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Singulare

Introducao

Relatdorio de Ouvidoria 1° Semestre de

Este € o Relatorio de Ouvidoria da Singulare, que foi desenvolvido em
atendimento aos termos da Resolucdo CMN n° 4.860/2020 do Banco
Central do Brasil e Instrugcao CVM N° 529/2012,

Boa leitural!




Singulare Relatdério de Ouvidoria

Mensagem da Ouvidoria Singulare

2021 comecou e com ele tivemos a esperanca de que poderemos voltar a ter uma vida
"normal” devido ao inicio da vacinacéo contra o Coronavirus.

O ano de 2020 nos trouxe diversos desafios com a noticia da pandemia, onde a
Singulare nédo poupou esforcos para garantir que seus Colaboradores ficassem seguros.
Foi uma mudanca muito brusca na vida de todos ao redor do mundo, principalmente no
dia a dia das instituicoes, mas nada melhor do que o tempo para nos trazer solucoes.

Ja se passaram seis meses, estamos aos poucos voltando a rotina "normal”. Nestes seis
meses a Ouvidoria Singulare nédo perdeu o foco e manteve o seu empenho em atender,
acolher e apresentar as melhores solucfes ante as manifestacoes de todos aqueles que
utilizaram-se do canal de Ouvidoria como meio de comunicacao com a Singulare. E
daqui pra frente nao sera diferente, continuaremos trabalhando com os melhores
esforcos para atender a todos de forma cordial e prestativa, apresentar solucdoes de
melhorias para que a Singulare seja cada dia mais uma corretora singular na vida
financeira de todos os clientes.

Desde ja agradecemos a oportunidade, reconhecimento e confianca de todos neste
canal. Nas proximas paginas apresentaremos 0 nosso relatorio Semestral com as
atividades desenvolvidas neste primeiro semestre de 2021, boa leitura e até breve.
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Institucional

A Singulare é uma das mais experientes e respeitadas corretoras do
Brasil. Opera na B3, nos segmentos de Bovespa e BM&F, nos
mercados nacional e internacional e oferece produtos e servicos a
milhares de clientes de todos os perfis.

Com vasta experiéncia na area de Fundos de Investimento, oferece
servicos de Administracéo, Gestao, Custodia e Controladoria.

Destaca-se principalmente no mercado de FIDCs, sendo lider em
numero de operacoes desde 2011.




Areas de Atuacéo

Gestdo de Recursos Fundos de Investimento Investidores

Investimentos ~ .
Nao Residentes

' todi .
CDB, CRA, CRI, LF, LCA, LCI Fundos Exclusivos Custodia Representacéo
Acoes Fundos Estruturados Administracéo Custodia
COE Fundos de Investimento — Acbes, Renda Fixa Gestao . N

Assessoria e execucao

Commodities Agricolas e Multimercado Controladoria de investimentos no Brasi
Fundos Imobiliarios Distribuicao
Fundos de Investimento Constituicdo e Estruturacéo

Futuros e Opcoes

ETFs — Fundos de Indice
Debéntures

Ofertas Publicas
Tesouro Direto

Opcodes e Termo

Empréstimo de Acdes
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Certificacoes e Ranking
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PROGRAMA DE

PROGRAMA DE

PROGRAMA DE

PROGRAMA DE

QUALIFICAGCAO QUALIFICAGAO QUALIFICAGAO QUALIFICAGAO
OPERACIONAL B3 OPERACIONAL B3 OPERACIONAL B3 OPERACIONAL B3

AGRO
BROKER

EXECUTION
BROKER

RETAIL
BROKER

NONRESIDENT
INVESTOR
BROKER

Autorregulacao

ANBIMA

Administracao Fiduciaria

Autorregulacao

ANBIMA

Gestao de Recursos

/\ Autorregulac;éc\

ANBIMA

Autorregulacao

Gestao de Patrimonio

ANBIMA

Autorregulacao

ANBIMA

Autorregulacao

ANBIMA

Distribuicao de Produtos

de Investimento

abvcap | ANBIM

O Fundo e o Compromisso de Investimento estdao de acordo
com o Codigo da ABVCAP/ANBIMA de Regulacao e Melhores

A Praticas para os Fundos de Investimento em Participacoes e
Fundos de Investimento em Empresas Emergentes.

Programa de Qualificacao Operacional B3

Adesao aos Codigos de
k Autorregulacdo da ANBIMA /

(".uq bar

1° LUGAR - Custodiantes
1° LUGAR = Administradores

Ranking por numero de operacdes, de acordo
com Anuario de Financas Estruturadas 2019.




Destagques

+50

Anos de experiéncia

+500

Fundos Administrados

1a

Corretora de Valores a implantar o
Home Broker no Brasil

+00

BilhGes de Reais sob Administracao
e Custodia de Fundos
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Lugar no Ranking Ugbar desde 2011 —
Custodiante e Administrador de
FIDCs por numero de operacdes

O

Bilhdes de Reais Investidos
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Apresentacao

A Ouvidoria da Singulare atende aos seus clientes de acordo com a
Resolucao CMN n° 4.860/2020 do Banco Central do Brasil e Instrucéo
CVM N° 529/2012. De acordo com o0s principios de transparéncia da
instituicdo, publicamos o presente relatorio que sintetiza as atividades
desenvolvidas pelo Canal de Ouvidoria no 1° semestre de 2021 da
Singulare Corretora de Titulos e Valores Mobiliarios S.A., CNPJ:
62.285.390/0001-40. Este relatério € destinado a Diretoria, Auditoria
Interna, Comité de Auditoria e divulgacdo publica na pagina da

Instituicao

1° Semestre de 2021

Objetivo

A Ouvidoria Singulare, como um canal de atendimento de ultima
Instancia, tem como objetivo acolher e tratar as manifestacoes
recebidas dos clientes internos e externos, as quais nao foram
solucionadas nos canais de atendimento primario da instituicao,
atuando de forma ética e imparcial a fim de garantir agilidade na

resposta e solucao das manifestacoes apresentadas.

No momento atual de pandemia e instabilidades, continuamos a nossa
busca pela melhoria continua e manutencéo da qualidade dos servicos
prestados pela instituicdo. Neste periodo, mais do que nunca,
aplicamos nossos melhores esforcos com o fim de resgatar o
significado de “ouvidor” acolhendo e direcionando as manifestacoes
adequadamente para as areas competentes, bem como apresentando

propostas de melhorias com base no contetdo das manifestacoes.
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Singulare Relatdério de Ouvidoria 1° Semestre de 2021

Organiza(; é.O e AtUéIménte, a Ouvidoria .da Singulare é c?mposta por 3 (trés.) integrantes, .ej,endo 1 (um) Diretor de

. . Ouvidoria, 1 (um)a Ouvidora e um Ouvidor Suplente, devidamente certificados e aptos para o
EStrUtu ra d a OUVI d oria atendimento dos clientes de forma cordial e comprometida. Sua estrutura esta subordinada a Diretoria
de Conformidade e Administrativa, ressaltamos que a estrutura € compativel com a natureza e a
complexidade dos produtos e servicos da Singulare, estando formalmente documentada e a disposicao

dos 6rgéaos reguladores.

DIR. DE CONFORMIDADE E ADMINISTRATIVA
DIRETOR RESPONSAVEL PERANTE CVM/BACEN

OrganOgrama [ MR GUARACI SILLOS MOREIRA

CAMILLA A. S CASTRO
OUVIDORA RESPONSAVEL PERANTE (I )
CVM/BACEN

DENILSON ROCHA SANTOS
OUVIDOR SUPLENTE PERANTE
CVM/BACEN

RDR BACEN - SISTEMA DE
DEMANDAS VIA
REGISTRO DE DEMANDAS DEMANDAS VIA E-MAIL @ DEMANDAS CVM

0800 773 2009 NTH DO CIDADAO OUVIDORIA«SINGULARE.COM_ BR

‘ OUTROS CANAIS DE
‘., RECEPCAO DE DEMANDAS



Singulare Relatorio de Ouvidoria

Canais de Atendimento

Além dos canais de atendimento primario e de Ouvidoria, tambéem
sao tratadas as demandas de clientes encaminhadas pelos oOrgéos
reguladores (Banco Central e CVM), autorregulador (B3) e de defesa
do consumidor (Reclame Aqui, PROCON e Consumidor.gov.br).

Tendo em vista o cenario de pandemia ocorrido ainda no 1° semestre
de 2020, onde a Organizacdo Mundial da Saude — OMS, instaurou
medidas de saneamento mundiais para combate e prevencdo do virus
COVID-19, denominado “Coronavirus”, a Singulare adotou plano de
contingéncia, respeitando assim as medidas de prevencao e
saneamento para nao proliferacdo do virus e principalmente ao
combate do contagio em suas equipes de trabalho. Em atendimento ao
Oficio-Circular n° 2/2020-CVM/SMI, publicado em 12 de marco de
2020, referente ao Plano de Contingéncia — COVID19, desde
marco/2020 as equipes vém atuando em regime hibrido (home office —
escritorio), desde entao, o atendimento esta sendo realizado somente
por e-mail até que a situacao retorne a normalidade.

A Singulare ainda, dispds de Comunicado ao Publico Investidor em seu
site, na rede mundial de computadores (internet), informando sobre a
adocao de suas medidas de prevencado, implementou disparo de
mensagem automatica através da chave de e-mail do Canal da
Ouvidoria e ainda mensagem via audio atraves do DDG — 0800 com
URA eletronica.

Semestre de 2021
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Singulare

Relatdério de Ouvidoria 1° Semestre de 2021

Canais de Atendimento

Para o acolhimento das demandas dos clientes e usuarios de
produtos e servicos, estdo disponiveis 0s seguintes canais de
atendimento, no horario comercial:

Canais de Atendimento primario:

Relacionamento com Clientes
0800 729 7272

relacionamento@singulare.com.br

Canais de atendimento da Ouvidoria
0800 773 2009

ouvidoria@singulare.com.br

Presencial ou correspondéncia

Av. Brigadeiro Faria Lima, 1.355, 5° andar - Jd. Paulistano - S&o
Paulo/SP — CEP: 01452-919
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Singulare

Recepcao e
Classificacao das
Demandas

Procedente Solucionada

Relatdério de Ouvidoria 1° Semestre de 2021

No periodo em questdo a Ouvidoria recebeu demandas pelo canais institucionais e também via
BACEN - Banco Central do Brasil, CVM - Comissao de Valores Mobiliarios, B3 e outros canais
disponiveis ao publico investidor.

Todos os atendimentos foram identificados por meio de protocolo gerado automaticamente. Além
disso, foram cumpridos os prazos de resposta regulamentar de até 10 dias uteis.

Finalizado o atendimento aos reclamantes, as situacoes relatadas sao classificadas como:

Procedente Nao Solucionada Improcedente Improcedente — Cancelada

Quando possuem amparo legal e/ou
regulamentar e ja foram solucionadas

Quando possuem amparo legal e/ou | Quando NAO encontram amparo legal Quando o reclamante solicita o
regulamentar e ainda estao e/ou regulamentar cancelamento do registro ou a
aguardando solucéo na data-base reclamacéo é infundada

14



Singulare Relatorio de Ouvidoria

Resultado das atividades de Ouvidoria

A Ouvidoria Singulare 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.

Considerando o acolhimento de demandas oriundas de Duvidas, Elogios,
Sugestdes, Solicitacdes e Reclamacbdes além dos encaminhamentos
efetuados pelo RDR - Banco Central, CVM, Reclame Aqui!, Plataforma
Atende [B]3, no periodo de 01/01/2021 a 30/06/2021 a Ouvidoria tratou
56 manifestacoes.

O tempo médio para resposta as demandas manteve-se abaixo do prazo
regulatorio, sendo concluidas em sua totalidade de acordo com o
estabelecido em norma vigente. As 56 manifestacoes foram solucionadas
pelo encaminhamento de esclarecimentos, bem como por correcoes das
falhas operacionais.

As reclamacOes consideradas “Procedentes” foram avaliadas quanto a
necessidade de ajustes em procedimentos internos e processos de
melhoria continua na prestacdo de um atendimento eficiente e eficaz,
nessa situacao, registradas no sistema informatizado de Controles Internos
para a gestao dos planos de acao para a mitigacao do risco operacional.

Em seguida apresentamos a classificagcao dessas reclamacoes:

10

Semestre de 2021
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Singulare

NOSSO0S

numeros

Relatdorio de Ouvidoria

1° Semestre de 2021

Distribuicao por canal de atendimento

16
2
14
12
10
8
6
4
2
0 1 1
Janeiro Fevereiro Marco Abril Maio Junho
= RECLAME AQUI! 2 1 1 1
® RDR BACEN 2 1
® Email 11 10 9 2 7 4
B Canal de Etica 1
Atendimento SOl — CVM 1 1 1
® Atende B3 1
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NOSSO0S
numeros

Classificacao das Demandas

= Improcedente

B Informacao
Orientacao

® Procedente

Solucionada
Solicitacao

OUTROS

FUNDOS DE
INVESTIMENTO

COTISTA

CORRETORA DE
VALORES

COBRANCA

10

20

Assuntos mais reclamados

30

40

50
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Singulare

Fatos
Relevantes
Ouvidoria Singulare
2° Sem 2020
30 30 26
H B B .
—
Julho Agosto Setembro  Outubro

Relatdorio de Ouvidoria

Diante disso, apresentamos um comparativo dos atendimentos em relacao ao ano de 2020:

146

18

Novembro Dezembro
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Janeiro

1° Semestre de 2021

Ouvidoria Singulare

1° Sem 2021
12 10 3
2
L [ — -
Fevereiro Marco Abril Maio

ApOs um aumento no numero de atendimentos, via ouvidoria, ocorrido no final do segundo semestre
de 2020, devido a dificuldades de acesso de alguns clientes a nova plataforma de negociacao que foi
apresentada ao mercado no més de novembro, podemos afirmar que a SINGULARE atuou de forma
eficiente e eficaz na promocéao da regularizacao do sistema, 0 que consequentemente resultou no
retorno da normalidade e estabilidade em nossos canais de atendimento.

Junho
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Singulare

Relatdorio de Ouvidoria 1° Semestre de 2021

Acoes de Aprimoramento

No periodo de apuracao do respectivo relatorio, a Ouvidoria Singulare
manteve sua atuacao frente as mudancas realizadas na Instituicao com
0 objetivo de atender as manifestacoes dos clientes.

Neste periodo especifico, criamos um vinculo ainda maior com todas as
areas da instituicdo, com o fim de conscientiza-los de que cada
manifestacao trata-se de uma oportunidade de melhoria, sendo assim,
esta Ouvidoria em parceria com Controles Internos iniciou o registro e
acompanhamento das demandas de forma mais consistente para evitar
reincidéncias de reclamacoes.

Ressaltamos ainda que o reporte a Diretoria continua sendo realizado
de forma constante. Sempre que identificada a necessidade de
melhoria nos processos da instituicdo, sédo apresentadas acdes de
melhoria, tendo como base a manifestacao dos clientes. As acbes de
melhoria, propostas por esta Ouvidoria, s&do implementadas de imediato
com fim de mitigar quaisquer impactos na relacao dos usuarios com
N0OSSOS produtos e servicos.
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Singulare

Conclusao

Relatdério de Ouvidoria 10

O ano de 2020 foi um ano de muitas mudancas e desafios, ja 0 ano de
2021 esta sendo um ano de aprendizado e aprimoramento.

Consideramos que a atuacao da Ouvidoria Singulare permaneceu
eficaz no atendimento aos clientes, neste primeiro semestre. E que a
cada dia surge uma nova oportunidade de aprender algo novo e trilhar
caminhos diferentes, sempre com o0 objetivo de trazer a melhor
experiéncia para todos os envolvidos na atividade deste canal.

Os resultados das atividades desenvolvidas no primeiro semestre de
2021, detalhadas neste relatdrio, demonstram que as expectativas
foram atendidas.

Por fim, esclarecemos que a Ouvidoria Singulare, como intermediador
na relacdo entre o clientes e a instituicdo, continuara sua busca pela
exceléncia, bem como a manutencdo da transparéncia, ética e
imparcialidade no exercicio de sua funcao.

Semestre de 2021
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Quvidoria
ouvidoria@singulare.com.br

@ singulare




