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1. OUVIDORIA

A Ouvidoria é um componente organizacional com o objetivo de prestar atendimento de Ultima instancia as demandas dos
clientes e usudrios de produtos e servicos que nao foram solucionadas nos canais primarios da Nulnvest, bem como
assegurar a estrita observancia das normas legais e regulamentares relativas aos direitos do consumidor, além de atuar
como canal de comunicacao entre a Nulnvest e os usudrios para mediacao de conflitos.

A Ouvidoria Nulnvest recebe manifestagdes dos usudrios através dos seus canais de atendimento, registradas sob a forma
de reclamagdes, solicitagdes, denuncias, sugestdes ou elogios. Compete a o atendimento de demandas registradas nos seus
canais internos, bem como demais canais e plataformas externas de relacionamento e mediagéo de conflitos.

Nos canais internos, é realizada a triagem inicial das demandas originadas por telefone, formulario e e-mail, a fim de dar o
adequado direcionamento das manifestagdes e registro em seus canais oficiais quando solicitado pelo cliente. Nessa etapa,
o cliente e/ou usudrio deve fornecer um relato, sugestéo, elogio ou dentncia que viabilize a atuagédo da Ouvidoria, contendo:
informacdes sobre o fato, suas caracteristicas (como data, hora, local, canal, produto e/ou servigo em questio) e sua autoria.
A identificagdo do manifestante e envio das evidéncias do fato poderdo ser mandatdrias, a depender da analise durante a
triagem.

A demanda atendida pela Ouvidoria deve ser identificada por meio de nimero de protocolo, segundo orientagdo da
regulamentacao vigente e descritas nas regras internas da Ouvidoria.

Sao atribuicoes e competéncias da Ouvidoria no tratamento das manifestagoes:

e Ser responsavel por prestar atendimento de ultima instéancia as demandas dos clientes e usuarios, atuando ativamente na
prevengao de conflitos, ndo havendo expectativa de estabelecimento de prioridade de atendimento das demandas recebidas
pela Ouvidoria. Excepcionalmente, a Ouvidoria atendera demandas em primeira instancia que nao tiverem sido recepcionadas
inicialmente pelos canais de atendimento primarios ou, em cumprimento a critérios de criticidade previamente definidos em
procedimento interno, que demandem atendimento proativo da Nulnvest ao cliente/usuario;

e Promover a comunicagao direta entre a Nulnvest e seus clientes e usuarios com atuagao diferente e suplementar daquelas
realizadas por meio da Central de Atendimento, com foco na mediagéo de conflito;

e Prestar atendimento de forma independente, com integridade, imparcialidade, transparéncia e rapidez, além de zelar pela
pratica de condutas técnicas e profissionais orientadas pelos principios da ética e eficiéncia, evitando atos ou omissdes que
possam causar danos ou ameagas aos usuarios e/ou a Nulnvest;

e Transmitir informagdes e os esclarecimentos necessdrios aos reclamantes e dar ciéncia acerca do andamento de suas
demandas, oferecendo solugao efetiva do caso;

e Informar aos reclamantes o prazo previsto para resposta final, o qual deverd obedecer ao prazo determinado na
regulamentacao aplicavel e encaminhar resposta conclusiva da demanda até este prazo maximo;

e Manter internamente sistema de informagao e controle das demandas recebidas pela Ouvidoria, dentro da regulamentagao
vigente no que se refere: registro do histérico de atendimentos, informacdes utilizadas nas andlises e providéncias adotadas
e controle dos prazos para resposta.

e Desenvolver estatisticas e relatérios, inclusive para a Diretoria Executiva, acerca das demandas recebidas para servir de
subsidio a adogdo de medidas que mitiguem a ocorréncia de falhas operacionais e de atendimento, com fins de contribuir
para o aprimoramento dos controles internos e da qualidade dos servigos prestados no mercado de valores mobilidrios.

Termo be CoNFIDENCIALIDADE Este documento e seu conteudo estdo sujeitos a confidencialidade, ndo podendo ser total ou parcialmente copiado, transcrito ou
replicado sem a permisséo por escrito.
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2. PRAZO PARA RESPOSTA

O prazo para resposta ndo podera exceder 10 (dez) dias Uteis, contados a partir da data do registro da manifestagdo junto a
Ouvidoria, ou o prazo normativo dos demais canais. Caso a demanda ndo possa ser atendida neste prazo, a Ouvidoria
comunicara ao(a) demandante as providéncias ja adotadas, as razbes de tal impossibilidade e o novo prazo para resposta
final, que ndo podera ser superior 10 (dez) dias Uteis, a contar da data da comunicagédo ou igual periodo de acordo com
prazo normativo dos demais canais.

3. CANAIS DE ACESSO

As comunicagdes para a Ouvidoria poderao ser feitas pelos seguintes meios:
e Por telefone gratuito: 0800 727 7784;

e Por correspondéncia fisica: Rua Capote Valente, 39 - 5° andar - Sdo Paulo, SP - 05409-000.

A Ouvidoria funciona em dias Uteis, de segunda a sexta-feira, das 9h as 18h, seguindo como referéncia o calendario de
feriados da cidade de Sao Paulo, mediante a localizagédo de sua sede. Todas as ligagdes serdo automaticamente gravadas.

4. REVISAO E APROVAGAO

e O presente documento deve ser aprovado pela Diretoria Executiva e revisado a cada 2 anos ou em caso de mudangas
significativas em leis, regulamentagdes ou processos internos que possam impactar as fungdes e atribuicoes da
Ouvidoria.

5. POLITICAS E DEMAIS NORMAS RELACIONADAS

Principios Eticos e Regras de Conduta

Politica de Canal de Denuncias

Regras e Parametros de Atuagao

Politica de Privacidade
Resolugdo CMN n° 4.860/2020
Resolugdo CVM n° 43/2021

Termo be CoNFIDENCIALIDADE Este documento e seu conteudo estdo sujeitos a confidencialidade, ndo podendo ser total ou parcialmente copiado, transcrito ou
replicado sem a permisséo por escrito.
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mailto:ouvidoria@nuinvest.com.br
https://www.nuinvest.com.br/ouvidoria.html
https://s3.sa-east-1.amazonaws.com/nuinvest.com.br/documents/regulamentacao/PRC_169_REGRAS_E_PROCEDIMENTOS_PARA_TRANSPARENCIA_NA_REMUNERACAO_DOS_DISTRIBUIDORES_versao_site.pdf
https://canalconfidencial.com.br/nubank/
https://s3.sa-east-1.amazonaws.com/nuinvest.com.br/documents/regulamentacao/AGI_04_Regras_e_Parametros_de_Atuacao_aprovada.pdf
https://www.nuinvest.com.br/politica-de-privacidade.html
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6 CONTROLE DE VERSOES

Data da Squad Data da

Versao Descrigcao da alteragao ~ 5 ~ Aprovador
alteracdo responsavel aprovacao
1.0 Versao Inicial 04/2023 Ouvidoria 07/2023 IE Iretoria
xecutiva
CLASSIFICAGAO DA INFORMACAO [ ] Confidencial [ ]Uso Interno [X] Uso Publico

Termo be CoNFIDENCIALIDADE Este documento e seu conteudo estdo sujeitos a confidencialidade, ndo podendo ser total ou parcialmente copiado, transcrito ou
replicado sem a permisséo por escrito.
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