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O relatério sobre as atividades de Ouvidoria é destinado ao
atendimento da Resoluc¢ao n.° 4.433, de 23 de julho de 2015, do
Conselho Monetario Nacional (CMN) e da Instrugdo CVM n° 529, de
1° de novembro de 2012.

As informacdes contidas neste relatério tém como data-base 30 de
junho de 2018.

0 Perfil

Banco Global, o Citi é a instituicdo financeira com maior presenca
no mundo. Mantém presenca em 98 paises, 23 deles na América
Latina, possui 200 milhdes de contas de clientes e emprega mais de
200 mil pessoas. Disponibiliza para pessoas, corporagdes, governos
e instituicoes uma variedade de produtos e servicos financeiros,
incluindo servigcos bancarios e de crédito ao consumidor, servicos
bancarios corporativos e de investimento e corretagem de valores.

O Citi atua no Brasil desde 1915 e oferece uma ampla gama de
servigos bancarios para clientes corporativos, institucionais e

de altissimo patriménio. E conhecido por seus altos padrdes de
qualidade e atitude pioneira na criacao de produtos financeiros e
servicos. O Citi contribuiu para o crescimento do Brasil, canalizando
investimentos para as industrias privadas e de infra-estrutura do
pais e também atuando como assessor financeiro de grandes
empresas. Os principais negdécios do Citi no pais incluem:

- Corporate and Investment Banking

Responsavel pela cobertura especializada de grandes clientes
corporativos, em escalas local e global.

- Commercial Bank

Oferece a médias e grandes empresas soluc¢des personalizadas e
servicos diferenciados de um Banco Global.

- Private Bank.

Dedicado a gestao patrimonial, atende clientes globais de altissima
renda, customizando solucgdes de investimento e crédito.

No primeiro semestre de 2018, a operacgao brasileira registrou

R$ 8,5 bilhdes de patriménio liquido e R$ 590 milhdes de lucro liquido.
No mundo, a receita do Citigroup registrou US$ 37,4 bilhdes e o

lucro liquido de US$ 9,1 bilhdes.
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& Proposta de Valor do Citi

Uma O Citi tem a missao de servir como um parceiro confiavel para nossos
R~ clientes ao prestar servigos financeiros de maneira responsavel e que
M |S]csaql .E[)ara possibilitem o crescimento e o progresso econémico.
aclliitar o

: Nossas principais atividades s&o proteger ativos, emprestar dinheiro,
Crescimento fazer pagamentos e acessar os mercados de capitais em nome de
eo0 nossos clientes. Temos 200 anos de experiéncia ajudando nossos
PI’OQFGSSO clientes a enfrentar os desafios mais dificeis do mundo e aproveitar
suas melhores oportunidades. Somos o Citi, 0 banco mundial — uma
instituicdo que conecta milhdes de pessoas em centenas de paises e
cidades.

Trabalhamos com empresas para otimizar suas operagoes diarias
como: capital de giro, folhna de pagamento ou exportacao de seus
produtos. Ao emprestar para empresas grandes e pequenas, nos
as ajudamos a crescer, criando empregos e valor econdmico real,
localmente e em comunidades ao redor do mundo. Oferecemos
financiamento e apoio a governos em todos os niveis, para que
eles possam construir infraestrutura sustentavel como habitagéo,
transporte, escolas e outras obras publicas vitais.

Essas capacidades criam a obrigacao de agir de forma responsavel,
fazer o possivel para criar os melhores resultados e gerenciar o risco
de forma prudente. Se nao formos bem-sucedidos, tomaremos acgbes
corretivas e aprenderemos com nossa experiéncia.

Nos esforgamos para ganhar e manter a confianga do publico,
aderindo constantemente aos mais altos padrdes éticos. Pedimos
aos nossos colegas que se certifiquem de que suas decisdes passem
por trés testes: Ser do interesse dos nossos clientes, Gere valor
econdmico, Ser sistematicamente responsavel.

Quando fazemos bem essas coisas, temos um impacto financeiro e

social positivo nas comunicadas que atendemos e mostramos o que
um banco global pode fazer.
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Governanga

O Citi possui no Brasil estrutura prépria de governanga e segue as
diretrizes internacionais do Citigroup, assim como a regulamentagao
brasileira aplicavel a conglomerados financeiros. Formado somente
por executivos do Banco, o Country Executive Committee é o principal
comité interno.

Com o objetivo de alinhar a visao sobre todas as areas da
Organizacao, ¢é liderado pelo presidente do Banco.

Considerando a relevancia da Ouvidoria na governanga Corporativa,
a area esta ligada diretamente ao presidente, que é, também, o
Diretor de Ouvidoria designado perante o Banco Central.

Além de atuar conforme as normas do Banco Central, o modelo de
relacionamento da Ouvidoria esta apoiado no Cédigo de Conduta do
Citi que se baseia em uma sélida cultura de ética e responsabilidade
que é conhecida e praticada por todos os funcionarios em todas as
interagdes com clientes e com o mercado.

A politica formaliza os seguintes principios:

® Fornecer produtos e servigos financeiros adequados as
necessidades dos nossos clientes;

® Fornecer informagoes aos nossos clientes de forma clara,
transparente e compreensivel;

® Fornecer todas as informagoes sobre produtos e servigos
de forma adequada durante o processo de vendas;

® Certificar-se de que os termos e condigoes dos produtos
oferecidos operam em conformidade com o que foi
descrito aos clientes durante o processo de vendas;

® Certificar-se de que as demandas dos nossos clientes
(criticas, reclamacgodes e sugestoes) sejam devidamente
tratadas e esclarecidas;

® Certificar-se que nossos clientes sao tratados de forma
justa e consistente, respeitando sempre os produtos e
servigos que foram oferecidos.
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@& Ouvidoria

A Ouvidoria é a ultima instancia de recorréncia do cliente dentro da
instituicdo. Seu objetivo é prestar atendimento aos clientes que néao
ficaram satisfeitos com a resposta fornecida pelos canais de primeiro
atendimento tais como Agéncia Matriz, Postos de Atendimento,
Centrais de Atendimentos e SAC, conforme aplicavel, e reavaliar

a solucao apresentada, prestando resposta conclusiva ao cliente,
identificando e enderegando melhoria de processos.

Além de atuar conforme as normas do Banco Central, o modelo de
relacionamento da Ouvidoria esta apoiado no Cédigo de Conduta do
Citi que se baseia em uma sdlida cultura de ética e responsabilidade
e que deve ser conhecida e praticada por todos os funcionarios em
todas as interagcbes com clientes e com o mercado.

Nos termos da regulamentacédo em vigor, Resolugéo 4.433 de 23

de julho de 2015, e da Instrugdo CVM n° 529, de 1° de novembro

de 2012, a Ouvidoria do Grupo Citibank é composta no Brasil

por um Diretor responsavel e um Ouvidor, designados perante o
Banco Central, e a Comissao de Valores Mobiliarios. A estrutura

da Ouvidoria é compativel com a natureza e a complexidade dos
produtos, servicos, atividades, processos e sistemas da Instituicao.
O atendimento as demandas realizado pela Ouvidoria conta também
com o suporte das areas internas da Instituicao.

@ Acesso a Ouvidoria

O numero de telefone da Ouvidoria esta divulgado e atualizado
no sitio eletrbnico e nos demais canais de comunicagao
utilizados para difundir os produtos e servigos da instituicéo,
seguindo o determinado na Resolugao 4.433/15.

Os clientes podem, ainda, manifestar-se pela Internet (canal
“Fale Conosco”), carta e atendimento presencial. Para os
clientes com deficiéncia auditiva, ha um telefone especifico:
0800 724 2484.
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® Indicadores de desempenho

Demandas Recebidas
— Canais internos Regulados

No 1° semestre de 2018, foram registradas 14 demandas recebidas
de clientes, n&o clientes e usuarios de servicos que acionaram
diretamente a Ouvidoria Citi por meio dos canais internos regulados:
0800, Carta/E-mail, Internet (“Fale Conosco”) e Presencial.

*Nota: Considerando que o conglomerado Itat Unibanco assumiu as operagdes de varejo do
Banco Citibank S.A, a partir de 01 de novembro de 2017, o volume apresentado no 1° semestre
de 2018 contempla apenas a base de clientes corporativos do Citibank.

Reclamacgoes
Registradas por
Canal de Entrada

0800

Internet :
(Fale Conosco)

Carta/Email
Presencial
Total

® Perfil dos Clientes

79% das demandas que entram na Ouvidoria, eram de nao-clientes
€ usuarios de servicos

Reclamacgoes
por Tipo de Conta

PF

PJ

Cliente
Nao-cliente

Usudriode | 12 Sem 17 2°Sem 17 12 Sem 18
Servigo :

Total
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@ Classificacdo Demandas Recebidas
— Canais Internos Regulados

No 1° semestre de 2018, do total das demandas recebidas pelos
canais internos regulados e que foram devidamente solucionadas,
28,57% foram julgadas como procedentes e 71,43%

como improcedentes.

EEEE Procedente :
mmmm |mprocedente
= Total :

1°¢ Sem 17 2°Sem 17 eSem 18

@ Demandas Recebidas
— Canais Externos

Por decisao estratégica, a Ouvidoria Citi atua no atendimento as
demandas direcionadas por canais e 6rgaos externos tais como: RDR
do Banco Central do Brasil, Ouvidoria CVM, Associacdes, Procon, etc.

No 1° semestre de 2018, foram registradas 51 demandas recebidas
pelos canais e 6rgaos externos.

A titulo de informacgao, registramos os totais dos ultimos 3 semestres:

s CVM
mmmm BACEN
mmmm Canais
Externos
s Total

12 Sem 17 2°Sem 17 eSem 18
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@ Classificacdo Demandas Recebidas
— Canais Externos

No 1° semestre de 2018, do total das demandas recebidas pelos canais
e orgaos externos e que foram devidamente solucionadas, 1,96% foram
julgadas como procedentes e 98,04% como improcedentes,

nao reguladas e ndo conclusivas.

O atendimento as demandas direcionadas por estes canais, segue 0s
------------------------------------------------------ .. critérios pré-estabelecidos por cada um dos respectivos canais.

mmmm Procedente :

mmmm Improcedente/
N-Regulada :
N-Conclusiva

= Total 12 Sem 18
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@ Prazo de solucao

Prazo de Das demandas solucionadas recebidas pelos canais internos regulados, no
Solugéo - 100% 1° semestre de 2018 100% foram respondidas no prazo regulamentar e os
clientes receberam retorno em um prazo médio de 06 dias Uteis.

@© Pesquisa de Satisfacao

A Ouvidoria Citi nao realizou pesquisa de satisfagcdo no 1° Semestre de
2018, tendo em vista o numero inexpressivo de demandas que entraram
pelos canais internos regulados, e considerando também que nao havia, até
a data-base, obrigatoriedade legal para tal.

O ultimo indice de satisfagao registrado (2° semestre de 2017) foi de 88,4%
...................................................... . de satisfaggo.

Pesquisa de
Satisfacao
Ouvidoria

s 2°Sem 16

mmm 12 Sem 17
s 22 Sem 17

©® Proposicoes de melhorias

No 1° semestre, a Ouvidoria enderegou para avaliagao das areas
de negocios, uma (01) proposigéo de melhoria identificada a partir
das demandas registradas pelos clientes pelos canais internos
regulados bem como canais externos.

A melhoria esta relacionada a implementacao de alerta de fraude
no sitio eletrénico de Internet da Instituicdo tendo em vista a
constatacao de utilizagdo indevida da marca Citi por terceiros nao
autorizados para a realizacao de oferta de empréstimos a pessoas
fisicas, mediante depdsito prévio ou nao, de valor em conta
bancaria. Trata-se de fraude envolvendo as marcas Citi e Citibank.

,
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Citi Foundation

citi
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Investimento Social:

A Fundacao Citi trabalha para promover o progresso econdémico e
melhorar a vida das pessoas de baixa renda em todo o mundo. Séo
investimentos em projetos que aumentam a inclusao financeira, criam
oportunidades de emprego para os jovens e contribuem para a
transformacéao urbana.

Apoiamos projetos como:

Projeto que apoia o empreendedorismo, a inclusao financeira a
criacao de empregos no Brasil. Para se qualificar, as empresas
devem empregar pelo menos 80% de seus trabalhadores de
comunidades vulneraveis

Desenvolve carreiras em seguranga digital por meio do treinamento
de jovens de 17 a 25 anos.

7.200 pedestres e 16.000 passageiros de 6nibus por hora
beneficiados por melhorias no design urbano no centro de Séo
Miguel Paulista, que tornaram a regido mais segura, saudavel e
sustentavel.

Projeto desenvolvido em parceria com a FGV, onde 600 pequenos
produtores de frutas e hortalicas do entorno de Sao Paulo estéao
adotando praticas sustentaveis e expandindo seus negdcios para
novos nichos na cadeia de abastecimento alimentar local.

Mais de 800 escolas do Rio de Janeiro e 17.900 alunos beneficiados
pela Solugao Educacional para o Ensino Médio do Instituto Ayrton
Senna, proposta mais adequada as demandas educacionais do
século 21.

* Ranking Associagao Brasileira das Entidades dos Mercados Financeiro e de Capitais (ANBIMA);
**Ranking Banco Central do Brasil; ***Ranking Dealogic entre os bancos internacionais.
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