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1. OBJETIVO

1.1 Esta Politica de Ouvidoria (“Politica”) tem por objetivo estabelecer as diretrizes, responsabilidades e
procedimentos que regem o funcionamento do Sistema de Ouvidoria da Nikos Distribuidora de Titulos e
Valores Mobiliarios LTDA (“Nikos”), em conformidade com a resolucdo BCB N° 28, de 23 de outubro de
2020, e a Resolucdo CVM n° 43, de 17 de agosto de 2021.

2. ABRANGENCIA

2.1 Esta politica é de observancia por todos os colaboradores, prepostos vinculados e terceiros vinculados a
Nikos, abrangendo todas as dareas e atividades que possam, direta ou indiretamente, impactar o
funcionamento do Sistema de Ouvidoria ou o atendimento prestado aos clientes e usudrios da instituigdo.

3. DISPOSICOES GERAIS

3.1 A area de Ouvidoria da Nikos é responséavel por atuar como instancia de segunda e dltima instancia de
atendimento aos clientes e usudrios, devendo exercer suas atividades com autonomia, imparcialidade e

isencdo, observando as normas aplicaveis.
3.2 Compete a Ouvidoria:

3.2.1 Atender, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as manifestagcdes dos clientes
e usudrios de produtos e servicos oferecidos pela Nikos;

3.2.2 Adotar os procedimentos necessarios para a apuracdo e a solucdo de problemas apresentados pelos
clientes ou usuarios, observando a tempestividade e qualidade das respostas;

3.2.3 Encaminhar as manifestacdes dos clientes as dareas responsdveis da Nikos, e acompanhar as
providéncias adotadas, garantindo a efetiva solugdo das demandas;

3.2.4 Organizar e interpretar o conjunto das manifestaces recebidas dos clientes, identificando causas
recorrentes e oportunidades de aprimoramento nos processos e servicos;

3.2.5 Atuar em conjunto com as areas responsaveis da Nikos, prestando apoio técnico e promovendo agoes
corretivas e preventivas decorrentes das analises realizadas;

3.2.6 Prestar esclarecimentos aos manifestantes quanto ao andamento de suas manifestacdes, informando o

prazo estimado para conclusdo e resposta final;
3.2.7 Encaminhar resposta conclusiva e fundamentada para a manifestagdo dentro do prazo méaximo previsto

pela regulamentacao vigente;
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3.2.8 Manter a Diretoria informada sobre os irregularidades e deficiéncias identificadas no cuamprimento de
suas atividades, bem como sobre o resultado das medidas adotadas para soluciona-las;

3.2.9 Elaborar relatérios que expressem tendéncias, causas e sugerir mudancas, tanto gerenciais como de
procedimentos, a partir da analise e interpretacdo das manifestacdes recebidas;

3.2.10Elaborar e encaminhar a auditoria interna e a Diretoria, ao final de cada semestre, relatério
quantitativo e qualitativo acerca das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria no cumprimento de suas
atribuicoes, além de promover a publicacdo do referido relatorio nos termos do item 5.4 abaixo; e

3.2.11Assegurar o sigilo e confidencialidade referente a informagdes obtidas, no exercicio de suas
atribuicodes.

4. PROCEDIMENTOS

4.1. A Nikos deve manter canal gratuito especifico aos seus clientes e usuarios de produtos e servicos
destinado exclusivamente ao recebimento de eventuais manifestacGes, reclamacdes, sugestdes e dentncias
relacionadas a sua atuacgdo.

4.2. O canal de atendimento da Ouvidoria esta disponivel pelo nimero de telefone gratuito 0800 774 2004.

4.3. A divulgacdo do canal de Ouvidoria deve ocorrer de forma clara e acessivel no site da Nikos
(www.nikos.com.br), bem como deve ser registrado nos contratos formalizados com os clientes, nos
materiais de propaganda e publicidade e demais documentos que se destinem aos clientes e usuarios dos
produtos e servicos da Nikos.

4.4. Asreclamacdes e manifestacdes recebidas pela Area de Ouvidoria devem:

a) ser formalmente registradas e direcionadas as areas competentes para avaliacdo e resolucdo de
demandas; e

b) receber um nimero do protocolo de atendimento para controle pelo cliente.

4.5. A Area de Ouvidoria é responsavel por monitorar e controlar os prazos de resposta das manifestacdes
recebidas.

4.6. As manifestacOes recebidas devem ser respondidas de forma conclusiva e fundamentada dentro dos
prazos estabelecidos nas normas regulatérias vigentes.

4.7. Na auséncia de prazo especifico, o retorno devera ocorrer em até 10 (dez) dias tteis, contados do
recebimento da manifestacdo, podendo ser prorrogado excepcionalmente e de forma justificada, uma tnica
vez por igual periodo.

4.8. A prorrogacdo de prazo de que trata o pardgrafo anterior deve ocorrer para 10% (dez por cento) das
manifestagdes recebidas no més, devendo cada manifestante ser informado do motivo da prorrogagdo. O
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limite acima podera ser ampliado em casos excepcionais como, por exemplo, aumento relevante do niimero
de demandas ou indisponibilidade de informacGes essenciais a resposta.

5. RELATORIOS

5.1. A Ouvidoria da Nikos devera elaborar semestralmente ou em periodicidade inferior, a critério do
Diretor responsavel, relatério consolidado das a¢des da Ouvidoria, abrangendo:

a) volume das manifestagdes recebidas;
b) registro quantitativo de reclamacdes;

¢) registro quantitativo de reclamacdes por 6rgdo (Comissdao de Valores Mobilidrios e Banco Central,
conforme aplicavel);

d) registros comparativos dos meses anteriores;

e) quantidade de protocolos abertos e encerrados;

f) quantidade de ligacdes recebidas;

g) manifestacdes recebidas por meio eletronico (mensagens, e-mails, formularios etc.);
h) quantidade de reclamac6es procedentes e ndo procedentes; e

i) recomendacGes e sugestoes para melhoria de processos internos;

j) secdo estatistica contendo informagoes segregadas por més.

5.2. Em periodicidade semestral, a Area de Ouvidoria manterd a disposicdo do Banco Central relatério
padrdo abrangendo:

a) na avaliacdo da qualidade e a adequacdo da estrutura, dos sistemas e dos procedimentos da Ouvidoria; e

b) o cumprimento da regulamentacdo aplicidvel sobre Ouvidoria, devidamente apreciado pela auditoria
interna e acompanhado da revisdo e manifestacdo pela auditoria interna.

5.3. O Diretor responsavel pela Ouvidoria deverd elaborar relatério semestral referente as atividades
desenvolvidas pela area, observando as datas-base de 30 de junho e 31 de dezembro de cada ano, conforme
formato e contetido definidos pelo Banco Central do Brasil. O relatério devera ser submetido a aprovacgdo da
Diretoria e, ap6s a aprovacdo, publicado no site da Nikos, garantindo a devida transparéncia das
informagoes.
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5.4. Os relatdrios, registros e documentos relativos aos atendimentos realizados, bem como as gravacgoes
telefonicas correspondentes, deverdo permanecer a disposicdo do Banco Central do Brasil na sede da
instituicdo por, no minimo, 5 (cinco) anos.

5.5. O histérico de atendimentos, as informacGes utilizadas na andlise e as providéncias adotadas devem
permanecer registradas em sistema pelo prazo minimo de 5 (cinco) anos, contados da data da protocolizagao
da ocorréncia.

6. CERTIFICACAO

6.1. Os colaboradores designados para atuar na Ouvidoria da Nikos deverd realizar exame e ser
considerado apto em exame de certificagcdo organizado por entidade de reconhecida capacidade técnica.

6.2. O exame de que trata este item deve abranger, no minimo, temas relacionados:
a) a ética profissional;
b)direitos e defesa do consumidor; e
¢) mediacdo de conflitos e resolucdo de conflitos.

6.3. O Ouvidor devera realizar a atualizacdo de sua certificacdo a cada 5 (cinco) anos ou conforme
vencimento estipulado pela entidade credenciadora, sem prejuizo de realizd-la em tempo menor com o
objetivo de manter a atualizacdo periodica dos seus conhecimentos a critério da Diretoria Responsavel

7. SEGREGACAO

7.1. O componente organizacional responsavel pela Ouvidoria deve possuir estrutura segregada e
independente da unidade responsavel pela auditoria interna, de modo a assegurar a autonomia e a
imparcialidade.

7.2. O Diretor responsavel pela Ouvidoria ndo podera acumular a funcdo de Diretor de Administracdo de
Recursos de Terceiros, nem exercer atividades que possam comprometer a independéncia da atuacdo da
Ouvidoria ou gerar conflito de interesses.

8. REVISAO

8.1. Esta Politica de Ouvidoria deve ser revisada anualmente, ou extraordinariamente, a qualquer tempo,
sempre que mudangas legais, regulamentares ou corporativas demandem alteragoes.

8.2. As revisoes deverao ser conduzidas pela Ouvidoria, em conjunto com a area de Compliance, devendo
a nova versdo ser submetida a aprovacdo da Diretoria.

9. VIGENCIA

9.1. Esta Politica entrara em vigor na data de sua aprovacao pela Diretoria da Nikos.
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10.CONTROLE DE VERSAO

Versao Data Versao revogada
1.0 02/05/2024 Nao se aplica
1.1 01/10/2024 1.0
1.2 31/03/2026 1.1
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