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1  Introducao/Propdsito

O propdsito da Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios de Produtos e Servigos Financeiros (“Politica”)
€ descrever os requisitos de controle, processos e atividades relacionados ao relacionamento com os clientes e
usuarios de produtos e servicos financeiros do BNY Brasil. Este relacionamento requer um constante
aprimoramento objetivando a elevacao dos padrdes de transparéncia, seguranca e ética.

Com base na percepcéo do BNY, e no escopo de atuacao de seus servicos e produtos oferecidos, para fins desta
Politica, seréa considerado o mesmo conceito de clientes definido no &mbito do Suplemento Brasil a Politica Global
— Prevencéo a Lavagem de Dinheiro e Combate ao Financiamento do Terrorismo / Conhega seu Cliente e Manual.

Ainda no entendimento desta Politica, usuarios séo definidos como sendo os prestadores de servigos dos fundos
de investimento administrados pelo BNY, tais como gestores, distribuidores, assessores de investimentos,
custodiantes, entre outros.

Neste sentido, a presente Politica tem como objetivo consolidar e estabelecer procedimentos na conducéo das
nossas atividades com a observancia preponderante dos principios éticos, de responsabilidade, transparéncia e
diligéncia, propiciando a convergéncia de interesses e a consolidagcdo da imagem institucional de credibilidade,
seguranca e competéncia.

Por meio da promocéao de cultura organizacional, buscamos incentivar o relacionamento cooperativo e equilibrado
com clientes e usuarios, com tratamento justo e equitativo; e assegurando a legitimidade e a conformidade com o
arcabouco de leis, regula¢des e normas internas de produtos e servicos.

O BNY, por meio de seus funcionarios, devera sempre buscar um tratamento justo e equitativo de clientes e
usuarios, considerando seus perfis de relacionamento e vulnerabilidade associados, tendo como objetivo a nédo
discriminacao de clientes; a prestacdo de informagdes a clientes e usuarios de forma clara e precisa a respeito de
produtos e servicos; o atendimento de demandas de forma tempestiva; e a inexisténcia de barreiras, critérios ou
procedimentos descabidos para a extingdo da relagdo contratual; bem como, para a transferéncia de
relacionamento para outra instituicdo.

2 Aplicabilidade e Escopo

Esta Politica somente é aplicavel ao conglomerado prudencial, do qual o BNY Mellon Banco S.A. € o lider (“BNY”
ou “BNY Brasil’), bem como, a todas as areas que possuem relacionamento direto com clientes e usuarios de
produtos e servi¢os financeiros.

e Em linha com o disposto na Resolucéo vigente 4.949, de 30 de setembro de 2021, do Conselho
Monetério Nacional, o relacionamento com clientes e usuarios abrange as fases de pré-contratacéo, de
contratacdo e de pds-contratacdo de produtos e servigos.
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3 Disposicoes da Politica — Standard Statement(s)

O relacionamento com os clientes e o processo de venda de produtos de investimentos engloba todo o percurso
desde a apresentacao do produto ao cliente (oferta/prospecc¢éo) — incluindo quem oferta, o que oferta e para quais
clientes oferta; até a venda do produto propriamente dita e/ou a prestacéo dos servigos prospectados.

Neste sentido, o BNY:

e« Mantém politicas e procedimentos que visam a formalizar as melhores praticas no relacionamento com
clientes e usuarios de produtos e servi¢os financeiros;

o Estabelece processos operacionais internos referentes ao relacionamento com clientes e usuérios, bem
como sua adequacao a esta Politica quanto aos seguintes aspectos:
i. Identificacdo e qualificacdo de clientes e de usuérios para fins de inicio e manutencdo de
relacionamento;
i. Concepcédo de produtos e de servicos;
iii. Oferta, recomendacgéo, contratacdo ou distribuicdo de produtos e servicos;
iv. Requisitos de seguranca relacionados a produtos e a servicos;
v. Cobranca de tarifas em decorréncia da prestacéo de servigos;
vi. Divulgacéo e publicidade de produtos e de servicos;
vii. Coleta, tratamento e manutencédo de informag¢@es dos clientes em bases de dados;
viii. Gestdo do atendimento prestado a clientes e usuérios, inclusive o registro e o tratamento de
demandas;
ix. Mediacéo de conflitos;
X.  Sisteméatica de cobranga em caso de inadimplemento de obrigacdes contratadas;
xi. Extin¢do da relagdo contratual relativa a produtos e servicos;
xii. Liquidagdo antecipada de dividas ou de obrigacdes;
xiii. Transferéncia de relacionamento para outra instituicdo.

» Estabelece o perfil dos clientes que compdem o publico-alvo para os produtos e servigos disponibilizados,
considerando suas caracteristicas e complexidade.
O perfil supracitado deve incluir informacdes relevantes para cada produto ou servicgo.

¢ Promove o equilibrio das metas de resultados e de incentivos associadas ao desempenho de funcionarios
com as diretrizes e os valores organizacionais previstos nesta Politica.

e Trata adequadamente eventuais desvios relacionados ao item acima.

e Institui mecanismos de acompanhamento, de controle e de mitigacéo de riscos com vistas a asseguratr:
* Aimplementacao desta Politica;
* O monitoramento do seu cumprimento, inclusive por meio de métricas e indicadores adequados;
* A avaliacdo da sua efetividade; e
* Aidentificacdo e a correcdo de eventuais deficiéncias.
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O cumprimento deste item, se da a partir das pesquisas de satisfacéo realizadas com nossos clientes e usuarios,
bem como testes periddicos de Compliance, Auditoria e Controles, que visam avaliar a implementacéo,
efetividades, cumprimento e identificacdo com posterior correcdo de eventuais deficiéncias na prestacao de
Servicos;

¢ Mantém uma estrutura de governanca adequada para a implementagéo, o monitoramento de conformidade
e a avaliagcao da eficacia desta Politica por meio de testes periddicos pelos times de Auditoria Interna,
Compliance, Risk Management e Control Management, de acordo com o planejamento.

Os dados, os registros e as informacdes relativas aos mecanismos de controle, processos, testes e trilhas
de auditoria sdo mantidos a disposicdo do Banco Central do Brasil (BACEN) pelo prazo minimo de cinco
anos.

3.1. Detalhamento da Politica

3.1.1. Pilares estratégicos e principios do BNY

Na base de nosso Cddigo de Conduta estdo nossos pilares estratégicos: Ser mais para nossos clientes,
administrar melhor nossa empresa e fortalecer nossa cultura. Nossos pilares guiam nossa empresa e o trabalho
gue desempenhamos.

Nossos principios, orientam como trabalhamos juntos e quem somos como empresa: Be Client-Obsessed (Ser
obcecado pelo cliente), Spark Progress (Estimular o progresso), Own it (Ter sentimento de dono), Stay Curious
(Ter curiosidade) e Thrive Together (Prosperar juntos)

Nossos principios fornecem a estrutura para nossa tomada de deciséo e orientam nossa conduta nos negoécios.
Incorporar esses principios em nossas a¢des nos ajuda a fazer o que € certo e proteger a reputagdo da empresa.
Nossos principios para a empresa descrevem como agimos, como tratamos uns aos outros e como nhos
apresentamos aos nossos clientes.

3.1.1 Etica e Transparéncia

Objetivando um relacionamento transparente, honesto, claro e tempestivo com o cliente, o BNY trabalha para que
esteja sempre apto a desenvolver produtos adequados as expectativas dos diversos perfis de usuarios e em
conjunto com os usuarios de seus produtos, estruturar produtos adequados aos seus clientes finais.

Para que seus clientes tenham facil e constante acesso as informac8es sobre os produtos comercializados pelo
BNY, todas as informacdes relacionadas as caracteristicas destes produtos devem ser disponibilizadas aos
clientes nos canais de relacionamento.
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O BNY mantém uma postura ética, zelando pelo respeito permanente e pelo foco no cliente, confianca no trabalho
em equipe e na exceléncia. Estes preceitos constam no Codigo de Conduta do BNY que esta disponivel para
consultas nos canais de relacionamento da Companhia.

3.1.2 Canais de Relacionamento

Para cativar e conquistar o cliente € necessario manter disponiveis diferentes canais de relacionamento,
adequados as suas caracteristicas e necessidades, conforme a seguir:

e Atendimento Telefénico (SAC)

Atendimento disponivel ao cliente por meio de um nimero que permite a realizacdo de chamadas, onde
podem ser esclarecidas dividas sobre produtos, acolhimento de reclamacdes, sugestdes e solicitacbes
diversas.

e Atendimento pela Ouvidoria

A missao da Ouvidoria € atender o cliente, buscar informacdes internamente, avaliar se a questao é
procedente ou ndo, resolvé-la no menor prazo possivel e quando aplicivel, adotar novos procedimentos
para que a situagcdo nao volte a ocorrer.

O servico de Ouvidoria é responséavel por receber, registrar, analisar, instruir e responder a consultas,
sugestdes, reclamacdes, criticas, elogios e denlncias de clientes sobre as atividades relacionadas ao
mercado que atuamos, que ndo tenham sido satisfatoriamente solucionadas pelos canais de atendimento
habituais da instituicdo. S&o disponibilizadas aos clientes trés formas de contato com a Ouvidoria: site da
Instituicdo, nimero de telefone e endereco de e-mail especificos.

e Atendimento Presencial

Atendimento aos clientes que se dirigem pessoalmente ao BNY.

o Atendimento Eletrénico/Portal/Site da Companhia

Atendimento com servicos e consultas disponiveis para acesso via internet.

o Atendimento por Correspondéncias

Disponivel para o encaminhamento de duvidas, solicitacdes, reclamacdes e sugestdes por meio de
instrumentos diversos como: carta, fax, telegrama e outros, proporcionando a formalizacdo do atendimento.

e Canais alternativos

Atendimento as demandas especificas por meio de palestra, videoconferéncia.

o Atendimento via Relationship Manager (RM)
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Atendimento realizado pelo Relationship Manager (RM) as demandas especificas de gestores de fundos de
investimentos, distribuidores, clientes de controladoria fiduciaria, administradores fiduciarios e assessores
de investimentos (Is).

3.1.3 Requisitos para um Atendimento de Qualidade

e Assertividade
Qualidade que reline varias competéncias emocionais por meio de um comportamento ativo, direto e
honesto.

e Atualizacéo
Manter-se atualizado com relacdo a decisGes da gestéo e todas as informac6es do cliente.

e Comunicacéo
Habilidade de conduzir o atendimento de maneira clara e objetiva para informar, esclarecer e orientar.

e Postura
Reac¢&o ou maneira de agir durante o atendimento prestado ao cliente.

e Conhecimento e Capacitagéo
Informacdo adquirida pelo estudo, treinamento, material de apoio, experiéncia e ferramentas
tecnolégicas adequadas.

e Relacionamento
Capacidade de interagir e acolher o cliente.

e Comprometimento
Pré-atividade no atendimento das demandas do cliente, buscando superar as expectativas.

e Disponibilidade
Condicao de se fazer presente por meio de diversos canais de relacionamento.

e Inovacéao
Capacidade de identificar necessidades para apontamento de melhorias e propostas para novos
produtos e servicos.

e Percepcéo
Capacidade de traduzir o anseio do cliente prestando informacdo adequada no primeiro contato.

e Resiliéncia
Capacidade humana para enfrentar, vencer e ser fortalecido ou transformado por experiéncias de
adversidade.

Adicionalmente, de modo a reforcar a qualidade de nosso atendimento, nossos clientes de controladoria fiduciaria
contam com o atendimento particular e personalizado através de nossos Relationship Managers (RMs). Além
disso, todos nossos clientes e usuérios, tem a a sua disposi¢éo os canais como o SAC, Ouvidoria, portal/site do
BNY e envio de correspondéncias.
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3.1.4 Comunicacao

O BNY mantém procedimentos com o objetivo de transmitir informac6es completas a respeito dos produtos e
servicos oferecidos ao seu cliente.

Os materiais de comunicacéo e as a¢6es promocionais do BNY séo utilizados de forma clara, objetiva, transparente
e sucinta, sempre em conformidade com as leis do Pais.

Ainda que uma comunicacdo seja norteada por exigéncias legais, o BNY trabalha para que seu contetddo seja
claro e relevante.

3.1.5 Privacidade da Informacéo

O BNY busca obter informac¢des pertinentes sobre seus clientes, com o intuito de ampliar a seguranca, de atender
as normas vigentes e de aprimorar o seu conhecimento sobre 0s mesmos e, consequentemente, de potencializar
os relacionamentos.

O BNY mantém procedimentos para assegurar o controle das informacdes fornecidas pelo seu cliente, de forma a
preservar sua integridade, garantir a sua disponibilidade e obedecer aos padrbes de seguranca e
confidencialidade, sempre em conformidade com legislacéo aplicavel, incluindo a Lei n°® 13.709/18 (Lei Geral de
Protecéo de Dados).

3.1.6 Canais de Reporte

O BNY coloca a disposi¢do de seus funcionérios, colaboradores, clientes, usuarios, parceiros e fornecedores
canais especificos para a comunicac¢ao de situacdes com indicios de ilicitude, de qualquer natureza, relacionadas
as atividades da Instituicao, de acordo com a regulamentacao em vigor. Para saber como entrar em contato com
tais canais, deve-se acessar o Codigo de Conduta, na parte publica do site e consultar o capitulo “Como relatar
uma preocupacgao”. A identificagdo de quem esta fazendo a comunicagéo ndo sera necessaria.

Ademais, também se encontra disponivel no site as informag¢fes para entrar em contato com o0 SAC e a Ouvidoria.

e Tratamento de Reclamacao de Clientes e Usuarios

Os processos relativos ao tratamento das reclamacfes de clientes e usuéarios devem ser estabelecidos para
assegurar que todas as reclamacgfes sejam registradas, escaladas, acompanhadas, supervisionadas e
solucionadas dentro dos prazos definidos e que todas as areas pertinentes sejam envolvidas.

As reclamagbes envolvendo, mas néo se limitando a (i) riscos relacionados a perdas financeiras, (ii) problemas
recorrentes com cliente de controladoria fiduciaria ou usuario que podem resultar na finaliza¢éo do relacionamento,
(iii) quebra significativa dos procedimentos adotados em prol do atendimento aos requerimentos regulatorios
aplicaveis, e (iv) demais casos em que o responsavel pela area avalie a reclamacéo como sendo de alto grau de
impacto para os negocios devem ser escalados imediatamente.
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e« Control Center

Reclamacdes sensiveis, tais como: reclamac8es que geram perda financeira, notificacdo formal recebida de cliente
de controladoria fiduciaria ou de usuario e casos de recorréncia séo registradas e protocoladas pelos Relationship
Managers no sistema global Control Center e s&o disponibilizadas ao Head dos RMs.

3.1.7 Diferenciais Desejados

o Exceléncia na prestacao do servico;

* Atendimento personalizado, padronizado e qualificado, mesmo a distancia;

* Compromisso social refletido na continuidade e na exceléncia dos servigos, assegurando a
satisfacdo e o bem-estar do cliente;

* Informag®es transparentes, precisas, corretas e fidedignas;

* Compartiihamento das informagbes com responsabilidade, agilidade, ética, lealdade e
organizacéo;

* Tratamento efetivo e sistematico das sugestdes e reclamacgdes recebidas, garantindo o retorno
das informacdes ao cliente;

* Qualidade no atendimento: servigo esperado x servigo oferecido;

e Capacidade da Equipe
* Atualizacao técnica e tecnolégica sistematica;
* Disseminagéo e aperfeicoamento continuo de padrdes em processos de trabalho;
* Incentivo a motivacdo e ao desenvolvimento humano;
* Transformacao de informac¢do em conhecimento;

e Monitoramento e Indicadores de Desempenho:

Realizacdo do monitoramento de atividades como:

* Pesquisa de Satisfacé@o realizada com determinada periodicidade junto aos cotistas distribuidos
por Als;

* Relatdrios de Controle Gerencial com as seguintes informacdes: fundos novos constituidos pelos
usuarios Gestores na concorréncia, KPls de Operations (alteracdo de regulamento,
reprocessamento e abertura de horario) com foco nos 10 Gestores com maiores numeros de
ocorréncias, reclamacdes de clientes e entregas de tecnologia para o més;

» Atualizacdo da ferramenta eCRM para relacionamentos com clientes e usuarios atendidos pelos
RMs (gestores de fundos de investimentos, distribuidores, clientes de controladoria fiduciaria,
administradores fiduciarios e Als) ;

Indicadores de Desempenho (acompanhar referenciais de mercado):

* Prazo de processamento de atualiza¢des cadastrais;
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* Novos fundos de investimentos e/ou renegociacées implementadas no més, cujos termos
comerciais ndo foram revisados pelos Relationship Managers

* Quantidade de Reclamacdes no més

* Eventos de fundos que ndo seguiram a governanca interna de aprovagao

* Comercializacdo de novos produtos ou produtos alterados sem aprovacéo da governanca interna
* Numero de reprocessamentos de operacdes

* Ndmero de Eventos de fundos no més

* Quantidade de eventos de fraude no més

* Clientes desligados por motivos de AML

* Monitoramento de Incidentes de vazamento de dados

* Monitoramento de vulnerabilidades de tecnologia

* Quantidade de oficios e comunicacdes do regulador de alto risco recebidos no més
* Quantidade de Fundos abertos no més

* Quantidade de liquidagbes/més

* Captura de ordens/més

* Demonstragdes financeiras enviadas/més

* Precificacdo de ativos/més

* Posicdes de reconciliacio de caixa e ativos por més

* Informes regulatérios enviados por mEs

3.1.8 Fator Humano

As competéncias sdo habilidades e comportamentos que contribuem para um desempenho superior. Estes podem
ser utilizados para efetivamente selecionar, desenvolver e promover funcionarios em todos os niveis.

Embora algumas competéncias sejam essenciais para todas as empresas, nossa organizacdo definiu quais
atributos séo diferenciais do BNY para criar vantagem competitiva.

Dentre as competéncias principais definidas pela instituicdo, destacam-se:

e Foco no cliente/usuario:

O propésito basico em focar no cliente/usuéario é o de construir um forte relacionamento e a oferta de solucdes
centradas no mesmo.

As pessoas mais importantes em qualquer organizacdo séo os clientes. Em algumas atividades, existe um link
para clientes/usuarios externos e em outras a conexdo € mais indireta.

Organizag8es vencedoras sdo sempre orientadas para o cliente e responsivas. As estratégias vencedoras sempre
incluem uma lente voltada para o cliente. Ter sucesso significa prestar atencdo permanente as necessidades dos
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clientes e se adaptar & medida que estes evoluem. E necessario avaliar e ser flexivel, compreender e responder.
O foco no cliente abre o pensamento, impulsiona a inovagéo, e cria uma organizagdo agil.

o Habilidades especificas:

Empatia, dinamismo, pré-atividade e iniciativa, comprometimento, fluéncia na comunicacdo verbal e escrita,
capacidade de relacionamento interpessoal, espirito de equipe, flexibilidade, equilibrio emocional, gerenciamento
de riscos, e trabalhar em um ambiente com prazos rigidos.

3.1.9 Relacionamento com Clientes e Usuarios

O BNY, ao orientar e disponibilizar informacdes aos seus clientes e usuérios, busca pautar-se pela
responsabilidade, transparéncia, confianca e qualidade, a fim de mitigar eventuais conflitos de interesses.

A Instituicdo adota politicas de forma a evitar que qualquer meta ou incentivo adotado interfira na imparcialidade
ou estimule conflito de interesses.

3.1.10 Escalamento

O BNY considera qualquer possivel quebra de regra, lei, requlamentacéo, politica ou padrdes éticos de negécios
como muito graves. Nossa cultura corporativa de "Fazer o que € Certo" capacita todos os funcionarios com o
conhecimento e 0s recursos necessarios para identificar, notificar e reportar assuntos em tempo habil.

Esta Politica exige que os funcionarios do BNY levem aos seus gerentes, ou ao Compliance, certas questfes
preocupantes imediatamente e em alguns casos, dentro de 24 horas, para seus gerentes e para o departamento
Juridico ou de Compliance, para assegurar uma agao e supervisao adequada do caso.

3.1.11 Aprovacdes

Esta Politica deve ser revisada e aprovada pela Diretoria.

4  Governanca e Responsabilidades

Papéis Responsabilidades

Cabe a Diretoria * Aprovar, e supervisionar 0s processos relativos ao planejamento, a
operacionalizacao, & manutencéo e a revisdo desta Politica;

» Definir os objetivos estratégicos e valores organizacionais que pautardo
o relacionamento institucional do BNY com os seus clientes e usuarios;

* Avaliar a eficacia desta Politica;

* Dar ampla divulgagéo interna desta Politica.
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Nivel 4 - Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios de Produtos e Servigos Financeiros

Papéis Responsabilidades
Cabe aos Relationship * Definir processos que devem ser realizados para a prospeccdo de
Managers (RM)s )s (quando o clientes;

BNY atua no papel de
Administrador Fiduciario,
conforme definido adiante)

* Participar dos programas de treinamento de funcionarios e prestadores
de servigos que desempenham atividades afetas ao relacionamento
com clientes e usuarios;

»  Zelar pelo atendimento e relacionamento com os gestores de fundos de
investimentos, distribuidores, clientes de controladoria fiduciaria,
administradores fiduciarios e Als; por diversos canais de comunicacao:
presencial, remoto e virtual, garantindo que os valores do BNY estejam
presentes.

Cabe ao Compliance: * Avaliar a aderéncia desta Politica as normas e regulamentacdes
vigentes.

* Atuar como ponto de contato em relacdo ao esclarecimento de
davidas ou interpretaces acerca da Regulamentacao que rege esta
Politica.

Cabe as éareas de Brazil Control Trabalhar em conjunto com as areas de negdécios/ operacdes e auxilia-los
Management e Governancga AS para que haja adequados mecanismos de acompanhamento, controle e de
Brazil mitigag&o de riscos com o objetivo de assegurar:

* Adequada avaliacéo e testes da efetividade dos controles executados
para o atendimento a esta Politica;

*= |dentificacdo de erros dos controles executados para atendimento a
esta Politica, incluindo materializagdo de risco operacional;

» Escalonamento de falhas de controle a Diretoria de forma imediata e
efetiva, buscando o desenvolvimento de acdes para corrigir eventuais
deficiéncias.
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Nivel 4 - Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios de Produtos e Servigos Financeiros

Papéis Responsabilidades
Cabe ao Risk Management Atuar na supervisdo e questionamento da primeira linha de defesa quanto
Brazil ao gerenciamento continuo de riscos com vistas a assegurar:

* A identificacao de riscos materiais em processos chave, analisando o
desenho dos controles existentes e remediacdo dos mesmos quando
da identifica¢do de vulnerabilidade;

* (O escalonamento, investigacdo e reporte ao férum de governanca
adequado quanto a erros, perdas e riscos potenciais, assegurando a
implementacédo de acdes corretivas;

* O acompanhamento de indicadores chave de risco;

* Que processos, riscos e controles sejam continuamente reavaliados e
apropriadamente ajustados de forma que o risco residual seja
considerado aceitavel pela Institui¢éo;

* A avaliacdo/aprovacdo de novos produtos e mudancas em processos
sob a perspectiva de gerenciamento de risco.
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Nivel 4 - Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios de Produtos e Servigos Financeiros

Papéis Responsabilidades

Cabe ao Product Management: * Supervisédo e Governanga de recursos de Tecnologia e seus impactos
nos negacios, lidando com questdes de produtos, respectivos requisitos
regulatérios e suporte a producao

* Manter e publicar nossa taxonomia de produtos e solu¢des, incluindo
detalhes de servicos para cada produto e solucao

* Manter o registro de todos os desenvolvimentos de produtos,
aprovacdes e documentos importantes

* Manutencdo do nosso site de compartiihamento de informacdes e
gerenciamento de produtos

* Alinhamento de acordos estratégicos com nossos recursos de produtos
e negocios

* Analise de impacto das mudancgas regulatdrias relevantes para nossos
clientes, produtos e servicos

* Desenvolvimento de estratégias especificas de produtos e casos de
negoécios

* Manter o conhecimento dos produtos e capacidades dos concorrentes,

precos e desenvolvimentos

* Realizar analises para identificar oportunidades e melhorias no
relacionamento com o cliente para gerar receita incremental ou
proteger a receita existente

Cabe & Auditoria Interna * Realizar testes periédicos consistentes com os controles internos da
Instituicdo e também aqueles definidos nesta Politica.
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Nivel 4 - Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios de Produtos e Servigos Financeiros

Responsabilidades

Cabe a Ouvidoria

A Ouvidoria possui a finalidade precipua de salvaguardar os direitos dos
clientes e/ou usuarios (“demandantes”) e atuar como canal de comunicagao
entre os demandantes e a instituicdo, inclusive na mediacdo de eventuais
conflitos. Compete a Ouvidoria:

* Receber, registrar, analisar, instruir e responder a consultas, sugestoes,
reclamacdes, criticas, elogios, solicitacfes e denuncias de clientes e/ou
usuarios sobre as atividades relacionadas ao mercado que atuamos, que
ndo tenham sido satisfatoriamente solucionadas pelos canais de
atendimento de primeira instancia, como o Servico de Atendimento ao
Cliente (SAC);

* Prestar os esclarecimentos necessarios e dar ciéncia aos demandantes
acerca do andamento de suas demandas;

* Observar 0 prazo previsto para a resposta final aos demandantes, de
acordo com a regulamentacao vigente;

* Comunicar-se com 0S componentes organizacionais internos da
instituicdo para obter os esclarecimentos e providéncias necessérios a
instrucdo e solucdo da demanda, mantendo acompanhamento de forma
a assegurar que o demandante seja respondido nos prazos
estabelecidos;

* Desenvolver estatisticas e relatorios acerca das demandas para servir de
subsidio & ado¢do de medidas a contribuir para o aprimoramento dos
controles internos e da qualidade dos servicos prestados no mercado de
valores mobiliarios;

Cabe ao People Team

* Aplicar programa de treinamento aos funcionarios que desempenham
atividades relativas ao relacionamento com clientes e usuarios.

PARA USO INTERNO
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Nivel 4 - Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios de Produtos e Servigos Financeiros

Papéis Responsabilidades

Cabe aos colaboradores *  Serresponsavel pela implementagdo das disposicdes desta Politica;
* Observar e zelar pelo cumprimento da presente Politica;

* Acionar os RMs, quando necessario, para consulta sobre situacdes
gue envolvam conflito com esta Politica, ou mediante a ocorréncia
de situagdes nela descritas;

* Garantir o atendimento das necessidades dos clientes, prezando
pela ética e o bom relacionamento, assegurando o resultado da
Companhia de acordo com seus objetivos;

* Assegurar a transparéncia, integridade e exatidao na divulgacéo de
informacdes;

»  Zelar pelo atendimento e relacionamento com clientes e usuarios nos
diversos canais de comunicacdo: presencial, remoto e virtual,
garantindo que os valores do BNY estejam presentes;

* Participar dos programas de treinamento de funcionarios e
prestadores de servigos que desempenham atividades referentes ao
relacionamento com clientes e usuarios.

5 Aderéncia & Controle

O responsavel e/ou os contatos listados na primeira pagina devem ser consultados caso haja solicitagdes
de dispensa ou excecdes relativas a essa Politica.

6 Adendo
N/A
7  Apéndices

7.1. DefinicBes
N/A

7.2. Governanga do Documento

7.2.1 Revisao Periddica
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Nivel 4 - Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios de Produtos e Servigos Financeiros

Esta Politica de ser revisada e aprovada em até 24 meses, ou quando o BNY identificar a necessidade, bem
como a disseminagao interna seré realizada com base nas diretrizes corporativas.

Nota: Se esta politica exigir mudancas fora da data de revisdo periddica e for revisada em sua totalidade no
momento em que as mudancas forem incorporadas, a data da revisao periédica sera atualizada.
7.2.2 Propriedade/Questionamentos

A propriedade desta politica € do Owner indicado abaixo. As perguntas devem ser direcionadas ao
Proprietario ou Contato(s) indicado(s) abaixo:

Review and i Additional
) ) ) Next Review
Policy Owner Policy Approver(s) Version | Approval Date Contact(s) for
Date Questions
Business Directors from BNY 1.6 30/Dec/2024 | 30/Dec/2026 | Eliana Willi/
Management & Brazil - BMC (Business Alexandre
Governance AS Management Peev
Brazil (Eliana Willi) | Committee)
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Nivel 4 - Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios de Produtos e Servigos Financeiros

7.3. Controle de Versao

NUmero Data da . . N
N N Autor da alteracéo Descricdo da alteracédo
daverséo alteracéo
1.6 30 de Dezembro | Eliana Willi e Alexandre Peev - Revisédo periddica da Politica:
de 2024 Business Management & * Excluidas referéncias ao Mellon
Governance AS Brazil . .
+ Atualizado para o novo branding do
BNY
+ Item 3.1 — Atualizagdo dos Valores
do BNY, conforme novos principios
e pilares estratégicos
* item 4 —“Governanga e
responsabilidades”, atualizagbes
feitas pelas areas responsaveis.
15 11 de Agosto de | Carla Lira— CAO Team . Adaptacédo do contetdo da Politica aos
2022 Aline Pamplona — CAO team requerimentos da Resolu¢cdo CMN 4.949,
de 30/Setembro/2021
1.4 08 de Fevereiro | Priscila Albuquerque — CAO team | . Adaptacdo do contelido da Politica ao
de 2022 Aline Pamplona — CAO team novo template corporativo (Level 4 —
Standard) conforme estabelecido pelo
Policy Governance Office (PGO).
. Revisao das politicas relacionadas.
1.3 12 de Novembro Revisédo periddica da Politica, pequenos
de 2020 ajustes de texto.
1.2 02 de Setembro A Politica foi alterada de Tier Il para Tier llI
de 2020 - pois é aplicavel, exclusivamente, ao Brasil
Asset Servicing
11 24 de Maio de
2019
1.0 24 de Novembro
de 2017

7.4. Hierarquia do Documento
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Nivel 4 - Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios de Produtos e Servigos Financeiros

Tipo de Documento Nome do Documento Relacionamento
Corporate Policy Level 4 Standard  11I-AS-5-006(P) — Politica de Aplicavel a todas as areas do BNY
Relacionamento com Clientes e Brazil que possuem
Usuarios de Produtos e Servicos relacionamento direto com clientes
Financeiros e usuarios de produtos e servicos
financeiros
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Nivel 4 - Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios de Produtos e Servigos Financeiros

7.5. Outros documentos aplicaveis

Tipo do Documento  Nome do Documento

Level 5 I11-AS-0-004: Governance of Policies, Standards and Procedures - Global - ASD
Level 4 1I-P-100: Consumer Privacy Standard
Level 3 I-A-014: Reputational Risk Policy
I-A-185: Handling of Customer Complaints
Level 3
I11-AS-5-005(P): Tratamento de Reclamac&o de Cliente e/ou Usudrio - Brasil — AS
Level 2 I-A-001(P): Compliance e ética
N/A I-A-010(P): Cédigo de Conduta
Level 3 I-G-033: On-Boarding, Monitoring, and Off-Boarding of Client Relationships/Business
Level 3 I-G-034: Product Governance
Level 4 I11-AS-5-007(E): Business Acceptance Committee (BAC) — Brazil — AS
Level 4 I11-AS-0-006: Pricing Approval - Global - AS
Level 3 I-H-200(P): Politica de Treinamento Mandatdério
Level 3 I.N.420(P): Politica de Seguranca Cibernética
Level 4 I11-KW-1.150-545: Safety of Client Assets and Cash Deposits
Level 3 I11-AS-5-009: Politica de Educacao Financeira
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