMBCB, ou ainda, ndo sendo solicitados em ultima instancia, constituam conflito
potencial ou existente para o SMBCB; e

lll. A Quvidoria podera, ainda, conduzir o tratamento de demandas mesmo quando o
Requerente ndo tiver contatado previamente canais de atendimento primarios da
SMBCB, como o Servico de Atendimento ao Consumidor — SAC, sempre que identificar
que o SMBCB ou entidade de seu grupo econOmico estd, ou poderd estar, exposto
diretamente a risco de perdas e/ou danos a sua reputa¢do ou imagem.

V. Atividades e Obrigacoes
V.A. Atividades da Ouvidoria

No que diz respeito aos servicos prestados pelo SMBCB no dmbito do mercado financeiro,
sdo consideradas atribuicdes da Ouvidoria e, consequentemente, do Ouvidor, as seguintes
atividades:

¢ Atender, registrar, instruir, analisar, dar tratamento formal e adequado as demandas
dos Requerentes;

e Prestar esclarecimentos aos Requerentes acerca dos andamentos das demandas,
informando o prazo previsto para resposta; e

¢ Encaminhar ao Requerente resposta conclusiva para a demanda no prazo legalmente
previsto.

J4 no ambito dos servigcos prestados pelo SMBCB no mercado de capitais, a Ouvidoria tem
por responsabilidade receber, registrar, analisar, instruir e responder a consultas, sugestoes,
reclamagles, criticas, elogios e denuncias de clientes, que ndo tenham sido
satisfatoriamente solucionadas pelos canais de atendimento habituais da instituicao,
devendo, ainda, a Ouvidoria, adotar providéncias para:

e Comunicar-se com os componentes organizacionais internos do SMBCB para obter os
esclarecimentos e providéncias necessarios a instru¢cdao e solugdo da demanda,
mantendo acompanhamento de forma a assegurar que o cliente seja respondido nos
prazos estabelecidos;

e Prestar esclarecimentos aos Requerentes acerca dos andamentos das demandas,
informando o prazo previsto para resposta; e

¢ Atuar como mediador de conflitos entre a instituicdo e os clientes.

V.B. Atendimento da Ouvidoria

O atendimento prestado pela Ouvidoria serd mantido em sistema de informacgdes e de controle
das demandas recebidas e devera:

¢ Ser identificado por meio de nimero de protocolo e informado ao Requerente;




BANCO SUMITOMO MITSUI BRASILEIRO S.A.

Avenida Paulista, 37 - 11° e 12° andares - CEP 01311-902 - Sao Paulo - SP - Brazil
SMBC Tel.: +55 11 3178-8000 - Fax: +55 11 3178-8190

BANCO
SUMITOMO
MITSUI
BRASILEIRO S A

/

¢ Ser gravado, quando realizado por telefone, e, quando realizado por outro meio de
documento escrito ou eletronico, arquivada a respectiva documentacgao; e

e Ser registrado internamente no histdérico de atendimentos, em conjunto com as
informacdes utilizadas na andlise e as providéncias a serem adotadas.

V. B.1. Prazos de Resposta ao Requerente

O prazo de resposta conclusiva para as demandas nao ultrapassara o limite legal de 10
(dez) dias uteis, podendo ser prorrogado, excepcionalmente e de forma justificada, uma
Unica vez, por igual periodo, limitado o nimero de prorrogac¢des a 10% (dez por cento)
do total de demandas no més, devendo o Requerente ser informado sobre os motivos
da prorrogacdo e o prazo previsto para a solugdo do ocorrido.

Quando se tratar, especificamente, de demanda recebida por meio do Servico de
Atendimento ao Cidaddo (SAC) da CVM / SAC-CVM, ou que tenha como objeto a
reclamacdo ou informacdo sobre produtos ou servicos do SMBCB resultado de sua
atuacdo no ambito do mercado de valores mobilidrios, o prazo para envio de resposta
conclusiva ao Requerente, conforme previsdo do art. 7°, § 2°, inciso |, da Resolucdo CVM
n° 43/2021, devera ser de 15 (quinze) dias corridos, contados da data de protocolo da
demanda, podendo ser justificadamente prorrogado, desde que o Requerente seja
informado sobre os motivos da prorrogacdo e o prazo previsto para a solucdo do
ocorrido, e o atendimento final ndo supere o prazo de 60 (sessenta) dias. Além disso, o
atendimento prestado pela Ouvidoria e as providéncias e solugdes adotadas devem ser
reportados a Superintendéncia de Orientacao e Protecdo aos Investidores da CVM — SOI
no prazo maximo de 15 (quinze) dias.

A Ouvidoria encerrard o procedimento quando encaminhar a Resposta Final ao
Requerente.

V. B.2. Avaliacdo Qualitativa de Atendimento

A Ouvidoria possui instrumento telefénico de avaliacdo direta da qualidade do
atendimento prestado a clientes e usuarios de produtos e servicos do SMBCB,
estruturado de forma a obter notas entre 1 e 5, sendo 1 o nivel de satisfagdo mais
baixo e 5 o nivel de satisfacdo mais alto.

A avaliacdo devera ser disponibilizada em até 01 (um) dia util apés o encaminhamento
da resposta conclusiva ao Requerente, sendo concluida em até 05 (cinco) dias uteis,
apdés o término do prazo de disponibilizagdo acima mencionada, nos termos da
Resolugdo CMN n° 4.860/2020.

V. B.3. Registro do Atendimento

Em observancia as disposi¢cdes da Resolugdo CMN n° 4.860/2020, as informacdes
relativas as demandas recebidas pela Ouvidoria deverdao permanecer registradas no
sistema de informacg@es e de controle das demandas, pelo prazo minimo de 05 (cinco)
anos, contados da data da protocolizacdo da ocorréncia pelo Requerente.

V. B.4. Manutencao de documentos, relatdrios e gravacoes de atendimento

No mesmo sentido, a Ouvidoria mantera os relatdrios e documentos relativos aos
atendimentos prestados, bem como a gravagao telefénica dos atendimentos, a
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disposicdo do BACEN e da CVM, e qualquer outra entidade competente, na sede da
instituicdo, pelo prazo minimo de 05 (cinco) anos, contados da data do protocolo pelo
Requerente, acompanhados da documentacdo e das providéncias adotadas no caso
concreto. Os dados relativos a avaliagdo da qualidade do atendimento prestado,
também, permanecerdo a disposicao do BACEN e da CVM, e qualquer outra entidade
competente, pelo prazo minimo de 05 (cinco) anos, contados da data da avaliacdo
realizada pelo Requerente, sendo que neste caso, os dados relativos a avaliagao
gualitativa de atendimento, serdao remetidos ao BACEN, na forma por ele definida na
Instrucdo Normativa BCB n2 265 de 31/03/2022.

VI. Atribui¢coes dos membros da Ouvidoria

VI.A. Atribui¢des do Ouvidor Titulr e demais ouvidores
Sao atribuicGes dos ouvidores para com os Requerentes:

a. Atender, registrar, instruir, analisar, dar tratamento formal e adequado as demandas dos
Requerentes;

b. Prestar esclarecimentos aos Requerentes acerca dos andamentos das demandas,
informando o prazo previsto para resposta; e

c. Encaminhar ao Requerente resposta conclusiva para a demanda no prazo legalmente
previsto;

VII. Canais de Atendimento

Com o intuito de atender em Ultima instancia as demandas de clientes e/ou usudérios (e/ou
qualquer outro a estes legalmente equiparados) de produtos e/ou servicos do SMBCB
(“Requerentes”) que ndo foram solucionadas em canais primarios de comunicagdo do
SMCBCB e, excepcionalmente, atender demandas em primeira instancia, a Ouvidoria do
SMBCB oferece 03 (trés) formas de atendimento oficiais:

Enderecada ao Banco ouvidoria@smbcgroup.com.br 0800 722 2762

Sumitomo Mitsui Canal de comunicagao com a Servio de discagem
Brasileiro S.A. Ouvidoria do SMBCB através de direta gratuita (DDG)
Av. Paulista 37, 112 e endereco de e-mail eletrdnico com atendimento aos
129 andares controlado e observado clientes e usuarios de
Bela Vista - Sdo Paulo durante dias teis das 10:00 as produtos e servicos
-Sp 16:00hs durante dias iteis das

CEP 01311-902 10:00 as 16:00hs




