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1. OBJETIVO

A presente Politica estabelece principios e diretrizes de gerenciamento
relacionados ao componente organizacional de Ouvidoria da Catalise Distribuidora
de Titulos e Valores Mobiliarios Ltda. (a "Catalise DTVM").

A Ouvidoria da Catalise DTVM é um espaco onde clientes e demais usuarios,
podem registrar suas reclamagdes, sugestdes e elogios relativos aos servicos
prestados pela instituicdo. A observancia e cumprimento das diretrizes desta
Politica é extensiva e aplicavel a todos os clientes e usuarios que precisem utilizar o
Canal de Ouvidoria e a todos os Colaboradores da Catalise DTVM.

2. REGULAMENTACAO

» Resolugao CMN n24.860/20;

» Instrucdo Normativa BCBn? 265/22;

» Instrucdao Normativa BCB n2 550/24; e
* Dec.11.034/22.

3. PRINCIPIOS E DIRETRIZES
A Ouvidoria atua com base nos seguintes principios:

* Independéncia e imparcialidade na analise das demandas;

» Atendimento gratuito e acessivel aos clientes e usuarios;

* Ampla divulgacdo do canal de Ouvidoria nos meios de comunicacao da
Catalise DTVM; e

» Prazos claros para resposta as solicitacdes.

4. ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO
A Ouvidoria esta sob a supervisao da Diretoria, garantindo independéncia na
atuacao. Suas principais responsabilidades incluem:
= Atender e registrar reclamacoes, sugestdes e elogios;

» Analisar e encaminhar solug¢des para as demandas dos clientes;
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* Fornecer respostas conclusivas dentro do prazo legal de até 10 dias uteis; e
= Relatar problemas e melhorias para a alta administracdo da Catalise DTVM.

5. CANAISDEATENDIMENTO

O horario de atendimento da Ouvidoria sera de segunda a sexta-feira, das 9h as
18h (dias uteis). Para atendimento as demandas dos clientes e demais usuarios de
produtos da Catalise DTVM sao disponibilizados os seguintes Canais de Ouvidoria:

» Ligacdo gratuita para o telefone: 0800 042 0482
» E-mail para o endereco eletronico: ouvidoria@catalisedtvm.com
= Abertura de chamado através do site: www.catalisedtvm.com

6. QUALIDADE E TRANSPARENCIA

A Catalise DTVM realiza avaliagdes periddicas da qualidade do atendimento
da Ouvidoria, garantindo eficiéncia e melhoria continua. O Diretor responsavel
pela Ouvidoria elaborara relatério semestral quantitativo e qualitativo referente as
atividades desenvolvidas pela Ouvidoria.

7. VIGENCIA E REVISAO

Esta politica é revisada anualmente ou sempre que houver mudangas
regulatorias ou no modelo de negdcios.
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