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INDICADORES DE NiVEIS DE SERVICO E PROCEDIMENTOS PARA SITUAGCOES DE
INDISPONIBILIDADE OU INSTABILIDADE DE PLATAFORMAS

1 — DOS INDICADORES DE NiVEL DE SERVICO E DO TEMPO MAXIMO DE ATENDIMENTO POR
CANAIS ALTERNATIVOS

Os clientes que se utilizarem das plataformas de negociacdo disponibilizadas pela Warren ou por
terceiros (“Plataforma de Negociacdo”) estardo sujeitos a determinada laténcia, ou seja, a
diferenca de tempo entre o inicio da ordem dada pelo Cliente via Plataforma de Negociacdo até
o0 momento da visualizagdo na plataforma da concretizagao da ordem em seus efeitos.

Conforme Resolu¢do CVM 35/2021, Oficios Circulares 3/2020-CYM/SMI e 6/2020-CVM/SMI e o
Comunicado Externo 004/2020-PRE, a Warren, no melhor interesse de seus clientes, deverd
estimar a Laténcia de cada Plataforma de Negociagdo bem como o tempo maximo de
atendimento de canais alternativos, como telefone e-mail e chat. O intervalo de confiang¢a das
informagdes aqui apresentadas é de 95% (telefone, chat e e-mail).

Com o intuito de demonstrar a devida transparéncia aos seus Clientes, a Warren vem através
desta, elencar os niveis de servico das Plataformas de Negociacdo e tempo de atendimento
supracitado (laténcia).

Plataformas de Negociacdo:

PLATAFORMA DE NEGOCIAGAO LATENCIA MAXIMA

Home broker 2 minutos e 15 segundos

Plataformas Externas
disponibilizadas pela Nelogica

2 minutos e 15 segundos

Canais alternativos de negociacdo:

MEIO DE ATENDIMENTO TEMPO MAXIMO PARA
ATENDIMENTO
Chat 1 minuto
WhatsApp 1 minuto
E-mail 24 horas Uteis

Avisos Legais:

(a) Nos termos do Oficio B3 005/2021-PRE, a apuracdo da métrica do valor de laténcia
maxima, considera, exclusivamente, o intervalo de tempo desde a chegada da ordem na
Warren ou no provedor de software contratado, até seu envioa B3, e o retorno do status
da ordem a Warren ou provedor de software por ele contratado e seu envio ao cliente,
desconsiderando a laténcia inerente ao transito da ordem nas infraestruturas fora de
seu controle.

(b) Vale ressaltar, que em casos de alta demanda, como altas oscilag¢des, iliquidez ou leiles,
a laténcia informada podera ser consideravelmente superior, bem como o tempo dos
canais alternativos, ndo sendo as obrigacdes aqui estabelecidas de natureza objetiva;

(c) Além das considera¢des descritas acima, a Warren ressalta que toda transmissdo de
ordem pela internet esta sujeita a interrupcGes ou atrasos, podendo impedir ou
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prejudicar o envio de ordens ou a recepcao de informacdes atualizadas relacionadas a
status das ordens; posi¢cdes de custddia, de operagdes e de limites; e cotacdo de ativos.

Diante do supracitado, a Warren ressalta que adota as praticas necessarias para garantir a
transparéncia e boa-fé para com seus clientes.

2 —DOS PROCEDIMENTOS PARA SITUACOES DE INDISPONIBILIDADE OU INSTABILIDADE DE
PLATAFORMAS

Com o intuito de manter a exceléncia do atendimento aos nossos clientes, a Warren elenca
abaixo os procedimentos em caso de indisponibilidade ou instabilidade de Plataformas de
Negociagao.

* DOS CANAIS DE ATENDIMENTO PARA CONSULTA DE DISPONIBILIDADE

Os clientes Warren poderdo consultar a disponibilidade de plataformas através dos canais de
atendimento abaixo aduzidos:

CANAL DE ATENDIMENTO FORMA DE CONTATO

WhatsApp +55 51 4042-0024

Chat Warren.com.br

E-mail meajuda@warren.com.br
Status Page https://status.warren.com.br/

Caso seja constatada a instabilidade ou indisponibilidade de plataformas, o cliente devera seguir
para os meios de contingéncia para realizar a execugao de operagdes, envio de ordens ou
zeragem de posicdes. Ndo obstante, as contingéncias possuem um tempo maximo para
atendimento prevista no Item 1 deste documento.

Caso determinado canal de contingéncia esteja indisponivel o investidor deve seguir a ordem de
canais de contingéncia abaixo elencada.

¢ MEIOS DE CONTINGENCIA

ORDEM DE CANAL DE CONTATO
CONTINGENCIA ATENDIMENTO
1° Chat Warren.com.br
2° WhatsApp +55 51 4042-0024
3° E-mail meajuda@warren.com.br

e DOS MEIOS ALTERNATIVOS DE CONFIRMAGAO DE INFORMAGCOES

A Warren esclarece que, nos casos de informacGes desatualizadas em plataformas de terceiros,
o investidor podera confirmar e verificar as informagdes atualizadas no Home Broker, bem como
em seus canais de atendimento.

A Warren informa que caberd ao cliente confirmar as informacées diretamente no Home Broker
ou canais ja informados, antes de realizar qualquer operacao.

¢ DA TRILHA DE AUDITORIA

Com o intuito de garantir a transparéncia aos seus clientes, a Warren vem demonstrar os
aspectos centrais que sdo considerados em sua “trilha de auditoria”:
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(a) registros de entrada (login) e saida (logoff) do cliente;
(b) inclusdo, alteracdo e cancelamento de ordens de clientes; e

(c) origem das ofertas (IP ou método equivalente).

3— CONTROLE DE ALTERACOES

VERSOES DATA LATENCIA MAXIMA ALTERACAO REVISADO POR
19 25/01/2022 1,25 minutos Aprovagdo do Thiago Herman
documento.
29 13/04/2022 2 Minutos e 15 Alteracdo de laténcia. | Thiago Herman
segundos
3¢ 01/02/2024 2 Minutos e 15 Inclusdo do controle de | Juliana Godoy
segundos alteracgOes e vigéncia.
4 —VIGENCIA

O presente instrumento revoga todos os anteriores, entrando em vigor nesta data e assim
permanecendo até a sua proxima revisao pela area responsavel.

S3o Paulo, 05 de fevereiro de 2024.
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