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Q RIO BRAVO

i. OBJETIVO

A Politica de Ouvidoria (*Politica”) foi elaborada com o objetivo de informar sobre o devido
funcionamento deste canal de comunicacao entre os clientes / usuarios de produtos e servigos
("Clientes e Usuarios” ou “Demandantes”) e a Rio Bravo, observando os estritos termos das normas

legais eregulamentares vigentes.

O Grupo estéa comprometido com o desenvolvimento da missao de Ouvidoria, em linha com as
atribuicoes citadas no item 3 que visa assegurar os direitos do cliente e a correta mediacao de
conflitos, desenvolvendo subsidio que mitiguem a ocorréncia de falhas operacionais e de
atendimento, contribuindo para o aprimoramento dos controles internos eda qualidade de servicos

prestados no mercado de valores mobiliarios.

Nos termos do art. 3° da Resolucdo CMN n° 4.860, de 23 de outubro de 2020, a Ouvidora da Rio

Bravotem como finalidade, mas nao se limirta:

e Prestar atendimento de Gltima instancia as demandas dos Clientes e Usudrios de produtos e
servi¢os que ndo tiverem sido solucionadas nos canais de atendimentos primarios; e,

e Atuar como canal de comunicagao entre o Grupo e os seus Clientes e Usudrios de produtos e

servicos, inclusive na mediacao de conflitos.

2. ABRANGENCIA

Esta politica se aplica a todos os colaboradores, administradores, soécios e associados
("Colaboradores”) da Rio Bravo Investimentos Holding S.A. e suas controladas, incluindo a Rio
Bravo Investimentos DTVM Ltda. e a Rio Bravo Investimentos Ltda., doravante denominadas

("Grupo” ou “Rio Bravo"), inclusive aos Clientes e Usuarios de produtos e servigos do Grupo.
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Q RIO BRAVO

3. ATRIBUICOES

Sao atribuicoes da Ouvidoria:

i, arender, registrar, instruir e analisar as demandas (reclamacoes, consultas, sugestoes, criricas,
elogios e dentincias) dos Clientes Usuarios de produrtos e servicos do Grupo, que nao forem
solucionados pelo atendimento habitual realizado;

ii. prestaros esclarecimentos necessarios e dar ciéncia aos reclamantes acerca do andamento de
suas demandas e das providéncias adotadas;

iii. InformarosClientese Usuariosoprazo previsto pararespostafinal, oqualndo pode ultrapassar
10 (dez) dias ureis, podendo ser prorrogado uma tnica vez de forma justificada, inclusive
quando doencaminhamento da resposta conclusiva aos demandantes;

iv. manteradiretoriainformada sobre os problemas e deficiéncias detectados no cumprimento de
suasatribui¢oesesobreoresultadodas medidasadoradas pelos administradores dainstituicao
para soluciona-los;

v. propor aos orgaos de administracdo da Rio Bravo, medidas corretivas ou de aprimoramento de
procedimentos e rotinas, em decorréncia da analise das demandas recebidas;

vi. elaborar eencaminhar ao Diretor Ouvidor relatério quantitativo e qualitativo acerca da atuagao
da Ouvidoria, contendo as proposicoes de que trata o item v, nos termos indicados no item 9
Relartorios, da presente Politica; e

vii. atuar como canal de comunicacao entre as areas envolvidas Rio Bravo e os Clientes e Usuarios

de produrtos e servicos, inclusive na mediagao de conflitos.

Por definicao, a Ouvidoria deve ser o canal de atendimento utilizado em Gltima instancia, apos a
requisicao ser registrada e tratada nos demais canais de atendimento disponibilizados pelo Grupo,

salvo excecoes nos termos das resolugoes vigentes.
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Q RIO BRAVO

4. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

A estrutura de Ouvidoria é compativel com a natureza e a complexidade dos produtos, servicos,
atividades, processos e sistemas do Grupo, a qual é vinculada a area do Juridico da Rio Bravo, de
modo a ndo configurar conflito de interesse ou de atribuicdo entre as atividades por ela
desenvolvidas e as demais areas de negocio do Grupo. As atribuicoes da Ouvidoria indicadas nesta
politica, constam devidamente descritas no contrato social da Rio Bravo Investimentos DTVM

Ltda., empresaaqual é aplicavel observar a Resolucdo CMN n°4.860/2020 do BCB.

A Ouvidoria possui as condi¢oes adequadas para o seu funcionamento, bem como para que sua

aruacao seja paurada pela transparéncia, independéncia, imparcialidade eisencao.

A Rio Bravo Investimentos Distribuidora de Titulos e Valores Mobiliarios Ltda. possui um diretor
responsavel pela atividade de Ouvidoria devidamente indicado junto & Comissao de Valores
Mobiliarios (“CVM") e ao Banco Central do Brasil ("BCB"). Suas informacoes sdo mantidas

devidamente atualizadas junto aos 6rgaos acima relacionados, nas formas por eles estabelecidas.

5. REGRAS DE CONDUTA

A Ouvidoria deve atuar de acordo com as seguintes regras de condurta:

e [Exerciciodesuasartividades com probidade, boa fé e ética profissional;

e FEliminacaodeformalidadeseexigéncias desproporcionais paraaapresentaciodas demandas,
assegurada a existéncia de informagdes minimas para identificacdo da demanda e do auror;

e Urilizacdodelinguagem simples eacessivel, evitando o uso de expressoes incompreensiveis ou
inadequadas ao perfil e ao grau de compreensao do cliente;

e Uniformizacdo dos procedimentos para acesso a Ouvidoria, incluindo a disponibilizacao de

formularios padronizados, de facil compreensao, para as demandas mais comuns;
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Q RIO BRAVO

e Conceder respostas a todas as demandas encaminhadas a Ouvidoria, de forma completa e
precisa; e,
e Darinstrucao ao cliente quando da demanda apresentada ndo for de competéncia, nos limites

de seu conhecimento.

6. CANAL DE ATENDIMENTO

A Area de Ouvidoria da Rio Bravo presta atendimento em dias tteis de segunda a sexta, das 9h as
18h pelos seguintes canais:
e Telefone: 0800722 9910;

e [E-mail: ouvidoria@riobravo.com.br; e

e Formulario Web: www.riobravo.com.br/ouvidoria.

O atendimento prestado pela ouvidoria é identificado por ntmero de protocolo, o qual deve ser
fornecido ao demandante, gravado, quando realizado por telefone, e documentado e arquivado
quando realizado por meio eletrénico. O atendimento da Ouvidoria também é responsavel por dar
atendimento as demandas encaminhadas pela CVM, BCB e por demais érgaos reguladores e

aurorreguladores dos mercados em que o Grupo atua, além de demais 6rgaos publicos ou privados.

Oarendimento da Ouvidoria funciona de forma gratuita e padronizada, deacordo comodispostona
legislacao pertinente, bem como conta com a aprovacio dos 6rgaos da administragiao do Grupo. A

padronizacao mencionada neste item se refere a:

A. Prazo de resposta
O prazo de resposta para as demandas nao podera ultrapassar 10 (dez) dias ureis,
excepcionalmente e de forma justificada poderd ser prorrogado, uma Unica vez, por igual
periodo, limitado o nimero de prorrogacoes a10% (dez por cento) do total de demandas no meés,

devendo orequerente ser informado sobre os motivos da prorrogacao.
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B. Informagdes prestadas pelos clientes

Sao solicitadas aos clientes as seguintes informacoes para formalizar a demanda:

e Nomedocliente;

E-maildocliente;

e CPFdocliente;

e (Cidade/UF;

e Daraderegistrodasolicitacao;
e Temadareclamacao;

e Daraderesolucao;

e Produto;e

e Demaisobservacoes (se cabivel).

C. Meios e procedimentos para recebimento, processamento e atendimento de
demanda.
As solicitacoes serao gravadas, quando realizado por telefone, e, quando realizado por meio de

documento escrito ou por meio eletréonico, arquivada a respectiva documentacao.

Os canais de atendimento disponibilizados pelo Grupo sdo informados em sua pagina na rede

mundial de compuradores, bem como nos marteriais de publicidade e propaganda urilizados.

7. RELATORIOS

O Diretor de Ouvidoria € responsavel pela emissado de relatério semestral referente as atividades
desenvolvidas pela ouvidoria. O referido relatério € emitido nas datas-bases de 30 de junho e 31de
dezembro de cada ano, até 60 (sessenta) dias apos o encerramento de cada semestre, e
encaminhado a Auditoria Interna e a Diretoria, bem como divulgado na pagina do Grupo na rede

mundial de compuradores.
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Q RIO BRAVO

8. CERTIFICAGAO

Os colaboradores que atuam na Area de Ouvidoria devem estar devidamente certificados por
entidade de reconhecida capacidade técnica, devendo abranger, no minimo, temas relacionados a

érica, aos direiros e defesa do consumidor e a mediacdo de conflitos.

9. CONSIDERAGOES FINAIS

As dividas sobre esta Politica deverao ser esclarecidas impreterivelmente com a Ouvidoria, que
contacomapoioda dreajuridica, ambasresponsaveis por manter atualizados os dados referentes a
sua Ouvidoria em seu cadastro junto a CVM, nos termos da regulamentacio que dispoe sobre o
cadastro de participantes do mercado de valores mobiliarios, assim como deve manter atualizado
os dados cadastrais da Ouvidoria, servicos, canais de atendimento, procedimentos e normas

internas em sua pagina narede mundial de compurtadores.

Todos os documentos relacionados a esta Politica deverao ser arquivados e mantidos a disposicao

do BCB, pelo prazode 05 (cinco) anos.

10.REGULAMENTAGAO ASSOCIADA

e Resolugao CMNn°4.860/2020;
e Decreton®6523/2008;e

e ResolugaoCVMn°®43/2021.
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