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DEFINICOES

BCB

Banco Central do Brasil

Cédigo de Etica

Codigo de Conduta e Etica da Vortx

Colaboradores

Empregados e Administradores do Grupo Vortx.

Compliance

Departamento de Compliance da Vértx

CVM

Comissao de Valores Mobiliarios

Diretoria de Ouvidoria

Diretor(a) eleito(a) pela Vortx como responsavel pelos
termos do Normativo relacionado

Diretoria Board de diretores da Vortx
Normativo Este Normativo de Ouvidoria
Politicas O corpo de Politicas aprovado e implementado pela Vortx

no desempenho de suas atividades

Resolucao CMN n° 4.860/2020

Resolucdo do Conselho Monetario Nacional que dispde
sobre a constituicdo e o funcionamento de componente
organizacional de ouvidoria pelas instituicdes autorizadas a
funcionar pelo BACEN.

Resolug¢ao CVM n° 43

Resolucdo da CVM que dispde sobre a instituicao da
Ouvidoria no ambito do mercado de valores mobiliarios

SAC CVM Servico de Atendimento ao Cidadao da CVM
Ouvidor Pessoa ,deS|gnada p‘erar.1te os o6rgados reguladores como
responsavel por Ouvidoria
e Departamento de Ouvidoria da Vértx ou empresa terceira
Ouvidoria

contratada para a prestacao dos servigos de ouvidoria

Vortx e/ou Grupo Vortx

Grupo de empresas vinculadas societariamente e sob o
controle comum, direta ou indiretamente, da Vértera
Holding S.A.
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1. ASPECTOS GERAIS
1.1. Objetivo

Este Normativo tem como principal intuito apresentar as diretrizes internas gerais e o funcionamento
da estrutura do servico de Ouvidoria, de modo a esclarecer a todos os Colaboradores da Vortx como
funciona o fluxo de recebimento, analise e resposta das reclamagdes dos clientes e usuarios de

produtos e servigos da Vortx.

Dessa forma, o presente documento descreve a estrutura e apresenta os processos adotados pela
empresa no dia a dia das atividades, bem como visa identificar e estabelecer a observancia dos

principais procedimentos relacionados ao tema, de acordo com os requisitos regulatorios.
1.2. Relacionamento do Normativo com outros documentos

Como procedimento padréo, o Normativo devera ser lido em conjunto com os demais Normativos
da Vortx relacionados abaixo:
(i) Codigo de Etica; e

(ii) Canal Confidencial.

1.3. Publico-Alvo

Todos os Colaboradores vinculados ao Grupo Vortx estdo sujeitos a este Normativo.

2. GOVERNANCA

Como componente organizacional constituido para atendimento da demanda de clientes, em
conformidade com as disposi¢des do BCB e CVM sobre o tema, a Ouvidoria da Vortx é responsavel
por receber, registrar, analisar, instruir e responder a consultas, sugestdes, reclamacdes, criticas e
elogios, ndo estando vinculada as unidades responsaveis por negociacdo de produtos e servicos,
gestao de riscos, auditoria interna e Compliance, como forma de mitigagdo de conflitos de interesses

e de atribuigdes.

Conforme previsto na regulamentacao vigente, a estrutura da Ouvidoria da Vortx podera ser utilizada

em qualquer uma das institui¢des autorizadas a funcionar pelo BCB no Grupo Vortx, bem como
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também poderé utilizar a mesma estrutura para empresas ligadas' ao Grupo. Ademais, as atividades

de Ouvidoria também poderao ser prestadas por terceiros contratados para tanto.

2.1. Transparéncia

A Vortx da ampla divulgagao sobre a existéncia da Ouvidoria, suas atribuicdes e forma de acesso,
garantindo celeridade e eficacia para atendimento aos seus clientes. Além de canais eletrénicos,
disponibiliza acesso telefOnico gratuito, mantido nos sistemas de informagdo do BCB e CVM, bem

como contato via site institucional da Voértx (https://vortx.com.br/), que contém demais documentos

que se destinam aos clientes, conforme aplicavel.

Por fim, fica estabelecido que a a governanca do referido Normativo é baseada em: (i) Diretoria de

Ouvidoria e (ii) Ouvidor, ambos devidamente designados perante o BCB e CVM.

2.2. Responsabilidades da Diretoria de Ouvidoria

A Diretoria da Vortx nomeou a Diretoria de Ouvidoria como responsavel pelo cumprimento das
presentes normas. Em sua atuacdo, a Diretoria de Ouvidoria estarad subordinada diretamente a

Diretoria da Vortx, estando responsavel pelas seguintes atribui¢des:
(i) assegurar o cumprimento dos processos e regras deste Normativo;

(i) zelar pela correta prestacao dos servicos de Ouvidoria pelo Ouvidor interno nomeado

pela Vortx ou por empresa terceira contratada pela Vortx;

(iii) estruturar os processos e sistemas necessarios a implementacdo, aplicacao e eficacia

das normas deste Normativo;

(iv) aconselhar e solucionar duvidas e questionamentos dos Colaboradores em relagdo a

este Normativo;

(v) guando necessario, organizar sessdes de treinamento para os Colaboradores; e

"De acordo com a regulamentacao vigente, consideram-se ligadas entre si as instituicdes: (i) as quais uma participe com
10% (dez por cento) ou mais do capital da outra, direta ou indiretamente; e (ii) as quais acionistas com 10% (dez por cento)
ou mais do capital de uma participem com 10% (dez por cento) ou mais do capital da outra, direta ou indiretamente.
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(vi)  zelar pelo sigilo e pela confidencialidade das informacgdes.

A Diretoria da Vortx devera garantir que a Diretoria de Ouvidoria tenha todos os poderes e autoridade
necessarios para cumprir sua missao institucional. Ainda, a Diretoria da Vortx e de Ouvidoria mantém
a Ouvidoria como um componente organizacional independente em relagdo as areas de riscos,

conformidade (Compliance) e negdcios.

A Diretoria de Ouvidoria, na forma deste Normativo, pode delegar a outros Colaboradores tarefas
especificas, desde que comprovada a aptiddo de tais Colaboradores em exame de certificacdao
especifica para atividades de ouvidoria, bem como realizar a contratacdo de empresa terceirizada

para a prestacdo dos servicos tratados por este Normativo

Em linha ao previsto pela regulamentagdo vigente, o diretor responsavel pela ouvidoria pode
desempenhar outras funcdes na instituicao, inclusive a de ouvidor, exceto a de diretor de

administragdo de recursos de terceiros.
2.3 Atividades do Ouvidor

Considerando a compatibilidade estrutural da Ouvidoria da Vortx com a natureza e a complexidade
dos produtos, servicos, atividades, processos e sistemas da instituicdao, dentre suas atribuigdes, o
Ouvidor interno nomeado pela Vortx ou a empresa contratada para a prestagdo de servigos tera as

seguintes atribuicdes e deveres relacionados a sua conduta relacionada as atividades de ouvidoria:

. comunicar-se com as areas internas da Vortx para obtencdo de esclarecimentos e
providéncias necessarias a instru¢ao e solucdo de demandas, mantendo acompanhamento de

forma a assegurar que o cliente seja respondido nos prazos estabelecidos;

ll.  atuar como um canal de comunicacdo entre a Vortx e os clientes e usuarios de produtos e
servicos, inclusive na mediacdo de conflitos. No entanto, o Ouvidor ndo estara apto para
determinar o ressarcimento de prejuizos ou a realizacao de acordos, devendo reportar-se a

Diretoria de Ouvidoria;

lll.  prestar atendimento de Ultima instancia as demandas dos clientes e usuarios de produtos e

servicos ndo solucionadas em nossos canais de atendimento primarios;

IV.  desenvolver estatisticas e relatérios acerca das demandas para servir de subsidio a adogao de
medidas que mitiguem a ocorréncia de falhas operacionais e de atendimento, com a
finalidade de contribuir para o aprimoramento dos controles internos e da qualidade dos

servicos prestados; e
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V. informar a Diretoria da Vortx a respeito das atividades de Ouvidoria.
Tais atribuigdes abrangem as seguintes atividades:

a) atender, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as demandas dos

clientes e usuarios de produtos e servicos;

b) prestar esclarecimentos aos demandantes acerca do andamento das demandas, informando

0 prazo previsto para resposta;
¢) encaminhar resposta conclusiva para a demanda no prazo previsto; e

d) manter a Diretoria da Vortx informada sobre os problemas e deficiéncias detectados no

cumprimento de suas atribuigdes e sobre o resultado das medidas adotadas para solugao.

A Ouvidoria da Vortx atuara com probidade, boa fé e ética profissional, se abstendo de formalidades
e exigéncias desproporcionais para a apresentacao das demandas, assegurada a existéncia de
informacdes minimas para identificacdo da demanda e do autor. Além disso, utilizara linguagem
simples e acessivel, evitando o uso de expressdes que ndo sejam compreensiveis ou sejam
inadequadas ao perfil e ao grau de compreensdo do cliente. Por fim, a Ouvidoria da Vortx
disponibilizara formularios padronizados, de facil compreensdo, para as demandas comuns, em linha

ao exigido pela regulamentacao.

A Diretoria da Vortx assegurara que o Ouvidor tenha todos os poderes e autoridade necessarios para
cumprir sua missdo institucional, dispondo de recursos necessarios e acesso as informacdes
pertinentes para a resposta adequada as demandas, com apoio administrativo que lhe permita

cumprir, de forma efetiva e completa, as obrigagdes, procedimentos e prazos estipulados.
3 PROCEDIMENTOS

3.1 Tratamento de Demandas

3.1.1 Recebimento

O atendimento prestado pela Ouvidoria da Voértx ou pela empresa terceira contratada para a

prestacdo de servicos:
a. sera gravado, quando realizado por telefone;

b. sera devidamente arquivado, junto a evidéncias, quando realizado por meio de

documento escrito ou por meio eletronico; e
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c. podera abranger:
(i) excepcionalmente, as demandas ndo recepcionadas inicialmente pelos canais de
atendimento primario; e
(i) demandas encaminhadas pelo BCB, SAC CVM, e demais 6rgdos publicos e/ou entidades

publicas ou privadas.

A Vortx mantera ferramenta de informacgdes e de controle das demandas recebidas pela Ouvidoria,
caso seja designado Ouvidor interno para a prestagdo das atividades de Ouvidoria, assim como
também devera ser efetuado pela empresa contratada para a prestacdo dos servicos de Ouvidoria,

caso assim seja estipulado pela Vortx, observando os seguintes procedimentos:

l.  recepgdo da ocorréncia relatada do cliente ou usuéario de produto ou servico da Vortx,
encaminhada por e-mail® , telefone de servico de discagem gratuita® , correspondéncia*

ou pessoalmente, fornecendo nimero de protocolo ao demandante;

ll.  obtencdo de todos os dados da ocorréncia, de forma a permitir sua analise pela

Quvidoria e areas envolvidas;

lll.  registro da ocorréncia na ferramenta de controle da Ouvidoria, indicando a instituicao,

data do recebimento e todos os dados obtidos; e,

IV.  envio da ocorréncia via e-mail a area responsavel pelo produto ou servico que esta

sendo objeto de questionamento, contendo as seguintes informacdes:
a. n°de protocolo da ocorréncia e as informagdes recebidas do cliente/usuario;
b. data limite para resposta, a qual ndo pode ultrapassar o prazo informado ao cliente; e
c. relacdo de informacdes e documentos a serem fornecidos a Ouvidoria.

O Ouvidor interno nomeado ou a empresa terceira contratada ficara responsavel por prestar os
esclarecimentos necessarios e dar ciéncia ao cliente acerca do andamento de suas demandas e das
providéncias adotadas, bem como orienta-lo da melhor forma possivel caso o objeto demandado for

de competéncia de outra instituicao.

2 E-mail de contato: ouvidoria@vortx.com.br.
3 Telefone de contato: 0800 887 0456, de segunda a sexta-feira, das 9h as 18h.
4 Rua Gilberto Sabino, 215, 4° andar, Pinheiros, Sdo Paulo, SP, 05425-020.
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3.1.2 Analise e Respostas

Observados os procedimentos descritos no item 4.1.1, a Ouvidoria da Vértx registrara a area
responsavel e a data de encaminhamento em ferramenta interna, monitorando a data limite para
resposta e cobrando, sempre que necessario, as areas responsaveis. Quando a ocorréncia se referir a
uma duvida, solicitagdo de informagdes ou sugestao do cliente, a Ouvidoria da Vortx se limitara a

encaminhar o assunto a area envolvida, encerrando o processo.

O prazo de resposta para as demandas tera um prazo estabelecido de 10 (dez) dias Uteis, prazo este
informado ao cliente pelo time de Ouvidoria e repassado as areas que auxiliam na elaboracdo das
respostas para atuagao e retorno dentro deste prazo. Além disso, com o fim de organizar e, assim,
determinar a ordem de atendimento e priorizagdo das demandas, quando é recebida uma nova
solicitacao ocorre o disparo automatico ode e-mail contendo o nimero de protocolo da demanda,
que deve observar o prazo para atendimento ora definido ou o novo prazo definido em caso de
prorrogacao, sendo certo que a prorrogacao ocorrera de maneira excepcional e de forma justificada
ao cliente, uma Unica vez, por igual periodo. A Ouvidoria da Vortx observara o limite de prorrogacdes

a 10% (dez por cento) do total de demandas no més.

Quando se tratar de demanda relativa a fundos regulamentados pelo Decreto-Lei n® 157, de 10 de

fevereiro de 1967, o prazo de resposta ndo ultrapassara o prazo maximo de 60 (sessenta) dias.

Quando se tratar de demanda advinda do SAC CVM, a Vértx comunicara a CVM as providéncias ja
adotadas, as razdes de tal impossibilidade e o novo prazo para encaminhamento das providéncias e

solucdes, nos moldes do informado anteriormente.

Recepcionadas as informagdes e evidéncias necessarias, a Ouvidoria da Vortx verificara os fatos e a
eventual necessidade de obtencdo de novos dados, podendo consultar a area juridica ou de
Compliance da instituicdo, bem como contar com o suporte de demais areas interna, quando
necessario. A resposta a ser encaminhada ao cliente devera passar por validacdo da Diretoria de

Ouvidoria, quanto a forma e teor, antes do envio.
3.2  Arquivo de Tratativas

Em atendimento a regulamentacdo vigente, as informagdes relativas as demandas recebidas pela
Ouvidoria, bem como gravacgdes telefénicas (quando aplicaveis), permanecerdo arquivadas pelo

prazo minimo de 5 (cinco) anos, contados da data da protocolizagdo da ocorréncia.
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4 RELATORIO DE OUVIDORIA

A Ouvidoria da Vortx elaborara em 30 de junho e 31 de dezembro de cada ano, relatério quantitativo
e qualitativo acerca de sua atuacdao, com base nos registros internos realizados e demais dados
aplicaveis, e devera encaminhar o documento aos érgaos de administracdo e auditoria interna da
instituicdo até o ultimo dia Util dos meses de janeiro e julho. Quando aplicavel, podera inserir em tal
relatorio proposicdes de medidas corretivas ou de aprimoramento das rotinas e controles internos,
em decorréncia da analise das reclamacdes recebidas. Bem como devera disponibiliza-lo no site da

instituicao.

O relatorio sera elaborado pela Ouvidoria, com validagdo e consideraces da Diretoria de Ouvidoria,

e abordara:

(i) avaliacao da eficacia dos trabalhos da Ouvidoria, inclusive quanto ao comprometimento da

Vértx com o desenvolvimento satisfatorio da missdo da Ouvidoria;

(i) adequacdo da estrutura da Ouvidoria para o atendimento das exigéncias legais e
regulamentares, com evidenciagdo das deficiéncias detectadas para o desenvolvimento das
suas atividades, inclusive quanto ao quantitativo de funcionarios, a logistica implantada, aos

equipamentos, as instalacdes e rotinas utilizadas;

(iii) detalhamento das proposi¢cdes da Ouvidoria a Diretoria, mencionando a periodicidade e a
forma de seu encaminhamento, discriminando as propostas ndo acatadas e respectivas
justificativas, as acatadas e ainda ndo implementadas e respectivos prazos para

implementacdo e as ja implementadas;

(iv) avaliacdo quanto ao cumprimento da obrigatoriedade de submissdo dos integrantes da

Ouvidoria a exame de certificacao; e

(v) critérios de classificacdo das reclamagbes em improcedente, procedente solucionada e

procedente nado solucionada.

A versdo final do documento sera disponibilizada para ciéncia da Diretoria da Vortx e auditoria

interna, sendo arquivado pelo prazo de 5 (cinco) anos, a disposi¢do do BCB. Complementarmente, a

Ouvidoria ficara responsavel pela divulgacao no site institucional da Vortx (https://vortx.com.br/) de

informacdes relativas as atividades desenvolvidas no semestre.
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5 VIGENCIA E ATUALIZACAO

Deyord

Este Normativo sera revisado ao menos de forma bienal, mas sua alteracao podera ocorrer a qualquer

tempo caso seja constatada necessidade de atualizacdo do seu conteudo.

Data Versao Responsavel Motivo da alteracao

21 de setembro de 2021 Ouvidoria Elaboragao
1° de dezembro de 2022 2@ Ouvidoria Adequacéao
29 de fevereiro de 2024 32 Ouvidoria Revisdo

Assinado eletronicamente por:
Caroline Tsuchiya Silva
CPF: 381.514.668-20

—
CERTDOX
—

Assinado eletronicamente por:
Carolina Ottoboni Telles Santiago
CPF: 221.821.428-86

—
CERTDOX
—
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