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1. OBJETIVO

A presente Politica de Ouvidoria (“Politica”) elaborada pela CV INVESTIMENTOS
DISTRIBUIDORA DE TITULOS E VALORES MOBILIARIOS LTDA. (“CV DTVM"), visa definir
as regras e procedimentos destinados ao processo de Ouvidoria e nortear a atuacdo do
ouvidor no fornecimento de informagdes aos clientes/usuarios (“Clientes”).

A CV DTVM acredita que o bom funcionamento da Ouvidoria aproxima seus Clientes, bem
como demais partes interessadas, da CV DTVM e promove um ambiente transparente e
confiavel.

2. ABRANGENCIA

Este documento € aplicavel a todos aqueles que possuam cargo, funcdo, posicao, relacédo
societaria, empregaticia, comercial, profissional, contratual ou de confianca (“Colaboradores”)
na CV DTVM e que desempenham fungbes direta ou indiretamente relacionadas com o0s
Clientes, sejam eles pessoa fisica ou juridica, e que possam contratar, adquirir ou fazer o uso
dos produtos e/ou servigos ofertados e/ou distribuidos pela CV DTVM.

3.  REGULAGAO APLICAVEL

A presente Politica foi elaborada em linha com (i) Resolu¢do CMN n° 4.860, de 23 de outubro
de 2020 (“Resolucdo CMN 4.860"); e (ii) Resolucdo CVM n° 43, de 17 de agosto de 2021.

4. RESPONSABILIDADES
o Diretoria de Controles, Governanca Relagdo com o Mercado
Cabe a Diretoria de Controles, Governanca Relagdo com o Mercado:

® Revisar e aprovar as regras e diretrizes do processo de Ouvidoria;

(ii) Mapear os riscos do processo de ouvidoria e efetuar testes e atualizagbes periodicas;
(iii) Receber e avaliar as informagfes periddicas e relatérios emitidos, bem como as
fragilidades identificadas pelo ouvidor; e

(iv)  Supervisionar, com o auxilio da Compliance e Controles Internos, o cumprimento desta
Politica.

. Area de Ouvidoria
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Cabe a Area de Ouvidoria, subordinada a Diretoria de Controles, Governanca e Rela¢do com
o Mercado:

0] Implementar e acompanhar o cumprimento desta Politica e demais normativas e suas
atualizacgoes;

(ii) Assegurar a conformidade com a legislacdo, as normas, os regulamentos e as politicas
que norteiam o processo de ouvidoria;

(iii) Auxiliar o ouvidor sempre que houver duvidas relacionadas as regulamentagoes;

(iv) Garantir que todos 0s processos estejam em conformidade através da realizacdo de
testes periédicos;

(V) Mapear os riscos do processo de ouvidoria e efetuar testes e atualizagbes periodicas;
e

(vi) Elaborar e encaminhar aos 6rgaos reguladores, até o ultimo dia util dos meses de
janeiro e julho, relatério quantitativo e qualitativo acerca da atuac¢édo da Ouvidoria, relativo ao
semestre encerrado no més imediatamente anterior a data de entrega.

o Ouvidor
E de responsabilidade do ouvidor:

0] Realizar o atendimento de dltima instancia as demandas de Clientes que n&o foram
solucionadas pelo atendimento da CV DTVM;

(ii) Atuar como mediador de conflitos e agir com imparcialidade;

(iii) Responder os Clientes em prazo maximo conforme regulamentacgéo vigente;

(iv) Informar a Diretoria de Controles, Governanga e Relagdo com o Mercado sobre os
problemas e deficiéncias detectados; e

(v) Propor melhorias a Diretoria de Controles, Governanca e Relagdo com o Mercado
através das reclamagdes e/ou sugestdes recebidas.

. Areas que possuem contato com o Cliente

E de responsabilidade das Areas de Cadastro e Suitability, com como de outras areas que
tenham contato direto com o Cliente:

(1) Enviar toda e qualquer informagédo solicitada pelo ouvidor a respeito do histérico e
atendimentos aos Clientes, que eventualmente tenha sido direcionado a Ouvidoria.

. Auditoria Interna

E de reponsabilidade da Auditoria Interna:
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(1) Realizar testes de controles para avaliar a eficiéncia e os controles desta Politica.
5. MISSAO E DESCRICAO DAS ATIVIDADES DE OUVIDORIA

A Ouvidoria tem como missdo promover o atendimento ao Cliente, estando sempre disposta
a ouvir seus interesses e demandas. E necessario que a Ouvidoria consiga contribuir
efetivamente para a qualidade dos servicos oferecidos, bem como o aperfeicoamento da
gestao.

Séo atividades de competéncia da Ouvidoria:

0] Receber, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as
reclamacgdes, sugestdes, elogios e solicitacdes dos publicos que se relacionam com a CV
DTVM;

(ii) Prestar esclarecimentos necessarios e dar ciéncia aos reclamantes acerca do
andamento de suas demandas, dentro do prazo maximo estipulado na regulamentacéo
vigente;

(iii) Encaminhar resposta conclusiva para a demanda de reclamantes; e

(iv) Propor medidas corretivas ou de aprimoramento de procedimentos e rotinas, em
decorréncia da analise das reclamag0des recebidas.

Sao principios da Ouvidoria:

® Atuar em consonéncia com valores morais e legais, e em respeito aos principios éticos
capazes de garantir conduta imparcial e senso de justica, que possibilitem identificar
oportunidades de melhorias, recomendar mudangas nos processos de trabalho e nos
procedimentos e, assim, contribuir para a credibilidade da CV DTVM,;

(ii) Transformar as manifestacGes legitimas dos cidadaos e Clientes de produtos e
servicos em melhorias para os processos de trabalho, desenvolvimento de novos produtos e
servi¢cos e mais qualidade para o atendimento ao publico;

(iii) Trabalhar pautado em fatos, seguindo o principio da igualdade, que possibilite efetuar
recomendacdes que agreguem valor ao reclamante, a organizagéo e a sociedade;

(iv)  Acolher o reclamante com atencgéo, respeito e atuar com transparéncia, pautando-se
em uma conduta de coeréncia, imparcialidade e compromisso na busca de uma solugéo
efetiva; e

(V) Ser detentora da autonomia necessaria para que possa transitar tanto internamente
como externamente, bem como ter acesso as informacdes necessarias para a formulacao de
proposi¢cdes de melhorias.
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6. PROCEDIMENTOS

6.1. Registro
° Via Site

O Cliente podera registrar sua demanda por meio de formulario especifico disponibilizado no
endereco eletrénico da CV DTVM, devendo informar todos os dados obrigatérios e protocolo
de atendimento primario. ApOs o registro no sistema, o Cliente receberd e-mail contendo
namero do protocolo e prazo maximo de atendimento para demanda. Apos o tratamento da
demanda, o Cliente receberd a resposta via e-mail cadastrado em até 10 (dez) dias Uteis a
contar da data do recebimento da demanda.

6.2. Tratamento

Cabera ao ouvidor realizar o tratamento das demandas recepcionadas conforme os canais de
comunicacgéao informados acima.

O ouvidor recepcionard a demanda e entrara em contato com as areas envolvidas a fim de
solicitar informagdes complementares. Toda a comunicagdo entre as areas devera ser

registrada no sistema ou formalizado através de métodos auditaveis.

E de responsabilidade do ouvidor acompanhar os prazos das demandas através do painel de
demandas.

Caso necessite de prazo adicional, o ouvidor podera solicitar ao Cliente ou aos 6érgaos
reguladores, desde que esse ndo exceda 10% (dez por cento) do total de demandas no més.

o Ombudsman b3 (Brasil, Bolsa e Balcéo)

A CV DTVM néo atuard, inicialmente, nos mercados organizados da B3.

Sem prejuizo disto, sempre que aplicavel, as demandas recepcionadas pelo Ombudsman da
B3 deverdo ser registradas no sistema de ouvidoria, conforme demandas originadas pelo

proprio Cliente.

O ouvidor devera apurar os fatos e prestar esclarecimentos ao Ombudsman da B3 e ao Cliente
em até 15 (quinze) dias corridos, a contar da data do recebimento da demanda.

o RDR (Registro de Demandas do Cidad&o)
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As demandas originadas pelo Banco Central do Brasil (‘BACEN”) através do RDR deverao
ser apuradas pelo ouvidor e respondidas no préoprio sistema do BACEN em até 10 (dez) dias
Uteis. As demandas serdo registradas no sistema, porém ndo serd necessario o envio de
resposta ao reclamante, sendo a resposta encaminhada pelo préprio regulador.

o Reclamacgdes via CVM

As demandas oriundas da CVM deverdo ser apuradas pelo ouvidor e respondidas por meio
definitivo pela prépria CVM (e-mail ou carta), dentro do prazo estipulado pela CVM. As
demandas seréo registradas no sistema, porém ndo sera necessario o envio da resposta ao

reclamante, sendo a resposta encaminhada pelo préprio regulador.

6.3. Classificacdo de Demandas

Cabera ao ouvidor classificar as demandas no momento do seu recebimento e no momento
de sua finalizacdo. O ouvidor devera ter capacidade e discernimento para classificar a
demanda de acordo com os fatos apresentados. A CV DTVM mantera um padrédo para a
classificacdo das demandas, conforme descrito a seguir:

Procedente: Reclamagfes sobre taxas cobradas indevidamente (aquelas que ndo estdo
descritas em contratos ou duplicadas), atraso injustificavel na transferéncia de ativos ou
execucdo de ordens, disponibilizacdo de recursos ou qualquer forma de tratamento néo
equitativo praticado pela CV DTVM.

Improcedente: Reclamacdes a respeito de impostos sobre ganhos de capital, taxas
obrigatérias incidentes em rendimentos, tarifas impostas pela CV DTVM acordadas
previamente em contratos ou termos de adesao, ou a respeito de falhas operacionais nao
verificadas.

Procedente ndo solucionada: Reclamacgdes que aguardam decisfes em esferas judiciais.

7. CERTIFICACAO
O ouvidor somente podera exercer sua funcdo apos a obtencdo de certificacao, conforme
regulacdo do BACEN. O exame de certificacdo deve abranger no minimo temas relacionados

a ética, aos direitos e defesa do consumidor e & mediagéo de conflitos.

8. CONTROLES E RELATORIOS
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A Area de Compliance e Controles Internos efetuara regularmente testes de controle para
verificar a efetividade dos processos e semestralmente, até o Ultimo dia dos meses de janeiro
e julho, encaminhara para a Diretoria de Controles, Governanca Relacdo com o Mercado, que
encaminhard para os 6rgdos reguladores, relatério contendo o resultado dos testes,
estatisticas e planos de agéo para as fragilidades identificadas.

9. MANUTENCAO DOS ARQUIVOS

A CV DTVM mantera armazenado todos os arquivos eletronicamente em um servico de
computacdo em nuvem, em acordo com os requisitos da Resolucdo CMN 4.860, pertinentes
ao processo de Ouvidoria por prazo minimo de 5 (cinco) anos conforme legislacéo vigente.

10. EXCECOES

Situagbes que ndo se encaixem ou estejam em desacordo de qualquer maneira com esta
Politica, deverdo ser submetidas Area de Ouvidoria e a Area de Compliance e Controles
Internos que analisara as circunstancias e fundamentos e deliberara em conjunto com a
Diretoria de Controles, Governanca e Relagdo com o Mercado a aprovacao para tal excegéo.

11. REVISAO DA POLITICA
Esta Politica seré revisada anualmente, e sua alteracdo acontecera caso seja constatada

necessidade de atualizagdo do seu conteudo. Poderd, ainda, ser alterada a qualquer tempo
em razao de circunstancias que demandem tal providéncia.

Historico das atualizagcbes

Data Verséo Responsavel Descricao
Diretoria de Controles,
Maio de 2023 12 Governanca e Relacdo com o | Criagdo do Documento
Mercado

Diretoria de Controles,
22 e atual Governanca e Relacdo com o | Alteracdo do Documento
Mercado

Novembro de
2024
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