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1. OBIJETIVO

Esta Politica tem por objetivo estabelecer as diretrizes, principios, responsabilidades e procedimentos
relacionados ao funcionamento da Ouvidoria da ARC CORRETORA DE CAMBIO S.A., em conformidade com a
regulamentacdo vigente do Conselho Monetario Nacional e do Banco Central do Brasil.

A Ouvidoria constitui componente organizacional destinado a atuar como canal de ultima instancia para o
atendimento de demandas de clientes e usudrios que ndo tenham sido solucionadas pelos canais habituais de
atendimento da Instituicdao, contribuindo para o aperfeicoamento continuo dos processos, produtos, servigos
e controles internos.

Por meio desta Politica, a ARC CORRETORA DE CAMBIO S.A. reafirma seu compromisso com a ética, a
transparéncia, a boa governancga, a prote¢do dos direitos dos clientes e usuarios e a melhoria continua da
qualidade do atendimento prestado.

2. ABRANGENCIA

Esta Politica aplica-se a Diretoria, administradores, colaboradores, prestadores de servicos e demais
profissionais envolvidos, direta ou indiretamente, nas atividades relacionadas ao atendimento de demandas
encaminhadas a Ouvidoria da ARC CORRETORA DE CAMBIO S.A.

Aplica-se também as atividades desenvolvidas por terceiros contratados para prestacdo dos servicos de
Ouvidoria Compartilhada, observadas as responsabilidades estabelecidas em contrato e na regulamentagao
aplicavel.

3. REGULAMENTAGCAO APLICAVEL

Esta Politica observa, entre outras, as seguintes disposi¢des regulamentares:

Resolugdo CMN n2 4.860, de 23 de outubro de 2020, que dispde sobre a constitui¢do e o funcionamento do componente
organizacional de Ouvidoria pelas instituicdes autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil.

Demais normas, regulamentagées e orientagdes emitidas pelo Conselho Monetdrio Nacional, Banco Central do Brasil e
demais 6rgdos competentes que venham a disciplinar as atividades de Ouvidoria.

4. MISSAO E PRINCIPIOS DA OUVIDORIA

A ARC CORRETORA DE CAMBIO S.A., em atendimento a regulamenta¢do vigente, mantém componente
organizacional de Ouvidoria compativel com a natureza, porte, modelo de negdcio e complexidade de suas
atividades.

A missdo da Ouvidoria é:

"Atuar de forma independente, imparcial, transparente e eficiente, buscando solucionar de maneira
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tempestiva e efetiva as reclamacgdes, sugestées, solicitagées e demais manifesta¢des apresentadas pelos
clientes e usudrios."

No desempenho de suas atribuicdes, a Ouvidoria observara, entre outros, os seguintes principios:
e independéncia e autonomia no exercicio de suas atividades;
e imparcialidade na analise das manifestagdes recebidas;
e transparéncia na comunicagao com clientes e usuarios;
e confidencialidade das informacGes tratadas;
e respeito aos direitos dos clientes e usuarios;
e tempestividade no tratamento das demandas;
e melhoria continua dos processos internos e da qualidade do atendimento prestado pela Instituicdo.

Além da atuacdo na solucdo das manifestagdes recebidas, a Ouvidoria desempenha importante papel no
fortalecimento da cultura de relacionamento com clientes e usuarios, contribuindo para a identificacdo de
oportunidades de melhoria nos processos internos, mitigacdo de riscos operacionais e aperfeicoamento da
governancga corporativa da Instituicdo.

5. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DA OUVIDORIA

A ARC CORRETORA DE CAMBIO S.A. mantém sua estrutura de Ouvidoria em conformidade com a Resolugdo
CMN n2 4.860, de 23 de outubro de 2020, por meio da adesdo ao Sistema Compartilhado de Ouvidoria
disponibilizado pela Associagdo Brasileira das Corretoras de Cambio — ABRACAM.

Para a operacionalizacdo desse modelo, a ABRACAM mantém contrato de licenciamento de software e
prestacdo de servigcos com a empresa Advice Informatica Ltda. — ADVICE, responsavel pela disponibilizagado da
plataforma tecnoldgica utilizada para registro, acompanhamento e tratamento das manifestacoes.

A estrutura da Ouvidoria da ARC CORRETORA DE CAMBIO S.A. possui:

e Diretor Responsavel pela Ouvidoria, devidamente registrado no Sistema UNICAD do Banco Central do
Brasil;

e Quvidora responsavel pela condugdo das atividades operacionais da Ouvidoria Compartilhada,
igualmente registrada no Sistema UNICAD;

e estrutura tecnoldgica e operacional disponibilizada pela ABRACAM para recepgdo, registro,
acompanhamento e controle das manifestagdes.

Na data de aprovacdo desta Politica, encontram-se designados:

Diretor Responsdvel: Sr. Demétrio Rocha Vieira.
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Ouvidora: Sra. Dayane Silva (ABRACAM).

A eventual substituicdo das pessoas designadas para essas fungdes ndo implica alteragdo desta Politica, desde
gue sejam observados os procedimentos de designacdo e registro previstos na regulamentacao vigente.

5.1. Estrutura Operacional

A Ouvidoria Compartilhada disponibiliza infraestrutura compativel com a natureza das atividades
desenvolvidas, contemplando recursos tecnoldgicos e operacionais destinados ao adequado atendimento das
manifesta¢des recebidas.

Entre os recursos disponiveis destacam-se:

e sistema informatizado destinado ao registro, acompanhamento e controle das manifestacGes
encaminhadas pelos clientes e usudrios;

e acesso as demandas registradas por meio do formulario eletronico disponibilizado no sitio eletrénico
da ARC CORRETORA DE CAMBIO S.A. ou pelos canais telefénicos disponibilizados para atendimento;

e canal telefénico exclusivo para atendimento da Ouvidoria (0800-770-5422);

e equipamentos e infraestrutura fisica disponibilizados pela ABRACAM para execugao das atividades da
Ouvidoria.

A estrutura operacional encontra-se dimensionada de forma compativel com o porte, a natureza das
atividades e o volume de demandas da Instituic3do.

5.2. Independéncia e Segregacdo de Fungoes

As atividades desempenhadas pela Ouvidoria sdo exercidas de forma independente, imparcial e isenta,
observando os principios estabelecidos pela regulamentacdo aplicavel.

A estrutura da Ouvidoria permanece segregada da unidade responsdvel pela atividade de Auditoria Interna,
bem como das adreas de negdcios, gestdo de riscos e demais componentes organizacionais que possam
caracterizar conflito de interesses ou comprometer sua independéncia funcional.

Essa segregacdo tem por finalidade assegurar que as manifestacGes recebidas sejam analisadas com
autonomia, objetividade e imparcialidade, preservando a credibilidade da Ouvidoria e a confianca dos clientes
e usuarios.

A Ouvidoria atua sob supervisdo do Diretor Responsavel, observando as atribuicdes estabelecidas na
regulamentacdo vigente e mantendo comunicacdo tempestiva sobre situa¢des relevantes identificadas
durante o exercicio de suas atividades.
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6. PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS ‘

A Ouvidoria Compartilhada disponibilizada pela Associacdo Brasileira das Corretoras de Cambio — ABRACAM é
responsdvel pelo tratamento das manifestacdes encaminhadas pelos clientes e usuarios dos produtos e
servicos da ARC CORRETORA DE CAMBIO S.A., observando os procedimentos e prazos estabelecidos na
regulamentacgdo vigente.

Compete a Ouvidoria Compartilhada:

e Receber, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as reclamacdes, solicitagdes,
sugestdes e demais manifestacdes apresentadas pelos clientes e usuarios relacionadas aos produtos
e servicos da ARC CORRETORA DE CAMBIO S.A.;

e Encaminhar & ARC CORRETORA DE CAMBIO S.A., no prazo de até 1 (um) dia util contado do
recebimento da manifestacdo, as demandas relacionadas aos seus produtos e servicos, para andlise e
adocao das providéncias cabiveis;

e Prestar esclarecimentos aos demandantes acerca do andamento das manifestacdes durante todo o
processo de atendimento;

e Encaminhar resposta conclusiva as manifestacdes no prazo de até 10 (dez) dias Uteis, contado da data
do protocolo da demanda, admitida, excepcionalmente, uma Unica prorrogacdo por igual periodo,
mediante justificativa formal ao demandante, observados os limites estabelecidos pela
regulamentacdo aplicavel,

e Manter o Diretor Responsavel e a ARC CORRETORA DE CAMBIO S.A. informados acerca das principais
ocorréncias, problemas identificados, deficiéncias observadas e medidas adotadas para tratamento
das manifestagdes;

e Elaborar e encaminhar, ao final de cada semestre, relatério individualizado contendo informacées
guantitativas e qualitativas sobre as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria, em conformidade com
a regulamentagao vigente.

6.1. Registro das Manifestacoes

Toda manifestacdo recebida pela Ouvidoria serd registrada em sistema eletrénico prdprio, permitindo seu
acompanhamento durante todas as etapas do atendimento.

As manifestacGes recebidas por meio eletrénico serdo identificadas mediante nimero de protocolo, que
permitira ao cliente ou usuario acompanhar o andamento de sua demanda.

As manifestacGes registradas por atendimento telefonico serdo gravadas por meio do sistema disponibilizado
pela Ouvidoria Compartilhada.

Cada ligacdo sera submetida a analise preliminar da Ouvidoria para verificacdo da suficiéncia das informacgdes
necessarias ao tratamento da demanda.
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Quando houver informacdes suficientes para identificacdao da manifestacdo e prosseguimento da andlise, serd
gerado o respectivo nimero de protocolo eletrénico, permitindo o acompanhamento do atendimento pelo
demandante.

As gravacGes permanecerdo arquivadas juntamente com os respectivos registros eletrénicos, observadas as
disposicGes legais e regulamentares aplicaveis.

6.2. Tratamento das Manifestacoes

As manifestacdes serdo analisadas de forma imparcial, objetiva e tempestiva, buscando identificar sua causa,
avaliar a adequacdo das providéncias adotadas pelas areas responsaveis e fornecer resposta conclusiva ao
demandante.

Sempre que necessario, a Ouvidoria poder3 solicitar as dreas competentes da ARC CORRETORA DE CAMBIO
S.A. informacgGes complementares indispensdveis a adequada analise da demanda.

As respostas deverdo ser apresentadas em linguagem clara, objetiva e compativel com a natureza da
manifesta¢do apresentada, observando os prazos regulamentares aplicaveis.

6.3. Controle e Acompanhamento

A Ouvidoria mantera controle das manifestacGes recebidas, possibilitando o acompanhamento dos
atendimentos realizados, dos prazos de resposta e da adogdo das providéncias necessarias.

As informacbes produzidas durante o tratamento das manifestacGes servirdo de subsidio para identificagdo
de oportunidades de melhoria nos processos internos, produtos, servicos e atendimento prestado pela ARC
CORRETORA DE CAMBIO S.A., contribuindo para o aperfeicoamento continuo de suas atividades.

7. DIVULGAGAO DOS CANAIS DE OUVIDORIA ‘

A ARC CORRETORA DE CAMBIO S.A. assegura ampla divulgacdo da existéncia da Ouvidoria e dos respectivos
canais de atendimento, em conformidade com a Resolugdo CMN n? 4.860, de 23 de outubro de 2020.

As informacGes referentes a Ouvidoria permanecem disponiveis aos clientes e usudrios por meio dos seguintes
canais:

e Dependéncias da matriz da Institui¢do;

e Assinaturas eletronicas (e-mails) dos Diretores e colaboradores;
e Papéis timbrados e materiais institucionais;

e Envelopes personalizados;

e Contratos de cambio;
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e Sitio eletrénico (site) da ARC CORRETORA DE CAMBIO S.A.

A divulgacdo dos canais de atendimento tem por finalidade assegurar que clientes e usuarios possam
identificar, de forma clara e acessivel, os meios disponiveis para encaminhamento de suas manifestacdes a
Ouvidoria.

8. RELATORIOS E MONITORAMENTO

A Ouvidoria elaborard relatdrio semestral com informagSes quantitativas e qualitativas sobre as atividades
desenvolvidas, observando as datas-base de 30 de junho e 31 de dezembro de cada exercicio.

O relatdrio devera ser emitido no prazo maximo de 60 (sessenta) dias contados da respectiva data-base e
permanecer a disposi¢cdao do Banco Central do Brasil, da Auditoria Interna e dos demais érgdaos competentes,
guando solicitado.

O relatdrio contemplara, no minimo:
e (Quantidade de demandas recebidas;

e Demonstrativo quantitativo das reclamacgdes registradas, incluindo informagdes comparativas entre
os periodos avaliados;

e (Quantidade de protocolos abertos e encerrados;

e Quantidade de ligagdes recebidas pela Ouvidoria;

e Quantidade de manifesta¢des recebidas por meios eletrénicos;

e (Quantidade de reclamagdes classificadas como procedentes e improcedentes;

e Sugestdes de aperfeicoamento dos processos internos decorrentes das manifestaces analisadas.

O relatdrio constitui importante instrumento de acompanhamento das atividades da Ouvidoria, permitindo a
identificacdo de oportunidades de melhoria no atendimento prestado aos clientes e usuarios.

9.  AVALIAGCAO DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO

A ARC CORRETORA DE CAMBIO S.A., por intermédio da Ouvidoria Compartilhada disponibilizada pela
Associacdo Brasileira das Corretoras de Cambio — ABRACAM, disponibiliza instrumento destinado a avaliagdo
da qualidade do atendimento prestado pela Ouvidoria, conforme previsto na regulamentagdo vigente.

A avaliagdo observara os seguintes critérios:

e Serd estruturada por meio de escala de satisfagdo composta por notas de 1 (um) a 5 (cinco), sendo 1
correspondente ao menor nivel de satisfagdao e 5 ao maior nivel de satisfacao;
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e Sera disponibilizada ao cliente ou usuario em até 1 (um) dia util apés o encaminhamento da resposta
conclusiva a sua manifestagao.

Os registros das avaliagdes permanecerdao armazenados em meio eletronico, em ordem cronoldgica, pelo
prazo minimo de 5 (cinco) anos, contados da data da avaliacdo, permanecendo a disposi¢ao do Banco Central
do Brasil sempre que solicitado.

As informacgOes obtidas por meio das avaliagbes poderdo subsidiar a analise da qualidade do atendimento
prestado pela Ouvidoria e contribuir para o aperfeicoamento continuo dos processos de atendimento da
Instituicdo.

10. RESPONSABILIDADES

10.1. Diretoria

Compete a Diretoria da ARC CORRETORA DE CAMBIO S.A.:
e Aprovar esta Politica e assegurar sua divulgacdo aos colaboradores e as partes relevantes;
e Designar o Diretor Responsavel pela Ouvidoria, observadas as disposi¢cdes regulamentares aplicaveis;

e Assegurar que a estrutura de Ouvidoria permanega compativel com a natureza, porte, modelo de
negdcio e complexidade das atividades desenvolvidas pela Instituicao;

e Acompanhar os relatérios emitidos pela Ouvidoria e deliberar, quando aplicivel, sobre as medidas
necessarias para aperfeicoamento dos processos internos.

10.2. Diretor Responsavel pela Ouvidoria

Compete ao Diretor Responsavel:

e Supervisionar o funcionamento da Ouvidoria, observando o cumprimento das disposi¢Ges previstas
nesta Politica e na regulamentagdo vigente;

e Acompanhar as informagdes, relatdrios e comunica¢des produzidas pela Ouvidoria Compartilhada;

e Manter interlocu¢do com a Ouvidoria Compartilhada sempre que necessario para o adequado
tratamento das manifestacGes recebidas.

10.3. Ouvidoria Compartilhada

Compete a Ouvidoria Compartilhada desempenhar as atividades previstas nesta Politica e na regulamentacao
aplicavel, incluindo:
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e Receber, registrar, analisar e tratar as manifestagdes dos clientes e usuarios;

e Encaminhar as demandas 8 ARC CORRETORA DE CAMBIO S.A., quando necessario;
e Prestar informagdes aos demandantes durante o andamento das manifestacoes;
e Emitir respostas conclusivas dentro dos prazos regulamentares;

e Elaborar os relatérios previstos nesta Politica.
10.4. Colaboradores

Compete aos colaboradores da ARC CORRETORA DE CAMBIO S.A.:

e Cooperar com a Ouvidoria sempre que solicitado, fornecendo informagdes necessarias ao adequado
tratamento das manifestacGes;

e Atuar em conformidade com esta Politica e com os procedimentos internos relacionados ao
atendimento de clientes e usuarios.

11. REVISAO, APROVACAO E DIVULGACAO DA POLITICA

Esta Politica foi aprovada pela Diretoria da ARC CORRETORA DE CAMBIO S.A. e sera divulgada aos
colaboradores e as partes externas relevantes, conforme aplicavel.

A Politica permanecera disponivel para consulta interna, servindo como referéncia para o funcionamento da
Ouvidoria e para o tratamento das manifestacGes de clientes e usuarios.

Sua revisdo sera realizada sempre que ocorrerem alteragdes na regulamentagdo aplicavel, na estrutura
organizacional da Instituicdo ou nos procedimentos relacionados a Ouvidoria, e, no minimo, a cada 5 (cinco)
anos, preservando sua aderéncia as normas vigentes e sua efetividade.

As versoes revisadas deverao ser submetidas a aprovacdo da Diretoria, mantendo-se registro das alteracdes
promovidas e da respectiva data de aprovacao.
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