POLITICA DE OUVIDORIA

Data 23/01/2026 - Edicdo 5

1. OBJETIVO

A Politica de Ouvidoria tem como objetivo estabelecer, orientar e padronizar os
procedimentos relativos a Ouvidoria da LASTRO DTVM, definindo suas atribuig¢des, principios,
responsabilidades, fluxos de tratamento de demandas e mecanismos de controle, em
conformidade com a Resolugdo BCB n2 4.860/2020 e a Resolugdo CVM n? 43, assegurando
transparéncia, efetividade e protecdo aos direitos dos clientes e investidores.

2. INTRODUCAO

2.1. Sistema de Compartilhamento de Ouvidoria

A LASTRO DTVM, com respaldo legal no artigo 59, inciso Il, alinea "b", da Resolugdo n2 4.860
de 2020, e no artigo 42 da Resolucdo CVM 43, adota o Sistema de Compartilhamento de
Ouvidoria em parceria com a ABRACAM (Associacdo Brasileira das Corretoras de Cambio),
comprometendo-se a garantir o cumprimento das diretrizes estabelecidas nesta Politica.

2.2. ATRIBUICOES
S3do atribuicbes da Ouvidoria da LASTRO DTVM, em conformidade com sua Politica de
Ouvidoria e o Sistema de Compartilhamento de Ouvidoria da ABRACAM:

a) Recepgao e Tratamento de Demandas

Receber, registrar, analisar, instruir e responder as consultas, sugestdes, reclamagdes, criticas,
elogios e denuncias formuladas pelos clientes, relacionadas as atividades desenvolvidas pela
LASTRO DTVM, apds o esgotamento dos canais de atendimento primarios.

b) Prestagdo de Esclarecimentos
Fornecer informacgdes claras e tempestivas aos clientes quanto ao andamento das
demandas, assegurando respostas conclusivas dentro dos prazos regulamentares.

¢) Atuacgdo Colaborativa e Preventiva
Atuar de forma integrada com todas as areas da LASTRO DTVM, com foco na prevencdo de
falhas, media¢ao de conflitos e melhoria continua dos processos.

d) Produgdo de Relatérios e Monitoramento

Elaborar relatdrios estatisticos e gerenciais destinados a identificar oportunidades de
melhoria e contribuir para a adocdo de medidas que reduzam falhas operacionais e
aprimorem o atendimento, reforcando os controles internos e a qualidade dos servicos
prestados pela LASTRO DTVM em suas diversas areas de atuacgao.

e) Comunicag¢do com a Diretoria

Manter a Diretoria informada sobre deficiéncias, riscos relevantes e resultados das acoes
adotadas, em linha com as boas praticas de governanca e controles internos.
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2.3. PRINCiP1OS DA OUVIDORIA

A atuacdo da Ouvidoria é pautada pelos principios da imparcialidade, independéncia,
impessoalidade, ética, transparéncia, confidencialidade e responsabilidade, assegurando o
tratamento equanime e respeitoso as demandas recebidas.

3. OCORRENCIAS E TRATAMENTO DAS DEMANDAS
As manifestacdes encaminhadas a Ouvidoria devem conter informacdes suficientes para sua
adequada analise, incluindo identificacdo do demandante e meio de contato.

Ap0ds o recebimento da demanda por meio do Sistema de Compartilhamento da ABRACAM, a
LASTRO procederd a classificacdo, andlise e tratamento da ocorréncia, considerando a
natureza da manifestacdo, o impacto potencial e o perfil do cliente.

O prazo para resposta conclusiva sera de até dez dias Uteis, contados do recebimento da
denuncia, admitida uma unica prorrogacao, por igual periodo, mediante justificativa formal,
observados os limites regulamentares aplicaveis.

3.1. REGISTRO E CONTROLE
A LASTRO DTVM mantera registro e controle detalhado das demandas recebidas pela
Ouvidoria, incluindo:

e O histdrico dos atendimentos, as informacées utilizadas nas andlises e as providéncias
adotadas;

e (O acompanhamento dos prazos para respostas;

e A conservacao dessas informacdes por um periodo minimo de cinco (05) anos, contados a
partir da data de protocolizagdo da ocorréncia.

4, OBRIGACC)ES NO AMBITO DO SISTEMA DE COMPARTILHAMENTO
Compete a LASTRO DTVM e a ABRACAM, no ambito do Sistema de Compartilhamento de
Ouvidoria:

e assegurar ampla divulgacdo da Ouvidoria, suas atribuicdes e formas de acesso;

e garantir acesso gratuito aos servicos da Ouvidoria;

e divulgar, de forma semestral, informacdes sobre as atividades da Ouvidoria, conforme
diretrizes do Banco Central do Brasil e da CVM;

e manter atualizados os canais de contato e os sistemas de registro e controle das
demandas.

As demandas de investidores recebidas por meio do SAC-CVM serdo automaticamente
encaminhadas ao Diretor Responsdvel, devidamente cadastrado na CVM, para adoc¢do das
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providéncias cabiveis. Um e-mail de alerta sera enviado, informando sobre a nova demanda a
ser respondida e contendo as instrucdes operacionais necessarias para acesso e utilizacdo do
sistema correspondente.

5. DISPOSICOES FINAIS

A LASTRO DTVM designard, perante o Banco Central do Brasil e a Comissdao de Valores
Mobilidrios (CVM), o Ouvidor responsavel, sendo este o mesmo indicado pela ABRACAM no
ambito do Sistema de Compartilhamento de Ouvidoria. Além disso, sera designado o Diretor
Responsavel pela Ouvidoria, que poderd acumular outras funcdes dentro da estrutura
organizacional da instituicdo, desde que compativeis com as disposicdes normativas
aplicaveis.

6. VIGENCIA, REVOGACAO E CICLOS DE REVISOES

Esta politica tem vigéncia de 1 (um) ano e deve ser revisada anualmente ou em prazo inferior,
se houver alguma alteragdo nas leis e regulamentos aplicaveis ou alteracdo das praticas da
LASTRO DTVM, que justifiquem a atualizacao desta politica.

EVENTO DATA DE APROVACAO DIRETORIA
Implementagdo 28/02/2020 DIRETORIA EXECUTIVA
12 revisdo 10/06/2021 DIRETORIA EXECUTIVA
22 revisdo 10/10/2022 DIRETORIA EXECUTIVA
32 Revisdao 03/12/2024 DIRETORIA EXECUTIVA
42 Revisao 23/01/2026 DIRETORIA EXECUTIVA
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