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1.0 que é?

Nossa ouvidoria é um canal de comunicacdo que permite aos clientes expressarem suas opinioes,
sugestdes, reclamacdes e/ou elogios em relacdo aos nossos a servigos e produtos.

2. Objetivo

O principal objetivo da ouvidoria é promover a transparéncia e a melhoria continua dos servicos
prestados pela BCP DTVM, garantindo que as demandas sejam ouvidas e adequadamente

tratadas.

3. Atuacgao da Ouvidoria

A Ouvidoria concentra atuacdo a fim de construir uma cultura organizacional mais aberta e
participativa, onde as necessidades dos nossos usudrios sdo levadas em consideracdo.
Garantindo uma avaliacdo justa e imparcial as suas demandas, viabilizando um canal de
comunicacdo direto disponivel através do 0800 e endereco de e-mail exclusivo.

4. Procedimentos

Nossa Ouvidoria presta atendimento em dias Uteis de segunda a sexta-feira, das 9h as 18h,
prestando atendimento continuo e gratuito obedecendo aos seguintes critérios:

1. Recepc¢ao da demanda: Através dos nossos canais de comunicagao (e-mail e telefone) onde
0S usudrios possam registrar opinides, sugestdes, reclamac¢des e/ou elogios em relagdo aos
Nossos a servigos e produtos.

2. Registro: Apds a recepgao, todas as demandas sao registradas internamente, atribuindo um
numero de protocolo para que o usuario possa acompanhar o processo.
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3. Andlise: A equipe da ouvidoria analisa a solicitagao, verificando a viabilidade e a necessidade
de apuracdo. Essa etapa pode envolver a coleta de informacgdes adicionais junto a outros setores
da organizacao.

4. Encaminhamento: Se necessdrio, a demanda é encaminhada para o setor responsavel para
gue a situacdo seja solucionada e para garantir que a questdo seja tratada adequadamente.

5. Resposta: A ouvidoria fornece uma resposta ao demandante, informando sobre as acdes
tomadas e, se aplicavel, sobre a solucdo do problema de maneira clara e objetiva.

6. Treinamento e sensibilizacdo: Promocdo de treinamentos e acdes de conscientizacdo sobre
a importancia do canal de ouvidoria tanto para os colaboradores quanto para os usuarios.

7. Acompanhamento: Se necessdrio, acompanhar a implementacao das solugdes propostas,
garantindo que as agOes corretivas sejam efetivas e que o problema nao se repita.

8. Registro historico e analise de dados: Registro histérico de todas as demandas recebidas e
suas resolugdes aplicadas a fim de detectar através da analise desses dados, poder ajudar a
identificar tendéncias e areas que precisam de melhorias dentro da organizagao.

9. Relatérios: Periodicamente, vamos elaborar relatérios que sintetizem as demandas, a¢des
realizadas e resultados obtidos, que possam ser utilizados para atingirmos o nosso compromisso
de melhoria continua dos servicos e produtos oferecidos pela BCP DTVM.

Todas as demandas recebidas no canal de Ouvidoria serao respondidas no prazo maximo de até
10 (dez) dias uteis. Na impossibilidade de atendimento da demanda no prazo mencionado, a
Ouvidoria devera, ainda dentro deste prazo, comunicar ao usuario as providéncias ja adotadas,
justificativa do descumprimento do prazo, bem como o novo prazo para resposta.
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5. Contatos da Ouvidoria BCP DTVM

Os clientes da BCP DTVM poderao acionar nossa Ouvidoria através dos seguintes canais:

v" Telefone: 0800 000 1442

v" E-mail: ouvidoria@bcpsecurities.com

v Correspondéncia Fisica: Rua Visconde de Pirajd, 430, sala 1101-1106, Ipanema —RJ
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