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O1. Objetivo

A hEDGEpoint Global Markets Distribuidora de Titulos e Valores Mobilidrios Ltda. (‘DTVM”), em
conformidade com as exigéncias regulatoérias, produziu e mantera esta Politica de Ouvidoria
(“Politica”) atualizada, com o objetivo de divulgar os principios e diretrizes que nortearado a
prestagcao de atendimento da Ouvidoria da DTVM, bem como sua estrutura organizacional, linha
de reporte e 0s recursos necessarios para o exercicio da atividade, observando a natureza e a
complexidade dos servicos, atividades, processos e sistemas da DTVM.

02. Conceituagao / Definicdo

e Quvidoria: € o componente organizacional responsavel por receber, registrar, analisar,
instruir, atender, excepcionalmente, as demandas ndo recepcionadas nos Canais de
atendimento primarios, atender as demandas encaminhadas pelo 6rgao regulador, érgaos
puUblicos ou outras entidades publicas ou privadas, e atender em Ultima instancia as
demandas dos clientes e usuarios de servicos que nao tiverem sido solucionadas nos canais
de atendimento primarios da DTVM, bem como atuar como canal de comunicagao entre a
DTVM e os clientes e usuarios de servigos, inclusive na mediacao de conflitos.

e Consulta: para os fins da Ouvidoria serd considerada uma “Consulta” todo e qualquer
pedido de orientacdo/esclarecimento proveniente de um cliente e/ou usuario de servicos
da DTVM, em relacao aos servicos prestados pela DTVM.

e Sugestdo: para os fins da Ouvidoria serd considerada uma “Sugestao” toda e qualquer
ideia/conselho proveniente de um cliente e/ou usuério de servicos da DTVM, que sugira
uma melhoria em qualquer servico prestado/oferecido pela DTVM.

e Reclamacgdo: para os fins da Ouvidoria sera considerada uma “Reclamacgao” qualquer
reivindicacdo ou gueixa, fundamentada, proveniente de um cliente e/ou usudario de servicos
da DTVM, em relagcao a um servico que esteja sendo, ou que tenha sido prestado ao
reclamante.

e Critica: para os fins da Ouvidoria sera considerada uma “Critica” qualquer reivindicagao ou
gueixa gue contenha uma impressao pessoal ou juizo negativo, proveniente de um cliente

e/ou usuario de servicos da DTVM, em relacdo a qualquer servico prestado pela DTVM.
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e Elogio: para os fins da Ouvidoria serd considerado um “Elogio” qualgquer impressao ou juizo
positivo, proveniente de um cliente e/ou usuario de servicos da DTVM, em relacdo a
qualquer servico prestado pela DTVM.

e Dendncia: para os fins da Ouvidoria sera considerada uma “Denuncia”, qualquer queixa,
relato ou acusagdo, proveniente de um cliente e/ou usuario de servicos da DTVM, que
envolva uma ou mais violagdes da lei ou de qualquer regulamento aplicavel, de normas
éticas, praticas comerciais adequadas ou outros padrdes que devam ser observados, em
razao da conduta de um ou mais funcionarios da DTVM, prestadores de servicos, ou partes
relacionadas, contendo a exposicdo dos fatos, com suas circunstancias, de maneira
fundamentada, de modo que seja possivel identifica-la.

e Canais de atendimento primarios: € o componente organizacional responsavel por receber,
registrar, analisar, instruir e atender em primeira instancia as demandas dos clientes e
usuarios de servicos, bem como atuar como canal de comunicagdo entre a DTVM e os
clientes e usuarios de servigos.

03. Abrangéncia /Areas Envolvidas

Todos os colaboradores da DTVM devem ter perfeito entendimento das normas internas da
Ouvidoria. Em caso de duvida, os colaboradores deverm buscar auxilio junto aos seus gerentes e/ou
aos Ouvidores. A alegagao de desconhecimento das regras ndo sera aceita como justificativa no
caso de quaisqguer inconformidades com a Politica ou obrigagdes que lhes forem informadas por
qualguer meio.

A Politica aplica-se aos Ouvidores os quais, serao nomeados pela Diretoria Executiva da DTVM.

04. Responsabilidades

04.01. Responsaveis pela execugao desta Politica

Serao responsaveis pela execucao desta Politica o(s) Ouvidor(es) e o Diretor Responsavel
pela Ouvidoria, bem como todos agqueles que eventualmente venham a integrar a

equipe responsavel pelo funcionamento e/ou implementacdo da Ouvidoria.

Todos os colaboradores, do nivel estratégico ao operacional, sao responsaveis pela
observancia desta Politica, conforme seus termos.
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04.02. Responsaveis pelo monitoramento da execugao desta Politica

O cumprimento desta Politica, dos Procedimentos e dos respectivos controles internos
devera ser verificado em trés (3) niveis:

l. Pelo(s) proprio(s) Ouvidor(es);
[. Pela drea de Controles Internos ;
(1. Pela Auditoria Interna.

No primeiro nivel, a identificacdao e a correcao de deficiéncias verificadas por qualquer
colaborador, seja(m) o(s) Ouvidor(es) ou Nao, ocorrera mediante anuéncia ou
determinacao do Diretor Responsavel pela Ouvidoria, que nao podera se omitir, negar
Oou nao determinar a correcao sem relevante justificativa.

Nos demais niveis, a verificacao e a correcao deverao seguir as regras constantes dos
respectivos procedimentos das areas, sendo que os apontamentos de deficiéncias
deverdo constar respectivamente do Relatério de Controles Internos ou do Relatério de
Auditoria Interna.

A area de Controles Internos verificara a efetividade dos controles existentes, em funcao
intermediaria entre o(s) proprio Ouvidor(es) e Auditoria Interna.

A Auditoria Interna conduzird a anélise e avaliacdo da adequacédo/eficacia do sistema
organizacional de controles internos da DTVM e, especificamente no tocante a esta
Politica.

04.03. Responsaveis pela manutengao desta Politica

O(s) Ouvidor(es) e o Departamento Juridico serao responsaveis pela manutencao e constante
atualizagdo desta Politica.

05. Algadas

As alcadas de aprovacao das Politicas Corporativas sao:

Tipo de Documento Alcada de Aprovacao
Politica Corporativa requerida pelo Regulador Diretoria Executiva
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0Oo. Diretrizes

06.01. Finalidade da Quvidoria

A Ouvidoria tem por finalidade receber, registrar, analisar, instruir e responder a consultas,
sugestdes, reclamagdes, criticas, elogios e denulncias (‘demandas”) de clientes e usuarios de
servigos da DTVM a respeito das atividades que nao tenham sido satisfatoriamente solucionadas
pelos canais de atendimento primarios/habituais da DTVM. Ademais, a Ouvidoria atuard como um
canal efetivo de comunicagao entre a DTVM e seus clientes e usuarios de servigos, em especial na
mediacao de conflitos.

06.02. Atribuicdes e deveres da Ouvidoria

S3o atribuigdes da Ouvidoria:

atender, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as demandas dos
clientes e usuarios de servicos da DTVM,;

e prestar esclarecimentos aos demandantes acerca do andamento das demandas,
informando o prazo previsto para resposta;

e encaminhar resposta conclusiva para a demanda no prazo estabelecido por esta Politica; e
e manter a Diretoria Executiva da DTVM informada sobre os problemas e deficiéncias
detectados no cumprimento de suas atribuicdes e sobre o resultado das medidas adotadas

para soluciona-los.

Sdo deveres da Ouvidoria:
e comunicar-se com 0s componentes organizacionais internos da DTVM para obter os
esclarecimentos e providéncias necessarios a instrugcao e solugcdo das demandas,
mantendo acompanhamento de forma a assegurar gue o demandante seja respondido

Nnos prazos estabelecidos por esta Politica;

e desenvolver estatisticas e relatérios acerca das demandas para servir de subsidio a adog¢ao

de medidas que mitiguem a ocorréncia de falhas operacionais e de atendimento, com fins
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de contribuir para o aprimoramento dos controles internos € da qualidade dos servigos
prestados pela DTVM;

e atuar como mediador de conflitos entre a DTVM e os clientes e usuarios de servicos da
DTVM;

e garantir o acesso gratuito dos clientes e dos usuarios de servicos da DTVM ao atendimento

da Ouvidoria, por meio de canais ageis e eficazes.
06.03. Principios da Ouvidoria
Sao principios norteadores da atividade da Ouvidoria:

e Imparcialidade;
e |Independéncig;
e Isengdo; e

e Transparéncia.

06.04 Deveres do Ouvidor
O(s) Ouvidor(es) deve(em):

e propor a Diretoria Executiva da DTVM, medidas corretivas ou de aprimoramento de
procedimentos e rotinas, em decorréncia da analise das reclamacdes recebidas;

e elaborar e encaminhar a Diretoria Executiva da DTVM, até o Ultimo dia Util dos meses de
Jjaneiro ejulho, relatério quantitativo e qualitativo acerca da atuagao da Ouvidoria, contendo
as proposicdes de melhoraria mencionadas no topico acima, relativo ao semestre
encerrado no més imediatamente anterior a data de entrega; e

e elaborar relatdrio relativo aos semestres findos em 30 de junho e 31 de dezembro de cada
ano, até 60 (sessenta) dias apods o encerramento de cada semestre.

06.05. Deveres do Diretor Responsavel pela Ouvidoria

O Diretor Responsavel pela Ouvidoria deve:
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e claborar relatério semestral quantitativo e qualitativo referente as atividades desenvolvidas
pela ouvidoria, nas datas de 30 de junho e 31 de dezembro, o qual devera ser encaminhado
a auditoria interna e a Diretoria da DTVM.

06.06. Regras de Conduta da Ouvidoria
A Ouvidoria atuara observando as seguintes regras de conduta:
. exercicio de suas atividades com probidade, boa fé e ética profissional;

o eliminagdo de formalidades e exigéncias desproporcionais para a apresentagao das
demandas, assegurada a existéncia de informacdes minimas para identificacao da
demanda e do autor;

o utilizagao de linguagem simples e acessivel, evitando o uso de expressdes que Nao
sejam compreensiveis ou sejam inadequadas ao perfil e ao grau de compreensdo do
cliente; e

o uniformizagao dos procedimentos para acesso a Quvidoria, incluindo a disponibilizagao
de formularios padronizados, de facil compreensao, para as demandas mais comuns.

Todas as demandas encaminhadas a Ouvidoria devem ser respondidas de forma completa e
precisa, salvo quando o seu objeto for de competéncia de outra instituicao que nao integre o
MmesmMo grupo econdémico.

Caso o objeto da demanda apresentada pelo cliente e/ou usuario de servicos da DTVM seja de
competéncia de outra instituigdo, a Ouvidoria da instituicao deve: |) informar o demandante deste
fato; e Il) sempre que possivel, instruir o demandante sobre qual € a instituicao competente para
prestar o esclarecimento pertinente.

06.07. Procedimento de Ouvidoria
Além desta Politica, a Ouvidoria da DTVM devera funcionar orientada pelo Procedimento de

QOuvidoria, devidamente aprovado pela Diretoria da DTVM. Ademais, esta Politica, bem como o
Procedimento de Quvidoria, deverao estar sempre disponiveis ao publico, no website da DTVM.
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06.08. Canais de atendimento disponiveis

A DTVM disponibiliza os seguintes canais de atendimento para que seus clientes e usuarios de
servigos possam realizar consultas, sugestdes, reclamacdes, criticas, elogios e denuncias:

e Correspondéncia fisica: Av. José de Souza Campos, n° 507 - 9° andar, Cambui, Campinas/SP
- CEP: 13025-320 (aos cuidados da Ouvidoria);

e E-mail: ouvidoria@hedgepointglobal.com

e Telefone: 0800-878-8408, funcionando das 09:00 as 16:00; e

e Website: https://hedgepointglobal.com/pt-br/guem-somos/

06.09. Controles da Ouvidoria

Os sistemas de informagdes e de controle das demandas recebidas pela Ouvidoria, deverao
obrigatoriamente:

e gravar, os atendimentos realizados por telefone, e, arquivar, os atendimentos realizados por
meio de documento escrito ou por meio eletrénico;

e registrar o histérico de atendimentos, as informacdes utilizadas na analise e as providéncias
adotadas, por meio de protocolos; e

e controlar o prazo de resposta.

06.10. Relatorios
Serao elaborados e encaminhados pelo(s) Ouvidor(es) a Diretoria Executiva da DTVM:
e Relatdrio semestral quantitativo e qualitativo acerca da atuagdo da Ouvidoria, contendo as

proposicdes de melhoria, relativo ao semestre encerrado no més imediatamente anterior
a data de entrega; e
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e Relatério relativo aos semestres findos em 30 de junho e 31 de dezembro de cada ano, até
60 (sessenta) dias apds o encerramento de cada semestre. O qual devera conter:

[) Segdo descritiva, abordando os seguintes aspectos: a) avaliagdo quanto a eficacia dos
trabalhos da Ouvidoria, inclusive quanto ao comprometimento da instituicao com o
desenvolvimento satisfatorio da missao da Ouvidoria; b) adequagdo da estrutura da
Ouvidoria para o atendimento das exigéncias legais e regulamentares, com evidéncias das
deficiéncias detectadas para o desenvolvimento das suas atividades, inclusive quanto ao
guantitativo de funcionarios e de atendentes, a logistica implantada, aos equipamentos, as
instalacdes e rotinas utilizadas, levando-se em consideragao a natureza dos servigos e dos
clientes da instituicao; c) detalhamento das proposi¢cdes encaminhadas pela Ouvidoria a
Diretoria Executiva da DTVM, mencionando a periodicidade e a forma de seu
encaminhamento, discriminando: 1) as propostas nao acatadas e respectivas justificativas;
2) asacatadas e ainda ndoimplementadas e respectivos prazos para implementacao; e 3) as
ja implementadas; d) informacdo dos critérios utilizados para qualificar a procedéncia das
reclamacodes registradas no periodo e a sua classificagdo como solucionada ou nao.

II) Secdo estatistica, contendo as seguintes informagdes consolidadas das reclamacgdes
registradas na Ouvidoria no periodo: a) segmentadas por pessoa natural e juridica e por
temas; b) qualificadas como improcedente, procedente solucionada e procedente ndo
solucionada; e c) segregadas por més e totalizadas para o semestre a que corresponder.

Serda elaborado e encaminhado pelo Diretor Responsavel pela Ouvidoria a auditoria interna e a
Diretoria Executiva da DTVM:

e Relatério semestral quantitativo e qualitativo referente as atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria, nas datas de 30 de junho e 31 de dezembro.

Todos os relatdrios mencionados no presente topico devem ser divulgados semestralmente no
website da DTVM.

A DTVM manterd arquivado pelo prazo minimo de 5 (cinco) anos ou por prazo superior por
determinacdo expressa do orgao regulador (em caso de processo administrativo), todos os
relatérios mencionados neste tépico, bem como as gravagdes e demais documentos relativos ao
atendimento realizado.
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Oo11. Diretrizes Gerais
A DTVM devera:

e Criar condigdes adequadas para o funcionamento da Quvidoria, bem como para que sua
atuacao seja pautada pelos principios elencados nesta Politica;

e Assegurar que a Ouvidoria disponha dos recursos necessarios e tenha acesso as
informagdes pertinentes para a elaboracdo de respostas adequadas as demandas, com
total apoio administrativo; e

e Garantir que a Ouvidoria ndo esteja vinculada a componente organizacional da DTVM que
configure conflito de interesses ou de atribuicdes, a exemplo das unidades responsaveis
por: a) negociacao de servico; b) gestao de riscos; ¢) auditoria interna; e d) Compliance.

07. Consideragdes Finais

Ainfracdo a presente Politica e demais normas aplicaveis e devidamente informadas dara
motivos a acdes disciplinares, devendo a penalidade a ser aplicada observar a gravidade da
infracao, podendo resultar inclusive em rescisao do contrato de trabalho ou de servicos.

Consideraremos evento de incidente operacional, qualquer situacao que tenha ocorrido e que
pOssa ocasionar problemas na execucao dos processos relacionados a esta Politica. Sao exemplos
de Eventos de Incidente Operacional: indisponibilidade de sistemas, problemas na integridade
da informacado, erros de digitacao e outros. Todo evento devera ser reportado, independente da
sua correlacdo com perda financeira, ao Gerente responsavel pelo processo e as Areas de
Compliance e Risco para o adequado tratamento, classificacao e eventual reporte em niveis de
alcada superior.

08. Legislagédo / Regulacao Relacionada

e Resolucdo CMN n° 4.860/2020;
e Resolucdo CVM n° 43/2021.
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09. Referéncia Interna

Nao Aplicavel.

10. Bibliografia

Nao Aplicavel.

1. Glossario
Nao Aplicavel.

12. Controle de Versbes

Versao Histérico Validade
Criacao do Departamento
1 01/01/2022 o 2 anos
Documento Juridico
13. Aprovagoes
Diretoria Executiva
DocuSigned by:
Sérgio Ramos Lenharo — Diretor Executivo ;o
9 Sérpio Kamos (twlaro
551897CBA04C452...
Flavio Fukumoto — Diretor Executivo (Diretor Docusigned by:
Responsavel pela Ouvidoria) Tlavio Fukumoto
A32ACD193E75494...
14. Anexos
Nao Aplicavel.
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