POLITICA DE OUVIDORIA

Data 10/10/2022 - Edigdo 3

1. OBJETIVO

A Politica de Ouvidoria tem como objetivo definir, direcionar e padronizar os procedimentos
operacionais de ouvidoria da Lastro DTVM, com a missdo de ser um canal de comunicacgéo
do cliente com a Instituicdo, de acordo com a Resolucdo BCB 4.860/2020 e Resolugdo CVM
43.

2. INTRODUCAO

2.1. Sistema de Compartilhamento de Ouvidoria:

A LASTRO DTVM, com amparo legal no artigo 5° inciso Il-b da Resolugéo n° 4.860 de
2020 e no artigo 4° da Res CVM 43, adota o Sistema de Compartilhamento de Ouvidoria
junto a ABRACAM (Associacgdo Brasileira das Corretoras de Cambio), com 0 compromisso
de zelar pelo cumprimento das diretrizes estabelecidas nesta politica.

2.2. E atribuigo da Ouvidoria:

e Receber, registrar, analisar, instruir e responder as consultas, sugestfes, reclamacoes,
criticas, elogios e denlncias de clientes relacionadas as atividades desenvolvidas pela
LASTRO DTVM, as quais, do ponto de vista do cliente, ndo tenham sido
satisfatoriamente solucionadas pelos canais de atendimento diretos e habituais da
instituicdo e conseguinte foram recepcionadas pelo Servico de Compartilhamento de
Ouvidoria da ABRACAM;

e Prestar esclarecimentos necessarios do andamento das demandas aos clientes,
encaminhando respostas conclusivas dentro do prazo estabelecido (diante da
determinacéo elencada nesta politica) a Ouvidoria da ABRACAM,;

e Trabalhar em parceria com todas as areas existentes na LASTRO DTVM, atuando na
prevencdo e mediacdo, acompanhando diretamente o processo de ocorréncias, visando o
sucesso na solugéo de conflitos;

e Implementar relatorios estatisticos e gerenciais com o objetivo de contribuir com a
adogcdo de medidas que minimizem a ocorréncia de falhas operacionais e de
atendimento, contribuindo diretamente com o aprimoramento dos controles internos,
bem como com a qualidade dos servicos prestados em todos 0s segmentos de atuacgao da
LASTRO DTVM;
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e Manter a Diretoria informada sobre problemas e deficiéncias detectadas no
cumprimento de suas atribuicdes e sobre os resultados diante das medidas adotadas
pelos responsaveis da instituicdo e/ou area envolvida para soluciona-los;

2.3. Sdo principios da Ouvidoria:

Uma vez acionada, a Ouvidoria deve agir com imparcialidade, impessoalidade e
responsabilidade para promover um atendimento com cortesia e respeito ao cliente.

Para tanto, a LASTRO DTVM mantém uma estrutura organizacional com o compromisso de
assegurar o cumprimento das normas legais relativas ao direito do consumidor, atuando com
um forte canal de comunicacdo entre clientes/empresa, buscando sempre as melhores
praticas a serem adotadas para prover a seguranca e a confiabilidade aos processos, desde a
identificacdo do conflito até sua solucéo final.

3. OCORRENCIAS

Os conflitos, de qualquer natureza, encaminhados a Ouvidoria, através do Sistema de
Compartilhamento, devem conter todos os detalhes pertinentes ao fato corrido, bem como o
nome e CPF do cliente, com um meio de contato eficaz para o retorno.

A Lastro DTVM, apds o recebimento da reclamacdo, via Ouvidoria da ABRACAM,
efetuara a classificacdo e andlise da ocorréncia, diante do impacto do valor e do cliente
envolvido, dando tratamento formal e adequado as demandas recebidas, as quais deverdo ser
respondidas em até 07 dias Uteis data do recebimento, podendo esse prazo ser prorrogado,
excepcionalmente e de forma justificada, uma Unica vez, por igual periodo, limitando o
namero de prorrogacdes a 10% (dez por cento) do total de demandas no més, devendo a
Ouvidoria ser informada, dentro desse mesmo prazo, sobre 0s motivos da prorrogacao.

Serd mantido pela Lastro DTVM o registro das informacdes e controle das demandas
recebidas pela Ouvidoria, de forma a:

e Conservar o histérico de atendimentos, as informagdes utilizadas na anélise e as
providéncias adotadas;

e Controlar o prazo de resposta;

e Guardar todas essas informacdes pelo prazo minimo de cinco anos, contados da data da
protocolizacdo da ocorréncia.
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A Lastro DTVM e a ABRACAM, diante do Sistema de Compartilhamento de Ouvidoria,
deverdo:

e Dar ampla divulgacdo sobre a existéncia da Ouvidoria, suas atribuicdes e forma de
acesso, inclusive nos canais de comunicagdo utilizados para difundir os produtos e
Servigos;

e Divulgar semestralmente, nos respectivos sitios eletrdnicos na internet, as informacgoes
relativas as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria, observadas especificacGes a serem
estipuladas em comum acordo e conteddo minimo e eventualmente estabelecido pelo
Banco Central do Brasil e CVM;

e Garantir o acesso gratuito dos clientes e dos usuérios ao atendimento da Ouvidoria, por
meio de canais ageis e eficazes, inclusive por telefone — cujo nimero deve ser
divulgado, mantido atualizado em local visivel ao publico nas suas dependéncias, bem
como nos respectivos sitios eletrdnicos na internet, acessivel pela sua pagina inicial e
demais documentos que se destinem aos clientes e usuérios e, finalmente, registrado e
mantido permanentemente atualizado em sistema de informacdes e controle das
demandas recebidas pela Ouvidoria.

As demandas de Investidores, recepcionadas via SAC-CVM, gerardo mensagem eletrénica
que tera como destinatario o Diretor Responsavel pela Resolucdo CVM 43 cadastrado na
CVM. Seréa enviado e-mail de alerta indicando nova demanda a ser respondida, assim como
informacBes operacionais necessarias para acesso e utilizacdo do sistema.

4. DISPOSICOES FINAIS

A Lastro DTVM designard, perante o Banco Central do Brasil e CVM, o nome do Ouvidor,
que serd 0 mesmo da ABRACAM, diante do Sistema de Compartilhamento de Ouvidoria e
do Diretor responsavel pela Ouvidoria, 0 qual poderd desempenhar outra funcdo dentro da
estrutura organizacional da instituic&o.

5. VIGENCIA

A presente Politica entrara em vigor na data de sua aprovacdo pela Diretoria. Qualquer
alteracdo ou revisdo desta Politica devera ser submetida a Diretoria, que podera altera-la.
Seré revisada e atualizada anualmente ou antecipadamente nas seguintes situagdes:

e Quando houver determinagdo expressa nesse sentido por parte dos érgaos reguladores;

LASTRO RDV DTVM

Rua Julio Mesquita, 743, Edificio Maria Blanco Russo - Centro, Araras/SP
contato@lastro.com.br www .lastro.com.br




POLITICA DE OUVIDORIA

Data 10/10/2022 - Edigdo 3

e Diante de modificacdo nas normas legais e regulamentares aplicaveis, de forma a
implementar as adaptacfes que forem necessarias; e

e Quando a Diretoria, no processo de avaliacdo da eficacia dos procedimentos adotados,
constatar a necessidade de alteracdo nas disposi¢Oes descritas para melhor desempenho
a que se destina essa politica.
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