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S&o Paulo, 31 de Janeiro de 2019.

Relatério de Funcionamento do Componente Organizacional de Quvidoria

Conglomerado Morgan Stanley no Brasil

Implantada em 01 de outubre de 2007, o Componente Organizacional de Quvidoria (“Ouvidoria®)
do Banco Morgan Stanley S.A. (“Banco Morgan Stanley’) e da Morgan Stanley Corretora de
Titulos e Valores Mobiliarios S.A. (“Morgan Stanley CTVM"), conjuntamente denominados
“Conglomerado”, tem sua constituicao e funcionamento baseados na Resolugdo n° 4.433 de 23
de julho de 2015 do Conselho Monetario Nacional (“CMN") e alteracdes posteriores, na Circular
n° 3.881 de 07 de margo de 2018, na Carta-Circular n° 3.880 de 11 de maio de 2018 do Banco
Central do Brasil ("BACEN"), e na Instrucdo da Comiss&o de Valores Mobilidrios (“CVM™) n° 529
de 01 de novembro de 2012, conforme alteradas.

Considerando o perfil de nossos clientes e a complexidade dos produtos e servigos, entende-se
que a estrutura da Ouvidoria do Conglomerado executa satisfatoriamente as atividades de
Ouvidoria, bem como devidamente atende a regulamentagéo vigente.

Da Quvidoria

1 - Meios de Acessibilidade para o Cliente

A Quvidoria pode ser acessada de segunda a sexta-feira, das 9:00 as 18:00 horas, por meio dos
canais gratuitos abaixo:

Telefone: 0800-7746058
Email: ouvidoria@morganstaniey.com

2 — Estrutura

¥
A Ouvidoria do Conglomerado esta estruturada de forma compartilhada, haja vista que o Banco
Morgan Stanley e Morgan Stanley CTVM séo integrantes de um mesmo Conglomerado
financeiro, conforme prevé o artigo 5° da Resolugdo CMN n® 4.433/2015. Esta estrutura esta
inserida nas areas de Compliance e Operagdes do Conglomerado, e encontra-se organizada da
seguinte forma:
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e Diretora responsavel indicada perante o BACEN: Sra. Alessandra Cristiane Visioli
Konda, Diretora Executiva do Conglomerado, desempenhando esta funcéo desde 01 de
setembro de 2017.

e Quvidora responsavel indicada perante o BACEN: Sra. Patricia Moreira Mendes,
assistente da éarea de Operagdes do Conglomerado, com fungdes acessdrias e
meramente administrativas, desempenhando esta funcéo desde 01 de fevereiro de 2012.

3 — Divulgacéo da OQuvidoria

Os meios de contato da Ouvidoria séo divulgados aos clientes por meio dos canais de
comunicagdo  costumeiros, como a pagina do Conglomerado na internet -
www.morganstanley.com.br, o documento de Regras e Pardmetros de atuacédo da Morgan
Stanley CTVM, fichas cadastrais de clientes e materiais de marketing.

A OQuvidoria também ¢ divulgada aos funcionarios do Conglomerado através do Cddigo de
Conduta da Instituicdo (Suplemento Brasil), bem como por meio de boletim eletrénico efou
treinamentos anuais.

4 — Estrutura Tecnoldgica
Para a manuten¢&o da Ouvidoria, o Conglomerado utiliza a seguinte estrutura corporativa:

e Linha telefénica gratuita (0800).

» Sistema de gravacdo de chamadas: /n-house Voice Recording (IHVR).
e Servidores de Rede.

e NoBreak e Rede Estabilizada.

e Correio Eletrénico.

No segundo semestre de 2018 descobriu-se que de 02 de Julho de 2018 a 16 de Julho de 2018
houve uma interrupgao na gravagao da linha telefénica que atende a Quvidoria.

Felizmente, durante este periodo somente uma ligacdo foi recebida nesta linha telefénica, as
14h20 do dia 11 de Julho, e em funcédo de indisponibilidade da ouvidora naquele momento, a
ligagéo foi redirecionada para a caixa postal. Na mesma data a ouvidora tentou retornar o
contato por trés vezes, sem sucesso. Isto posto, apesar da falha na gravagdo de voz durante o
periodo, nenhuma conversa telefénica deixou de ser gravada.

Este incidente foi tratado imediatamente apds tomarmos conhecimento, bem como levado ao
conhecimento da Diretora responsavel pela Quvidoria.
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5 - Perfil de Recursos Humanos Adequados ao Desempenho da Atividade

A designagdo da ouvidora Patricia Moreira Mendes foi realizada com base no que dispde o artigo
10, § 3° da Resolucdo CMN n° 4.433/ 2015, levando-se em consideracido a demanda nao
material de reclamacdes de clientes, bem como a auséncia de situagdes de conflito de
interesses ou de atribuigdes. A Ouvidora possui conhecimento sobre a estrutura organizacional
do Conglomerado no Brasil, tendo sido contratada em novembro de 2008.

A supervisao das atividades de Ouvidoria é exercida pela drea de Compliance.

6 — Exame de Certificagédo

A ouvidora Patricia Moreira Mendes, responsavel pela atividade de Quvidoria, encontra-se
devidamente certificada por curso oficial de capacitagéo e certificagéo de ouvidores.

7 — Procedimento Padrao da Quvidoria

A atividade da Ouvidoria é regulada por um procedimento que visa & manutencéo da qualidade
dos servicos prestados aos clientes do Conglomerado Morgan Stanley, bem como o pleno
atendimento as normas e regulamentos que regem a atuagdo da Ouvidoria. Este procedimento
encontra-se disponivel na pagina do Conglomerado na internet - www.morganstanley.com.br.

Os contatos recebidos sd@o registrados em planilha eletrénica, da qual constam os seguintes
dados:

* Interlocutor: qualquer pessoa natural ou juridica com a qual seja mantido relacionamento
destinado a prestagéo de servigo financeiro ou a realizagao de operacao financeira pelo
Banco Morgan Stanley e/ou pela Morgan Stanley CTVM. Em caso de contatos
realizados por pessoa natural ou juridica com a qual ndo seja mantido relacionamento
destinado a prestacéo de servico financeiro ou a realizagdo de operacdo financeira, o
interlocutor sera classificado como “néo cliente”.

e Data do Contato: data do primeiro contato por meio do qual a Quvidoria foi acionada.

e Data da Concluséo: data em que a Quvidoria respondeu a demanda.

e Canal: indicagdo do canal de entrada do acionamento (“carta’, “correio eletrénico”,
“telefone gratuito”, Portal CVMWeb e RDR - Sistema de Registro de Demandas do
Cidadao do Sistema Financeiro Nacional, disponibilizado pelo Banco Central do Brasil).

e Tipo: conforme teor do contato, a demanda pode ser registrada como “reclamacgao”,

“denuncia”, “davida”, “consulta’, “sugestd@o’, “critica” ou “elogio”. Este campo nao é
aplicavel para interlocutores classificados como “néo clientes”.

&
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» Instituicao: a demanda é classificada de acordo com a Instituicdo da qual o interlocutor &
cliente (Banco Morgan Stanley e/ou pela Morgan Stanley CTVM). Este campo nédo é
aplicavel para interlocutores classificados como “néo clientes”.

» Classificacdo: ao receber um acionamento, a Ouvidoria analisa e classifica sua
procedéncia. Uma demanda é considerada procedente caso esteja relacionada ao
descumprimento de obrigacdes do Conglomerado. Caso ndo seja possivel configurar
este descumprimento, a demanda & considerada improcedente. Demandas
consideradas procedentes tem seu conteldo apurado pela Ouvidoria junto as areas
interessadas, podendo ser apresentada ao Diretor responsavel pela Ouvidoria, se
necessario. Finda esta etapa, a Ouvidoria elabora resposta conclusiva para o
acionamento e propoe medidas corretivas e/ou melhorias nos procedimentos para evitar
futuras demandas, caso aplicavel. Esta resposta conclusiva é fornecida ao interlocutor
dentro do prazo de 10 dias Uteis, ocasi@o em que a demanda sera classificada como
“solucionada”. Caso a resposta conclusiva seja fornecida ao interlocutor fora do prazo
estabelecido, a demanda sera classificada como “ndo solucicnada”.

¢ Protocolo: o numero de protocolo informado ao cliente é o CNPJ para cliente pessoa
juridica, ou CPF para cliente pessoa fisica. Esse campo ndo é aplicivel para
interlocutores classificados como “néo clientes”.

= Nome do Contato: a Ouvidoria, via de regra, solicita ao interlocutor seu nome e
sobrenome.

* Telefone/E-mail: nos casos em que o interlocutor entra em contato com a Quvidoria
através do telefone gratuito, o seu niimero de telefone é solicitado para registro. Nos
casos em que a Ouvidoria for contatada através do correio eletrénico, o e-mail do
contato € inserido nos dados de contato constantes da mensagem.

»  Assunto: breve descrigéo do acionamento.

e Providéncias: séo aguelas tomadas pelo Conglomerado para a solucdo da demanda.

* Medida Corretiva: controle em que é inserido “sim”, caso seja identificada medida
corretiva a ser implementada; ou “ndo”, caso néo seja identificada medida corretiva.

Esse campo ndo é aplicavel para interlocutores classificados como néo clientes.

A partir destas informagdes, a Ouvidora responsave!l procede com o atendimento da demanda,
nos moldes do procedimento acima referido.

8 — Avaliacéo Direta da Qualidade da Ouvidoria

O Diretor responsavel pela Ouvidoria, por meio da area de Compliance do Cenglomerado
Morgan Stanley, realizard uma avaliagdo da qualidade do atendimento prestado a clientes do
Banco Morgan Stanley, os quais tenham sido usudrios da Ouvidoria. Até o 5° dia Util posterior ao
encerramento do respectivo més de referéncia em andlise, a area de Compliance realizara a
remessa destas informacdes ao BACEN.
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Nao houve casos de Avaliagdo Direta de Qualidade da Quvidoria no semestre findo em 31 de
Dezembro de 2018, tendo em vista (i) a inexisténcia desta demanda no periodo em questéo;
bem como (i) a inexisténcia de reclamagdes, consultas, sugestdes, criticas, elogios ou
denuncias procedentes de interlocutores (clientes).

A inexisténcia de casos de Avaliagdo Direta de Qualidade da Ouvidoria vem sendo reportada ao
BACEN mensalmente, de forma tempestiva, por meio do Documento ARDROO1 no Sistema de
Transferéncia de Arquivos (STA).

Ne entanto, durante o reporte relativo & data-base de Novembro de 2018 (o gual foi realizado no
més de Dezembro de 2018) descobriu-se que as informagdes as quais estavam sendo
encaminhadas via STA desde a implantagéo da rotina de reporte prevista pela Circular n° 3.881
e Carta-Circular n° 3.880 estavam sendo rejeitadas pelo BACEN por conta de uma imprecisao no
layout utilizado.

Apos contato com o Departamento de Atendimento ao Cidadao (“DEATI"), Divisao de Orientagao
Técnica ("DITEC”), Coordenagéo de Orientacdo Técnica 2 ("COTEC-2") procedemos com o
ajuste do layout do Documento ARDRO001 e submetemos novamente todos os Documentos
ARDROO1 para nova apreciagéo do BACEN, regularizando desta forma qualquer pendéncia
ocasionada em fung@o da rejeicdo dos documentos que haviam sido tempestivamente
submetidos (até o 5° dia Util posterior ao encerramento do respectivo més de referéncia em
analise) desde o més de Agosto de 2018 (data-base Julho de 2018).

Este incidente foi levado ao conhecimento da Diretora responséavel pela Ouvidoria.

9 - Estatisticas da Quvidoria

Para o semestre findo em 31 de Dezembro de 2018, a area de Quvidoria ndo registrou quaisquer
reclamagdes, consultas, sugestdes, criticas, elogios ou dentincias procedentes de interlocutores
(clientes), inexistindo, portanto, proposicées ou medidas corretivas a serem direcionadas a
Diretoria do Conglomerado.

Banco Morgan Stanley S.A.

Morgan Stanley Corretora de Titulos e Valores Mobilidrios S.A.

e Movne

Patricia Moreira Mendes

Quvidora
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Ciéncia da Diretora Responsavel pela Quvidoria

S

Alessandra Cris?tiané@o;i] Konda

Diretora Executiva
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