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Apresentacao

A Hemera DTVM, em atendimento ao disposto na Resolucdo n° 4.860/20, do Banco Central
do Brasil, institui os Procedimentos e Regras de Atuacdo da Ouvidoria.

Visando assegurar a estrita observancia das disposicdes legais e regulamentares quanto aos
direitos dos consumidores, a Ouvidoria foi instituida com o objetivo de atender de forma &gil,
imparcial, efetiva e independente as demandas de seus clientes e usuarios de seus produtos e servigos.

Os procedimentos e regras aqui previstos tém como objeto definir o componente
organizacional da Ouvidoria da HEMERA DTVM, bem como apoiar as areas internas da Institui¢ao

quanto ao uso correto, procedimentos e atribui¢fes deste departamento da Instituicao.

Objetivo

A Ouvidoria da HEMERA DTVM, na condi¢cdo de ser agente de participacdo no
aprimoramento continuo dos servigos prestados pela Instituicdo, com reflexo na qualidade dos
servigos prestados, tem como objetivo atuar como canal de comunicacdo entre a HEMERA DTVM
e seus clientes e usuarios de seus produtos e servicos inclusive, e principalmente, na mediagdo de
conflitos, cabendo a Ouvidoria prestar o atendimento de Gltima instancia as demandas do publico que
ndo tiverem sido solucionadas nos canais de atendimento primario, assim entendido o atendimento
habitual feito pelas &reas de negacio.

Assim, a Ouvidoria ird receber, registrar, analisar, instruir e responder a consultas, sugestdes,
reclamacdes, criticas, elogios e denuncias de seus clientes e usuarios sobre as atividades relacionadas
ao mercado de valores mobiliarios que ndo tenham sido satisfatoriamente solucionadas pelos canais
de atendimento primario, sempre atuando com probidade, ética, boa-fé, respeito, transparéncia,
imparcialidade e responsabilidade social.

Funcionamento
A Ouvidoria atuard em instancia recursal na mediacdo de conflitos entre a Instituicdo e seus
clientes e usuarios, ou seja, a Ouvidoria devera ser acionada pelos clientes e usuarios da Institui¢éo

apos estes registrarem sua demanda nos canais de atendimento primario.

Atuacéo

A Ouvidoria atuara observando as seguintes regras de conduta:
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v’ Exercer suas atividades com probidade, ética, boa-fé, respeito, transparéncia, imparcialidade
e responsabilidade social,

v Eliminar formalidades e exigéncias desproporcionais para apresentacdo das demandas,
assegurando a existéncia de informacdes minimas para identificacdo da demanda e do autor;

v Utilizar linguagem simples e acessivel, evitando o uso de expressdes que ndo sejam
compreensiveis ou sejam inadequadas ao perfil e grau de compreensdo dos clientes e usuarios
da Instituicao;

v Uniformizar os procedimentos para acesso a Ouvidoria, incluindo a disponibilizacdo de
formularios padronizados e de facil compreensédo para as demandas mais comuns; e

v" Propor melhorias por meio das reclamagdes e sugestdes recebidas.

Canais de comunicacao

A Ouvidoria disponibilizara os seguintes canais de atendimento aos clientes e usuarios da Instituicéo:

v’ Telefone
0800 326 0953 Atendimento em dias Uteis, de segunda a sexta-feira, das 9h as 17h

v' Comunicacdo eletronica

Formuléario eletronico disponivel no site da Instituicdo www.hemeradtvm.com.br

v Correspondéncia
Avenida Agua Verde, 1413, 8° andar, Condominio Podolan
Agua Verde — Curitiba/PR — 80620-200

v" E-mail: ouvidoria@hemeradtvm.com.br

Procedimentos da Ouvidoria
A Ouvidoria prestara atendimento aos clientes e usuarios da Instituicdo em dias uteis, de
segunda a sexta-feira, das 9h as 17h, com atendimento continuo e gratuito, obedecendo aos seguintes

critérios:


http://www.hemeradtvm.com.br/
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v Interagir com todas as areas da Instituicdo para conhecimento e adog¢do das providéncias
necessarias a instrucdo e solucdo da demanda, mantendo acompanhamento de forma a
assegurar que o autor da demanda seja respondido nos prazos estabelecidos;

v Desenvolver estatisticas e relatérios sobre as demandas para subsidiar a ado¢do 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
no mercado de valores mobiliarios; e

v Atuar na mediacdo de conflitos entre a Instituicdo e seus clientes e usuarios, podendo ser
estabelecida, pela Instituicdo, alcada financeira dentro da qual o ouvidor podera determinar o

ressarcimento de prejuizos e/ou a realizacdo de acordos.

A cada registro de demanda no canal de Ouvidoria, o autor da demanda recebera um nimero
de protocolo para fins de identificacdo de seu atendimento.

As demandas serdo respondidas em até 10 (dez) dias Gteis contados do seu recebimento, sendo
que, na impossibilidade de resposta no prazo estabelecido, a Ouvidoria deverd, ainda dentro deste
prazo, justificando o descumprimento do prazo, comunicar o autor da demanda das providéncias ja
adotadas, informando o novo prazo para resposta.

Eventuais demandas recebidas pela Ouvidoria, e que ndo sejam de sua competéncia, serdo

encaminhadas as areas competentes para conhecimento e adogdo das providéncias cabiveis.

Obrigacgdes do Ouvidor

O Ouvidor deve elaborar e encaminhar aos 6rgdos de administracdo da HEMERA DTVM, até
0 Ultimo dia util dos meses de janeiro e julho de cada ano relatério quantitativo e qualitativo, sendo
que estes deverdo se manifestar sobre a qualidade e adequacao da estrutura, sistemas e procedimentos
da Ouvidoria, bem como quanto ao cumprimento dos demais requisitos estabelecidos na Resolucéo
n. 4.860/20, do Banco Central do Brasil.

O Ouvidor deve, ainda, propor aos o6rgdos de administracdo, medidas corretivas ou de

aprimoramento de procedimentos e/ou rotinas, em decorréncia da analise das reclamagdes recebidas.



Versao: 2024.1
PROCEDIMENTOS E REGRAS DE Inicio Vigéncia: 28.06.2024

ATUAGAO DA OUVIDORIA Préxima Revisdo: 28.06.2026

Classificagdo: Interna

Disposicdes gerais

As informagfes sobre as demandas e providéncias adotadas, bem como os relatorios da
Ouvidoria permanecerdo disponiveis para consulta dos 6rgaos reguladores na sede da Institui¢éo pelo
prazo de 5 (cinco) anos.

E obrigacdo das pessoas vinculadas a fiel observancia e cumprimento dos procedimentos e
regras aqui dispostos. O seu descumprimento € passivel de aplicacdo de medidas disciplinares, nos
termos do Codigo de Etica e Conduta.

Este manual foi elaborado e aprovado pela Diretoria de Ouvidoria da HEMERA DTVM, e

estara disponivel para consulta no site da Institui¢cdo (www.hemeradtvm.com.br), sendo vedada a sua

reproducéo, total ou parcial, de qualquer forma ou por qualquer meio.


http://www.hemera.com.br/
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Controle de Verséo e Aprovagao

Esta Politica sera atualizada a cada 24 (vinte e quatro) meses, ou tempestivamente, sempre que houver
alteragdes. As atualizagdes devem seguir fluxo de revisdo e aprovagao, conforme abaixo:

Versao Elaboracao Revisao Motivo Aprovacao Data de
Publicagao
2021.1 Carlos B. Genova Sylvio Depiné Criagdo Diretoria de 15/01/2021
Compliance Compliance Compliance e
Ouvidoria
2023.1 Christiane Carlos B. Genov Revisdo Diretoria de 15/03/2023
Bitterncout Compliance periddica Compliance e
Ouvidoria Ouvidoria
2024.1 Christiane Guilherme Revisao Diretoria de 28/06/2024
Bitterncout Abelhado periddica Compliance e
Ouvidoria Compliance Ouvidoria
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