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1. Objetivo

A Politica de Ouvidoria tem por objetivo definir o componente organizacional de Ouvidoria, seus
canais e horario de atendimento, bem como seus procedimentos na mediacéo de conflitos
visando assegurar o cumprimento das normas legais e regulamentares relativas aos direitos do
consumidor e de seus clientes, correspondentes, prestadores de servicos e fornecedores.

2. Aplicacao
As regras estabelecidas neste documento devem ser cumpridas pelos dirigentes, colaboradores,

prestadores de servicos (“Colaboradores” / “Colaborador’) e parceiros externos vinculados ao
Grupo Warren.

3. Implementacéao

Imediata, a partir da publicagdo na Warrenpedia. Esta Politica substitui documento:

Cadigo PL 09
Verséo 02
Area Responsavel  Ouvidoria
Aprovacgéo Reunido de Dir. Executiva
Expedi¢céo 19/03/2021
Ne° Ata 004/2021
4, Regra(s) Regulamentar(es)

— Resolucdo CVM n° 35, de 26 de maio de 2021: Estabelece normas e procedimentos a serem
observados na intermediacao de operacdes realizadas com valores mobiliarios em mercados
regulamentados de valores mobiliarios e revoga a Deliberagcdo CVM n° 105, de 22 de janeiro de
1991, e as Instru¢cdes CVM n° 51, de 9 de junho de 1986, CVM n° 333, de 6 de abril de 2000, CVM
n° 505, de 27 de setembro de 2011, Instrucdo CVM n° 526, de 21 de setembro de 2012; Instrucéo
CVM n° 581, de 29 de setembro de 2016; Instrucdo CVM n° 612, de 21 de agosto de 2019; e
Instrucdo CVM n° 618, de 28 de janeiro de 2020.

— Lein®12.846, de 01 de agosto de 2013 - Lei Anticorrupcdo: Dispde sobre a responsabilizacdo
administrativa e civil de pessoas juridicas pela pratica de atos contra a administragdo publica,
nacional ou estrangeira, e da outras providéncias.

— Decreto n® 11.034, de 5 de abril de 2022: Regulamenta a Lei n°® 8.078, de 11 de setembro de
1990 - Codigo de Defesa do Consumidor, para estabelecer diretrizes e normas sobre o Servico de
Atendimento ao Consumidor.

— Lei N°8.078, de 11 de setembro de 1990: Dispde sobre a prote¢cdo do consumidor e d4 outras
providéncias.

— Resolucdo CVM n° 43 de 18 de agosto de 2021: Dispde sobre a instituicdo da Ouvidoria no &mbito
do mercado de valores mobiliarios e revoga a Instrucdo CVM n° 529, de 1° de novembro de 2012
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Instrucdo Normativa BCB n° 265 de 31 marco de 2022: Dispde sobre a avaliacdo direta da
qualidade do atendimento prestado pelo componente organizacional de ouvidoria a clientes e
usuarios e sobre a remessa dessas informac8es ao Banco Central do Brasil

Resolucdo CMN n°4.860 de 23 de outubro de 2020: Disp8e sobre a constituicdo e o funcionamento
de componente organizacional de ouvidoria pelas instituicdes autorizadas a funcionar pelo Banco
Central do Brasil.

Resolucdo CMN N° 4.968, de 25 de novembro de 2021: Dispbe sobre os sistemas de controles
internos das instituicdes financeiras e demais instituicbes autorizadas a funcionar pelo Banco
Central do Brasil.

Diretrizes Gerais
Definigdes

A Ouvidoria trata-se de um componente organizacional que atua como canal de
comunicagdo direto entre a Warren e seus clientes, sendo que a natureza da atividade esta
diretamente ligada a compreenséo e respeito as necessidades, direitos e valores das
pessoas, atuando com intuito de mediar as demandas recebidas.

Regras

A Ouvidoria tem por missdo atuar como canal de comunicacdo direta entre a Warren e seus
clientes, nas situacfes de reclamacdes nos casos em que as instancias habituais da Warren
(areas de competéncia) ndo foram capazes de atender ou resolver a demanda/reclamagéo. A
Ouvidoria deve garantir um atendimento digno, ético e satisfatorio, destacando a importancia do
contato realizado e a pontualidade de atendimento.

As atividades de Ouvidoria sdo conduzidas junto ao publico externo e interno, intermediando o
encaminhamento das reclamacgdes as areas de competéncia para enquadramento e solucao,
objetivando a manutencgéo e melhoria da imagem da Warren no mercado, com vistas a satisfacéo
da comunidade, principalmente em razdo das regras contempladas no Cddigo de Defesa do
Consumidor, observando os aspectos de eficacia, eficiéncia e seguranca necessarios.

A atuacdo da Ouvidoria dar-se-a, entre outras condutas: (i) analisando com responsabilidade e
justica todas as reclamacfes formalizadas, encaminhando os casos registrados as areas de
competéncia para conhecimento e solucdo, com vistas a melhorar 0s processos internos e
servicos prestados; (ii) orientando as areas de competéncia quanto a conducédo da solugédo das
reclamagbes registradas, assim como 0 acompanhamento dos casos mais frequentes e
reincidentes, a fim de que sejam tomadas medidas preventivas e/ou corretivas necessarias para
solucionar as reivindicagdes e (iii) recomendando acdes e aperfeicoamentos junto as &reas de
competéncia e junto a Alta Administracao.

Estrutura de Ouvidoria

A Ouvidoria € uma &rea imparcial e com total independéncia na conduta de seus processos e
acoOes, deve ser exemplo de boa conduta, incentivar e valorizar tal comportamento em sua equipe,
assegurando que todos conduzam suas atividades de forma ética, sempre em conformidade com
as leis, regulamentos, e 0os normativos internos da Instituicdo.
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Todas as posicdes na Area de Ouvidoria, requerem que seus ocupantes sejam habeis
comunicadores, com profundos conhecimentos do negécio da Warren e visdo estratégica
organizacional, além de exame de certificacdo organizado por entidade de reconhecida
capacidade técnica.

5.4. Canais de atendimento

A Ouvidoria possui um telefone exclusivo de atendimento, de utilizacdo gratuita, além da via
telefénica a Ouvidoria pode ser contatada por meio de e-mail, formulério, correspondéncia ou
presencialmente no endereco - Rua Osvaldo Aranha, 720, Bom Fim - Porto Alegre, RS - CEP:
90035-191, localizada na Sede da Warren.

O horario de atendimento da Ouvidoria é das 10h as 13h e das 14h até as 17h, de segunda a
sexta-feira. A Ouvidoria disp6e de um sistema informatizado com gerador automético de protocolo
com acesso via Sistema especifico contratado pela Warren, no qual sdo registrados
detalhadamente a reclamacéo, os andamentos e o encerramento da demanda. Nos casos em que
a manifestagdo for realizada através do correio eletrdnico ou correspondéncia, ndo é necessario
0 nimero do protocolo

5.4.1. Tratamento de Demandas

O canal de Ouvidoria atuara de forma imparcial zelando para que o tratamento das demandas de
Ouvidoria da Warren seja compativel com a natureza, complexidade dos produtos e servigos, bem
como com o perfil de clientes da instituicdo. Para tanto, a Ouvidoria da Warren deve estar
habilitada para:

a) Receber, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as reclamagdes dos
clientes e usuérios de produtos e servigos que ndo forem solucionadas pelo atendimento habitual
realizado pelos canais de atendimento primarios da Instituicdo;

b) Prestar os esclarecimentos necessarios e dar ciéncia aos clientes acerca do andamento de
suas demandas e das providéncias adotadas;

c) Utilizar linguagem simples e precisa, evitando 0 uso de expressdes que ndo sejam
compreensiveis ou que sejam inadequadas ao perfil de clientes;

d) Informar aos clientes o prazo previsto para resposta final, o qual ndo pode ultrapassar 10 (dez)
dias uteis, contados da data da protocoliza¢do da ocorréncia; e

e) Encaminhar resposta conclusiva para a demanda dos clientes até o prazo informado ao cliente;

5.5. Prazos de Atendimento

As demandas sdo recebidas pelo Ouvidor e imediatamente encaminhadas para analise da
respectiva area cujo produto/servigco gerou o registro. As areas possuem o prazo de 2 (dois) dias
Uteis para reportar sobre o ocorrido. De posse da analise das &reas, o Ouvidor se manifestara e
preparara a resposta ao cliente.
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O prazo interno para resposta ao cliente € de até 7 (sete) dias uteis, contudo, o prazo conforme
norma do Banco Central € de 10 (dez) dias uteis, apds fornecer a resposta ao cliente, o Ouvidor
ird encerrar a demanda aberta no sistema com a classificacao do protocolo sendo ele Procedente
ou Improcedente.

Monitoramento e Reporte

Ao final de cada semestre, até o ultimo dia util dos meses de janeiro e julho sera elaborado relatério
gquantitativo e qualitativo acerca das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria que sera submetido
a apreciacdo da area de Auditoria Interna, e da Diretoria Executiva. Além disso, o referido relatorio
é disponibilizado no site da Warren. O relatério supracitado deve, obrigatoriamente, ser arquivado
pelo periodo minimo de 5 (cinco) anos.

Adicionalmente, com intuito de acompanhar e prover melhorias nos produtos e processos
gque porventura apresentarem critérios ou procedimentos que estdo em desacordo com o0s
propositos da Warren para com seus clientes, os relatérios deverdo, mensalmente, ser
apresentados e discutidos junto as areas de produtos e relacionamento com clientes, para
melhorias necessarias a fim de mitigar a ocorréncia de reclamacgdes na ouvidoria.

Regras Especificas

A Warren, entendendo a importancia da seguranga da informacgao, possui regras especificas que
visam proteger os ativos de tecnologia e os dados dos seus clientes. Deste modo, toda atividade
desempenhada na Instituicdo, bem como a ela relacionada, devera respeitar os principios
estabelecidos nas Politicas informadas a seguir:

— Regras associadas a protecdo das informacbes e da propriedade intelectual estédo
estabelecidas na Politica de Seguranc¢a da Informacédo — Corporativa.

- Regras referentes a protecdo logica da informacdo da Instituicdo e relacionadas
especificamente as Diretorias e Areas de Tl estdo estabelecidas na Politica de Seguranca da
Informacéo — TI.

— Regras pertencentes a Seguranca Cibernética, acessos as informacdes sensiveis de clientes
e parceiros, estdo determinadas na Politica de Seguranca Cibernética. A Instituicdo entende
gue a seguranca cibernética se refere a um conjunto de préaticas que protege a informacgéo
armazenada nos computadores e aparelhos de computacéo, sendo transmitida por meio das
redes de comunicagéo, incluindo a internet e telefones celulares.

Sigilo, Seguranga da Informacgao, Privacidade e Protecao de Dados

A Warren observa e cumpre toda a legislagao aplicavel a seguranga da informagéo, privacidade e
protecado de dados, inclusive (sempre e quando aplicaveis) a Constituicao Federal, ao Cédigo de
Defesa do Consumidor, Cddigo Civil, Marco Civil da Internet (Lei Federal n® 12.965/2014) e seu
decreto regulamentador (Decreto 8.771/2016), a Lei Complementar n° 105/2001 (Lei do Sigilo
Bancario), a Lei Complementar n°® 166/2019 (altera a LC 105/2001), a Lei Federal n° 13.709/2018
(Lei Geral de Protecao de Dados - “LGPD”), a Lei n® 13.853/2019 (altera a LGPD) e demais normas
setoriais ou gerais sobre o tema. Para tanto, adota as medidas necessarias para garantir a
confiabilidade de qualquer colaborador a ela vinculado, que venha a ter acesso aos dados
pessoais coletados e tratados no ambito do relacionamento com clientes, garantindo que o acesso
esteja estritamente limitado aqueles que de fato precisam fazé-lo, de forma sigilosa e confidencial
e em observancia as disposi¢cdes da LGPD e demais normas aplicaveis ao tema.
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Em caso de armazenamento de dados pessoais e/ou dados sensiveis relacionados aos clientes,
a Warren respeitara os padrdes adequados de seguranga, sigilo e confidencialidade, ficando o
referido processo sujeito as auditorias regulatorias.

A LGPD conceitua “dados pessoais” e “dados sensiveis”, ficando tais conceitos definidos como
sendo (i) “dados pessoais”: informacgdes relacionadas a pessoa natural identificada ou identificavel;
e (ii) “dados sensiveis”: dado pessoal passivel de discriminacao, tais como: origem racial ou étnica,
conviccgao religiosa, opinido politica, filiacdo a sindicato ou a organizacado de carater religioso,
filosofico ou politico, dado referente a saude ou a vida sexual, dado genético ou biométrico, quando
vinculado a uma pessoa natural.

No ambito do relacionamento com os clientes, a Warren estabelecera controles de governanca
técnicos e administrativos internos que garantam a integridade e disponibilidade dos dados
pessoais tratados, além de garantir a conformidade com a LGPD e demais normas aplicaveis ao
tema.

6. Conformidade

6.1. Lei Anticorrupcgéo e Confidencialidade das Informagdes

A Warren pauta suas atividades agindo com integridade e honestidade em suas praticas gerenciais
€ em suas operagdes comerciais, combatendo a corrupgao e o suborno em todas as suas formas,
especialmente por meio de seus colaboradores, fornecedores, terceiros e administradores. Desta
forma, é vital para a Instituicdo que todos os mencionados tenham conhecimento e observem
todas as normas relacionadas a anticorrupcéo e suborno, sobretudo a Lei n°® 12.846, de 01 de
agosto de 2013 (“Lei Anticorrupgao”).

Informagdes relacionadas as negociacdes e aos sistemas da Warren deverdo ser mantidas de
forma confidencial, inclusive em virtude da possibilidade de acesso remoto dos colaboradores as
referidas informacgdes. Portanto, todo cuidado deve ser tomado quanto ao que é dito, escrito ou
comunicado, inclusive, eletronicamente, mesmo que em ambiente de trabalho remoto.

Neste interim, todos os Colaboradores deverdao proteger as informagdes relacionadas as
atividades da Instituicdo, devendo empregar o maximo dever de sigilo quanto aos dados obtidos
em virtude, inclusive, mas nao se limitando, aos acessos remotos efetuados dentro do Programa
Home Office.

Com vistas a manutengdo de sua reputagdo, ao cumprimento da Lei Anticorrupcdo e a
confidencialidade das informacdes, a Warren instituiu o Cédigo de Etica e Conduta da Warren,
cujo conteudo deve ser amplamente divulgado e observado.

7. Excecdo as Regras estabelecidas neste Instrumento Normativo

Em havendo qualquer excegao relacionada as regras e diretrizes estabelecidas nesta Politica,
esta devera ser aprovada, em primeira instancia, pela Diretoria Executiva — COO e Diretoria de
Compliance.
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8. Versionamento
Versao: Data de Revisao:
02 19/03/2021
03 31/08/2023
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Historico:

Verséao anterior, o histérico do conteudo e as aprovagoes, estao
arquivados sob a responsabilidade da Area de Compliance

Regulatério.

Revisao do conteudo e insergao do novo template adotado pela
Instituicdo. Esta Politica substitui o documento PL 09, Verséo 02

conforme informado no Item Implementacéo.
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