"';TBanco KEB Hana do Brasil S.A.

Sao Paulo, 30 de junho de 2023.

Relatorio de Quvidoria
(30 de junho de 2023)

(i) secdio descritiva

O Banco KEB Hana do Brasil S/A conta com uma estrutura organizacional de ouvidoria
composta pelo Diretor Executivo e pelo Ouvidor, designado pela propria Diretoria, compativel
com a natureza e a complexidade dos seus produtos, servigos, atividades, processos e sistemas.

Para atender as demandas de clientes de forma mais sistemética e eficiente, o Banco KEB Hana
do Brasil S/A conta com um Manual onde estd detalhado a politica e os principios gerais de
Ouvidoria.

Atualmente, com uma carteira aproximada de 386 (trezentos e oitenta e seis) clientes ativos,
esta estratégia permanece, com estreito relacionamento com os clientes, acompanhando
individualmente todas as operag¢des, desde as suas originacdes até as liquidagdes.

Além dos canais normais de atendimento aos:clientes, como telefones diretos, correios
eletrénicos, fax simile, dependéncias da agéncia; o Banco KEB Hana do Brasil S/A disponibiliza
o telefone 0800 77 44 333 para atender demandas exclusivas de ouvidoria, atendidas diretamente
pelo Ouvidor. :

A principio, demandas de clientes podem ser recebldas por qualquer canal de atendimento, por
qualquer funciondrio do Banco KEB Hana do Brasil S/A.

Uma vez que a demanda néo tenha solugdo imediata, o funcionario que recebe a demanda do
cliente deve comunicar o Ouvidor através do formulério especifico no mesmo dia da ocorréncia.
O mesmo formulério deve ser preenchido em caso de o préprio Ouvidor receber a demanda.

Ao receber o formulario, Ouvidor deve notificar o cliente sobre a recep¢do da mesma,
informando-lhe o prazo méaximo para conclusio do atendimento, através de quaisquer canais de
atendimento acima descritos, ndo podendo exceder 15 (quinze) dias. Esse prazo é determinado
apos ter discutido o assunto com o Diretor Executivo e o chefe de departamento responsével pelo
produto/servi¢o a que a demanda do cliente se refere.

Se por ventura, a demanda do cliente ndo contiver informagdes completas, para uma identificagdo
adequada do problema, o Ouvidor deve contatar o cliente para obter maiores detalhes e
complementagoes.

Av. Dr. Chucri Zaidan, 940 - Torre Il - 18° andar - Cj. 181 - Vila Cordeiro - Cep 04583-110 - Sdo Paulo - SP - Brasil
PABX: (0xx11) 5188-1122 / FAX: (0xx11) 5188-1120




‘F}*Banco KEB Hana do Brasil S.A.

Na hipotese da demanda ser de ordem legal, além do Conselho de Diretoria e o Ouvidor, o
departamento juridico terceirizado deve ser envolvido.

No entanto, se o atendimento da demanda néo puder ser concluido no prazo pré-estabelecido, o
Ouvidor, apos colher formalmente as justificativas e um novo prazo, com ciéncia do Diretor
Executivo, deve comunicar formalmente o cliente sobre o ocorrido com a nova data para o
cumprimento da demanda, com as devidas justificativas, ndo podendo ultrapassar 30 (trinta) dias
da data do primeiro registro.

Esse novo prazo sé poderé ser estipulado nos casos em que o atendimento dependa de outros
orgdos ou empresas, documentalmente comprovada e mostrada ao cliente sempre que solicitado.

Uma vez atendidas as demandas, os clientes devem ser imediatamente comunicados formalmente
pelo Ouvidor, detalhando sobre as providéncias tomadas pelo Banco KEB Hana do Brasil S/A, e
solicitar uma notificagdo sobre a concluséo do atendimento.

Decorridos 7 (sete) dias, na auséncia de qualquer manifestagdo do cliente, o Ouvidor poderé dar

como atendida a demanda, encerrando o atendimento no formulario que deve ser visitado pelo
proprio Ouvidor, pelo Diretor Executivo, e pelo Diretor Presidente.

(ii) seciio descritiva

De acordo a Resolugdo 4.860, de 23/ 10/2020?;i;conf0nne o relatério de controle atualizado das
reclamagdes recebidas, ndo houve nenhuma:ocorréncia até esta data no Banco KEB Hana do
Brasil S/A.

Sung Won Kij
Diretor onsavel pela Ouvidoria
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30/06/2023
FORMULARIO B
Data Inicial No. Controle |Cliente Assunto Data Final
02/06/2023 2023374286 Reclamagdes nio 29/06/2023
reguladas
OUVIDORA DIRETOR DIRETOR

-

Vania Santos

N

Sung Won Kim

-

Daechul Kim
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