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1. OUVIDORIA

A Ouvidoria é um componente organizacional com o objetivo de prestar atendimento de última instância às demandas dos
clientes e usuários de produtos e serviços que não foram solucionadas nos canais primários da NuInvest, bem como
assegurar a estrita observância das normas legais e regulamentares relativas aos direitos do consumidor, além de atuar
como canal de comunicação entre a NuInvest e os usuários para mediação de conflitos.

A Ouvidoria NuInvest recebe manifestações dos usuários através dos seus canais de atendimento, registradas sob a forma
de reclamações, solicitações, denúncias, sugestões ou elogios. Compete à o atendimento de demandas registradas nos seus
canais internos, bem como demais canais e plataformas externas de relacionamento e mediação de conflitos.

Nos canais internos, é realizada a triagem inicial das demandas originadas por telefone, formulário e e-mail, a fim de dar o
adequado direcionamento das manifestações e registro em seus canais oficiais quando solicitado pelo cliente. Nessa etapa,
o cliente e/ou usuário deve fornecer um relato, sugestão, elogio ou denúncia que viabilize a atuação da Ouvidoria, contendo:
informações sobre o fato, suas características (como data, hora, local, canal, produto e/ou serviço em questão) e sua autoria.
A identificação do manifestante e envio das evidências do fato poderão ser mandatórias, a depender da análise durante a
triagem.

A demanda atendida pela Ouvidoria deve ser identificada por meio de número de protocolo, segundo orientação da
regulamentação vigente e descritas nas regras internas da Ouvidoria.

São atribuições e competências da Ouvidoria no tratamento das manifestações:

● Ser responsável   por prestar atendimento de última instância às demandas dos clientes e usuários, atuando ativamente na
prevenção de conflitos, não havendo expectativa de estabelecimento de prioridade de atendimento das demandas recebidas
pela Ouvidoria. Excepcionalmente, a Ouvidoria atenderá demandas em primeira instância que não tiverem sido recepcionadas
inicialmente pelos canais de atendimento primários ou, em cumprimento a critérios de criticidade previamente definidos em
procedimento interno, que demandem atendimento proativo da NuInvest ao cliente/usuário;

● Promover a comunicação direta entre a NuInvest e seus clientes e usuários com atuação diferente e suplementar daquelas
realizadas por meio da Central de Atendimento, com foco na mediação de conflito;

● Prestar atendimento de forma independente, com integridade, imparcialidade, transparência e rapidez, além de zelar pela
prática de condutas técnicas e profissionais orientadas pelos princípios da ética e eficiência, evitando atos ou omissões que
possam causar danos ou ameaças aos usuários e/ou a NuInvest;

● Transmitir informações e os esclarecimentos necessários aos reclamantes e dar ciência acerca do andamento de suas
demandas, oferecendo solução efetiva do caso;

● Informar aos reclamantes o prazo previsto para resposta final, o qual deverá obedecer ao prazo determinado na
regulamentação aplicável e encaminhar resposta conclusiva da demanda até este prazo máximo;

● Manter internamente sistema de informação e controle das demandas recebidas pela Ouvidoria, dentro da regulamentação
vigente no que se refere: registro do histórico de atendimentos, informações utilizadas nas análises e providências adotadas
e controle dos prazos para resposta.

● Desenvolver estatísticas e relatórios, inclusive para à Diretoria Executiva, acerca das demandas recebidas para servir de
subsídio à adoção de medidas que mitiguem a ocorrência de falhas operacionais e de atendimento, com fins de contribuir
para o aprimoramento dos controles internos e da qualidade dos serviços prestados no mercado de valores mobiliários.

TERMO DE CONFIDENCIALIDADE Este documento e seu conteúdo estão sujeitos à confidencialidade, não podendo ser total ou parcialmente copiado, transcrito ou
replicado sem a permissão por escrito.
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2. PRAZO PARA RESPOSTA

O prazo para resposta não poderá exceder 10 (dez) dias úteis, contados a partir da data do registro da manifestação junto à
Ouvidoria, ou o prazo normativo dos demais canais. Caso a demanda não possa ser atendida neste prazo, a Ouvidoria
comunicará ao(à) demandante as providências já adotadas, as razões de tal impossibilidade e o novo prazo para resposta
final, que não poderá ser superior 10 (dez) dias úteis, a contar da data da comunicação ou igual período de acordo com
prazo normativo dos demais canais.

3. CANAIS DE ACESSO

As comunicações para a Ouvidoria poderão ser feitas pelos seguintes meios:

● Por telefone gratuito: 0800 727 7784;

● Por e-mail: ouvidoria@nuinvest.com.br;

● Por formulário: https://www.nuinvest.com.br/ouvidoria.html

● Por correspondência física: Rua Capote Valente, 39 - 5º andar - São Paulo, SP - 05409-000.

A Ouvidoria funciona em dias úteis, de segunda à sexta-feira, das 9h às 18h, seguindo como referência o calendário de
feriados da cidade de São Paulo, mediante a localização de sua sede. Todas as ligações serão automaticamente gravadas.

4. REVISÃO E APROVAÇÃO

● O presente documento deve ser aprovado pela Diretoria Executiva e revisado a cada 2 anos ou em caso de mudanças
significativas em leis, regulamentações ou processos internos que possam impactar as funções e atribuições da
Ouvidoria.

5. POLÍTICAS E DEMAIS NORMAS RELACIONADAS

● Princípios Éticos e Regras de Conduta

● Política de Canal de Denúncias

● Regras e Parâmetros de Atuação

● Política de Privacidade

● Resolução CMN n° 4.860/2020

● Resolução CVM n° 43/2021

TERMO DE CONFIDENCIALIDADE Este documento e seu conteúdo estão sujeitos à confidencialidade, não podendo ser total ou parcialmente copiado, transcrito ou
replicado sem a permissão por escrito.
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6 CONTROLE DE VERSÕES

Versão Descrição da alteração Data da
alteração

Squad
responsável

Data da
aprovação Aprovador

1.0 Versão Inicial 04/2023 Ouvidoria 07/2023 Diretoria
Executiva

CLASSIFICAÇÃO DA INFORMAÇÃO [ ] Confidencial [ ] Uso Interno [X] Uso Público

TERMO DE CONFIDENCIALIDADE Este documento e seu conteúdo estão sujeitos à confidencialidade, não podendo ser total ou parcialmente copiado, transcrito ou
replicado sem a permissão por escrito.
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