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1. OBJETIVO

A Politica de Ouvidoria (“politica”) da MONTE BRAVO CORRETORA DE
TITULOS E VALORES MOBILIARIOS S.A. (“Monte Bravo”) tem por objetivo
definir e formalizar os padrdes, regras e procedimentos relacionados o
componente organizacional de ouvidoria, nos termos da regulamentagdo

aplicdvel, em especial normas expedidas pelo CMN, Bacen e CVM.

2. ABRANGENCIA

Esta politica abrange os integrantes do Grupo Monte Bravo abaixo e as dreas
existentes ou que venham existir.

Monte Bravo Corretora
0 MB Family Office

U Kilima

[J Outros

Outros, especificar:

3. NORMAS E CERTIFICACOES

Bacen
CVM
O soOX

[ Outros
Outros, especificar:

4. DISPOSICOES GERAIS

Os integrantes envolvidos no processo em questdo estdo cientes de que as
diretrizes definidas neste documento poderdo ser auditadas e devem auxiliar
na obten¢do de dados que subsidiem com informacgdes suficientes, fidedignas,
relevantes e Uteis, como base sélida para emissdo de seu relatério final.

Portanto, o integrante sempre deverd acessar a intranet para consultar os
normativos internos.

As informagdes contidas neste documento sdo classificadas de acordo com seu conteldo e protegidas por sigilo profissional.
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5. DIRETRIZES
5.1. Principios Gerais e Ouvidoria Responsavel

A Monte Bravo mantém estrutura organizacional de Ouvidoria com a
atribuicdo de assegurar a observancia das normas legais e regulamentares
relativas aos direitos do consumidor e de atuar como canal de comunicagdo
entre as empresas e os clientes usudrios de seus produtos e servicos, inclusive
na mediag¢do de conflitos. Sua estrutura é compativel com a natureza e a
complexidade dos produtos e servicos da Monte Bravo, estando formalmente
documentada e a disposi¢cdo dos érgdos reguladores.

A Monte Bravo mantém condi¢cdes adequadas para o funcionamento da
Ouvidoria, assegurando o acesso as informagdes necessdrias. A Ouvidoria
observa as melhores prdticas de controle a serem adotadas para prover a
seguranca e a confiabilidade aos processos, aplicando prdticas rigidas para
identificacdo, registro, andlise e pronta resposta para as reclamacoes,
sugestodes e elogios manifestados por seus clientes, fornecedores e parceiros.

A Monte Bravo designou perante o BACEN os nomes do Ouvidor e Diretor
responsdveis pela Ouvidoria, os quais zelam pelo cumprimento das diretrizes
estabelecidas nesta Politica. Também foi designado, pela Monte Bravo, o
Diretor responsdvel pelo atendimento das demandas registradas no RDR
(Sistema de Registro de Demandas do Cidaddo).

5.2. Atribuicoes
Sdo atribuigdes da Ouvidoria:

e Registrar as demandas dos clientes e prestar atendimento referente aos
produtos e servicos da Monte Bravo que ndo tenham sido satisfatoriamente
solucionadas pelos canais de atendimento primdrio;

e Prestar os esclarecimentos necessdrios e dar ciéncia aos reclamantes
acerca do andamento e histdrico de suas demandas, providéncias
adotadas e prazos para resposta;

e Encaminharresposta conclusiva para a demanda dos reclamantes no prazo
estipulado;

e Comunicar-se com os componentes organizacionais internos da Monte
Bravo para obter os esclarecimentos e providéncias necessdrias a instrucdo
e solug¢do da demanda, mantendo acompanhamento de forma a assegurar
que o reclamante seja respondido nos prazos estabelecidos;

¢ Implementar e divulgar as dreas impactadas da Monte Bravo relatérios
estatisticos e gerenciais objetivando contribuir para a adog¢do de medidas

As informagdes contidas neste documento sdo classificadas de acordo com seu conteldo e protegidas por sigilo profissional.
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que mitiguem a ocorréncia de falhas operacionais e de atendimento, com
fins de contribuir para o aprimoramento dos controles internos e da
qualidade dos servigos prestados no segmento de atuacdo;

e Atuar como mediador de conflitos entre a Monte Bravo e os reclamantes;

e Manter a Diretoria informada sobre os problemas e deficiéncias detectados
no cumprimento de suas atribuicoes e sobre o resultado das medidas
adotadas pelos administradores da instituicdo para soluciond-los;

e Elaborar e encaminhar & auditoria interna e a Diretoria, ao final de cada
semestre, relatério quantitativo e qualitativo acerca das atividades
desenvolvidas pela ouvidoria no cumprimento de suas atribuicdes;

¢ Implementarinstrumento de avalia¢do direta da qualidade do atendimento
prestado pela ouvidoria a clientes e usudrios em atendimento, em
conformidade as exigéncias regulatdrias.

6. CANAIS DE ATENDIMENTO

A Monte Bravo divulga aos seus clientes, fornecedores e parceiros: a finalidade,
forma de atuacdo e canais de atendimento da Ouvidoria, estabelecendo
canais que possibilitam a facilidade e imediata transmissdo de suas demandas,
assegurando o atendimento pela Ouvidoria.

A politica estard disponivel no site da Monte Bravo (www.montebravo.com.br),
em atendimento as exigéncias regulatdrias.

Para atendimento &s reclomagdes dos clientes, sdo disponibilizados os
seguintes Canais de Ouvidoria:

e Assuntos relacionados a Monte Bravo , telefone: 0800 728 0053 (ligacdo
gratuita);
e Via formuldrio no site: www.montebravo.com.br

e Correspondéncia fisica para o endereco: Min. Jesuino Cardoso, 454 - 9°
andar | Vila Nova Conceigdo | CEP 04544-051 - Sdo Paulo - SP.

O hordrio de atendimento da Ouvidoria é de segunda a sexta-feira, das Sh as
17h (dias Uteis).

A Ouvidoria da Monte Bravo atua com transparéncia, iseng¢do, imparcialidade
e respeito ao consumidor reportando-se diretamente a Diretoria.

As informacgdes pertinentes aos Canais de Ouvidoria estdo disponiveis nos sites
da Monte Bravo, em suas dependéncias, destinadas ao atendimento de
clientes nos escritérios parceiros, bem como nos extratos, comprovantes,
contratos formalizados com os clientes, materiais de propaganda e de
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publicidade, e documentos que se destinem aos clientes e usudrios dos
produtos e servicos da instituicdo.

7. FLUXO DE ATENDIMENTO

O atendimento das reclamacgoes deve, inicialmente, ser realizado pelos canais
de atendimento, incluido o SAC. Caso o cliente ndo fique satisfeito com o
atendimento e a solu¢cdo apresentada, a Ouvidoria poderd ser acionada e
solicitard ao cliente o protocolo de atendimento dos canais primdrios, de modo
a garantir o fluxo correto das demandas e o cumprimento desta Politica.

Para ser elegivel ao atendimento da Ouvidoria, o reclamante deve:

e Ter uma ocorréncia/caso/protocolo registrado nos canais de atendimento
de primeira instancia, aberta e sem solugdo, a partir de 3 (trés) dias Uteis,
sobre o mesmo assunto;

e Teruma ocorréncia registrada nos canais de primeira instancia, solucionada
e com resposta ndo satisfatéria, nos ultimos 30 (trinta) dias corridos, sobre
O mesmo assunto;

e Ter uma ocorréncia em tratamento ou encerrada na Ouvidoria, nos ultimos
30 (trinta) dias corridos, sobre o mesmo assunto;

e Ter uma ocorréncia em tratamento ou encerrada nos érgdos externos
(Procon/BACEN/CVM/Imprensa/Midia), nos ultimos 30 (trinta) dias
corridos, sobre o mesmo assunto;

e Excepcionalmente, poderd abranger as demandas ndo recepcionadas
inicialmente pelos canais de atendimento primdrio;

e As demandas encaminhadas pelo Banco Central do Brasil, por érgdos
publicos ou por entidades publicas ou privadas.

Em todos os canais de atendimento, € necessdrio que o cliente informe o seu
cédigo de cliente ou CPF e informagdes para contato (telefones, e-mail e
endereco de correspondéncia) para viabilizar a atuag¢do da Ouvidoria.

A reclamacdo do cliente serd analisada e classificada, sendo que, em seguida,
serd feito o contato com as dreas comerciais/operacionais e/ou Assessor de
Investimentos solicitando os detalhes sobre o caso relatado pelo cliente.

Com as informagodes do caso, a Ouvidoria classificard a demanda verificando
eventual prioridade na andlise do caso e justificard o seu parecer ao cliente no
prazo de 10 (dez) dias Uteis, com todos os fundamentos que a levaram a julgar
como procedente ou improcedente.

As informagdes contidas neste documento sdo classificadas de acordo com seu conteldo e protegidas por sigilo profissional.
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As demandas recepcionadas pela Ouvidoria oriunda do Banco Central do
Brasil ndo poderdo ultrapassar o prazo mdximo de atendimento de 10 (dez)
dias uteis, podendo ser prorrogado, excepcionalmente e de forma justificada,
uma Unica vez, por igual periodo, limitado o nimero de prorrogagdes a 10%
(dez por cento) do total de demandas no més.

Os casos recebidos diretamente na Ouvidoria via CVM, obedecerdo aos prazos
madximos de atendimento da Ouvidoria de 15 (quinze) dias, podendo chegar a
60 (sessenta) dias apenas quando se tratar de demanda relativa & fundos
regulamentados pelo Decreto-Lei n° 157, de 10 de fevereiro de 1967, nos
termos do artigo 7°, pardgrafo 2°, inciso |, da Instrugdo CVM n° 43/21.

Tais prazos serdo contados a partir da data de abertura da demanda, o qual
serd informado ao cliente juntaomente com o numero de protocolo. O
atendimento serd gravado, quando realizado por telefone e, quando realizado
por meio de documento escrito ou meio eletrénico, arquivada a respectiva
documentacgdo.

Em caso de justificada impossibilidade de atendimento da demanda no prazo
inicial, excepcionalmente, a Ouvidoria comunicard ao cliente, dentro do prazo
limite inicial, as providéncias j& adotadas, as razdes de tal impossibilidade e o
prazo adicional necessdrio para a resposta final. O prazo adicional ndo poderd
ser superior ao prazo inicial, sé poderd ser prorrogado uma Unica vez e deverd
ser contado a partir da comunicacdo de extensdo ao cliente.

8. OBRIGACOES LEGAIS

O Ouvidor e Diretor responsdveis pela estrutura organizacional de Ouvidoria
constam devidamente nomeados e registrados junto ao BACEN, via sistema
UNICAD e na CVM.

Para a Monte Bravo, o Ouvidor e Diretor responsdveis pela Ouvidoria devem
elaborar e encaminhar aos érgdos de administracdo da Monte Bravo, até o
ultimo dia util dos meses de janeiro e julho, relatério quantitativo e qualitativo
acerca da atuag¢do da Ouvidoria relativo ao semestre encerrado, datas-base
de 30 de junho e 31 de dezembro de cada ano. Os relatérios ndo poderdo
ultrapassar 60 (sessenta) dias apds o encerramento de cada semestre e o
conteudo deve estar de acordo com a regulamentagdo aplicdvel, contendo no
minimo, mas ndo se limitando a:

a. Qualidade e adequacgdo da estrutura da Ouvidorig;
b. Dados e informagdes sobre a eficdcia dos sistemas e procedimentos de
Ouvidoriao;

As informagdes contidas neste documento sdo classificadas de acordo com seu conteldo e protegidas por sigilo profissional.
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c. Estatisticas das agcdes desenvolvidas pela Ouvidoria em bases mensais e
anuais, comparadas com os mesmos periodos do ano anterior.

As informacgdes sobre as ocorréncias, as providéncias adotadas, os dados
relativos & avaliagdo direta da qualidade de atendimento, bem como os
relatérios semestrais permanecerdo disponiveis para consulta dos érgdos
reguladores na sede da instituicdo pelo prazo de 5 (cinco) anos.

Em situagcdo de conflito de interesse, o integrante da ouvidoria ndo poderd
atuar na reclamacgdo. Nestes casos a andlise deverd ser realizada diretamente
pelo Ouvidor.

Na hipdtese de conflito de interesse que se der em relagdo ao Ouvidor, o caso
deverd ser submetido a andlise do diretor de Ouvidoria.

9. CRITERIOS DE DESIGNACAO, DESTITUICAO E DO TEMPO DE DURACAO
DO MANDATO DO OUVIDOR

A Diretoria da Monte Bravo indicard funciondrio para ocupar o cargo de
Ouvidor. Sdo atributos necessdrios ao exercicio do cargo de Ouvidor: (i) possuir
elevado padrdo ético e moral, capaz de lhe garantir conduta imparcial e senso
de justica; (ii) trabalhar com senso de igualdade, transparéncia, integridade e
respeito; (iii) exercer sua atividade com coeréncia, independéncia e autonomia
e ter o compromisso na busca de solugdes efetivas; (iv) atuar de modo diligente
e fiel no exercicio de seus deveres e responsabilidade; e (v) possuir certificagdo
vdlida para o exercicio da atividade conforme normas vigentes. Caso, no
exercicio da funcdo de Ouvidor, seja constatada qualquer irregularidade,
improbidade ou situacdo de conflito que implique em risco de imagem da
Monte Bravo ou prejuizo aos clientes e usudrios da Monte Bravo, o Ouvidor serd
destituido de suas funcdes e imediatamente substituido. O desempenho do
Ouvidor serd avaliado de forma permanente pela Diretoria.

10. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Resolugdo BCB n° 28 de 23/10/2020
Resolucdo CVM n° 43 de 17/08/2021
Cédigo de Etica e Conduta
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11. HISTORICO DE REVISOES
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Versdo Data Descricdo alteragdo
V1 01/06/2023 | Versdo inicial.
V2 01/11/2023 | Revisdo
V3 01/11/2024 | Revisdo
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