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RELATORIO SEMESTRAL DE OUVIDORIA

REAG TRUST DISTRIBUIDORA DE TITULOS E VALORES MOBILIARIOS S.A
(01/07/2024 a 31/12/2024)

Em cumprimento ao disposto no artigo 13 da Resolugdo 4.433, de 23.07.2015 do
Banco Central do Brasil e Instrucdo CVM n° 529, apresentamos a seguir as
informacdes relacionadas com a atuagao desta Ouvidoria no 22 semestre de 2024.

Apresentamos nosso relatério em duas partes:

I. Aspectos quantitativos: retratando, com periodicidade mensal, a
guantidade de manifestacdes recebidas por tipo de assunto, quantidade

de demandas solucionadas, tempo médio para solucdo, etc.;

Il. Aspectos qualitativos: contendo andlise e comentarios sobre o

desenvolvimento dos trabalhos de ouvidoria bem como sugest&es para
o seu aperfeicoamento.

I = ASPECTOS QUANTITATIVOS

Preliminarmente cabe registrar que o componente de Ouvidoria na REAG TRUST

DISTRIBUIDORA DE TITULOS E VALORES MOBILIARIOS S.A. Relativamente ao

periodo de 12 de julho de 2024 a 31 de dezembro de 2024 constaram as
reclamacdes e/ou solicitagio de informacbes conforme retratam os quadros

estatisticos abaixo:

RELATORIO SEMESTRAL OUVIDOR
SEGREGAGAO POR PESSOA FiSICA E PESSOA JURIDICA E POR TIPO DE SOLUGAO REAG
DISTRIBUIDORA DE TITULOS E VALORES MOBILIARIOS S.A

DATA-BASE: 31.12.2024

Pessoa Fisica

Pessoa Juridica

Demandas Total I PS PNS I PS PSN
Ouvidoria 7 5 1 0 0 1 0
CVM 0 0 0 0 0 0
Prazo médio para solucdo (dias) - 4 - - - -
Legenda: | = improcedente | PS = procedente solucionada | PNS = procedente ndo
solucionada
RELATORIO SEMESTRAL OUVIDOR
QUANTIDADE DE DEMANDAS — SEGREGACAO MES A MES
REAG DISTRIBUIDORA DE TITULOS E VALORES MOBILIARIOS S.A
DATA-BASE: 31.12.2024
Meses Jul. Ago. Set. Out. Nov. Dez. Total
Demandas 1 0 0 0 2 4 7
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Il — ASPECTOS QUALITATIVOS

Através do monitoramento e andlise das ocorréncias identificamos que houve
reincidéncias de reclamacdes relacionadas informacdes sobre recebimento de
informes de rendimento, realizamos adequag¢des nas comunicagdes internas
sobre os envios das informacdes propostas com regularidade de prazo. Foram
identificados problemas relacionados a CMDR onde os interessados nao tinham a
informacdo de como proceder em relacdo ao FIl ENERGY bem como status das
posicbes do fundo em questdo por cotista, realizamos adequacbes nas
comunica¢des internas sobre os envios das informagdes propostas com
regularidade de informacdo aos clientes propostos, além de informagdes sobre
DF’s de fundos que ndo estavam divulgadas na CVM.

Para o segundo semestre de 2024 foram realizadas reuniGes com as areas
responsdveis, buscando melhorias de infraestrutura para diminuicdo destas
solicitagdes via Ouvidoria.

IIl— PLANO DE ACAO E RECOMENDACOES

Analisamos o plano de acdo proposto no ultimo relatério e verificamos que as
areas atuaram com diligéncia em seus respectivos processos, para minimizar a
ocorréncia de eventos que pudessem resultar em reclamacgdes de clientes, bem
como o componente estruturado de ouvidoria buscou atuar com foco nas causas-
raiz e aprimorar o acompanhamento em toda a base de atendimento as demandas
registradas.

Todas as demandas recebidas pela Ouvidoria tiveram analise criteriosa de forma
isenta, imparcial e justa dos fatos relatados, com manifestagdo dos gestores dos
produtos e servigos envolvidos e com fundamentagao conclusiva das demandas.

A relevancia do tema e a analise quantitativa e qualitativa das demandas resultam
em insumos para proposicao de melhorias, além de evitar que essas demandas
sejasm direcionadas para os 6rgdos externos da Instituicdo.

Entendemos que a atual estrutura, conforme relatado abaixo, atende de forma
eficaz aos objetivos ao qual se propbe, seja no anseio de prover melhor
comunicacdo e acesso aos clientes e mercado ou no simples atendimento
regulatdrio em vigor, ndo sendo identificado qualquer tipo ajuste nesta estrutura.

IV=" ESTRUTURA DA OUVIDORIA

Como é do conhecimento, a dotacdo do componente de ouvidoria levou em conta
a pequena demanda histérica de solicitagGes dos clientes e usudrios da REAG
TRUST DISTRIBUIDORA DE TITULOS E VALORES MOBILIARIOS S.A, com ndmeros
irrelevantes de reclamagbes, comparando-se com o volume de operagdes e
guantidade de clientes.

[ mence
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Planejou-se dotar o componente de ouvidoria de uma estrutura em que as
manifestacdes recebidas fossem tratadas de forma transparente, independente e
imparcial, com o acompanhamento até a sua efetiva conclusdo, garantindo, ao
mesmo tempo, um canal agil, eficaz e gratuito para clientes e usuarios dos nossos
Servigos.

Neste contexto, a REAG TRUST DISTRIBUIDORA DE TITULOS E VALORES
MOBILIARIOS S.A mantém os canais de comunicacdo 0800 e e-mail para os
servicos de atendimento, consistentes no registro e distribuicdo de solicitacdes
dos clientes e usuarios.

Considerando a demanda histérica de solicitagdes, deliberou-se conduzir
diretamente sua atividade de ouvidoria desvinculando-se de servicos
terceirizados.

Cabe a Ouvidoria, portanto:

a) Receber e registrar as manifestacdes (sugestdes, reclamacgdes,
informacdes) dos clientes sobre os produtos e servicos prestados;

b) Enviar e-mail as areas envolvidas informando que um registro de contato
do cliente foi efetuado e precisa ser solucionado;

¢) Fazer o monitoramento dos registros de contatos pendentes de solugdo e
manter acompanhamento e dar tratamento formal e adequado as
reclamagdes antes de esgotar o prazo legal para o encerramento do
registro;

d) Sugerir/recomendar mudancas de procedimentos internos e adequacgdes
de normas de servigos.

Para desempenhar as atividades de ouvidoria de forma efetiva, a Ouvidoria da
REAG DISTRIBUIDORA DE TITULOS E VALORES MOBILIARIOS S.A conta com as
seguintes caracteristicas:

a) Estalocalizada na Sede da Instituicdo

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

c¢) E composta por uma pessoa, o proprio Ouvidor diretamente
supervisionado pelo Diretor Responsavel pela Ouvidoria;

d) Nas auséncias ou impedimentos do Ouvidor o atendimento sera efetuado
pela pessoa qualificada e certificada;

e) Sua estrutura fisica é composta de mobiliario, microcomputador, telefone
0800 940 1494, e- mail, e ferramenta tecnoldgica para gerenciamento das
atividades de ouvidoria.

Relativo a divulgacdo da Ouvidoria, consoante estabelecido pelo artigo 132 da
Resolugdo n° 4.433 do Banco central do Brasil, de 23.07.2015, cabe registrar que
o numero do telefone da REAG DISTRIBUIDORA DE TITULOS E VALORES

(ece
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MOBILIARIOS S.A consta do Sistema UNICAD do Banco Central do Brasil e esta
sendo divulgado pela REAG DISTRIBUIDORA DE TITULOS E VALORES MOBILIARIOS
S.A em sua pagina na internet e por outros canais de comunicagdo com os clientes;

O Ouvidor esta devidamente certificado e se mantém atualizado, inclusive quanto
a edicdo de novos normativos.

Sao Paulo, 09 de janeiro de 2025
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