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1 - INTRODUCAO E OBJETIVOS

A presente Politica Institucional de Relacionamento com Clientes e Usuarios de Produtos e
Servicos Financeiros (“Politica”) tem como finalidade definir os principios e procedimentos a
serem adotados no relacionamento com clientes e usuarios de produtos e servicos oferecidos
pela Hedge Investments Distribuidora de Titulos e Valores Mobiliarios Ltda. (“Hedge”).

A Hedge tem um compromisso com os mais elevados padroes de ética em todas as suas
atividades, sempre com o objetivo de envidar os melhores esforcos para cumprir com a
legislacao, regulacao, autorregulacdo e demais normativos internos e externos aplicaveis.

Esta Politica foi elaborada em conformidade com as disposicdes da Resolucao do BCB n° 155,
de 14 de outubro de 2021 (“Resolucao 155/21”), e aplica-se a todos aqueles que possuam
cargo, funcao, posicao, relacao societaria, empregaticia, comercial, profissional, contratual ou
de confianca da Hedge e atuem na distribuicdo de valores mobiliarios pela Hedge
(“Colaboradores”).

As atividades da Hedge sdo norteadas pelos mais rigidos padroes de responsabilidade,
transparéncia e integridade corporativa, sob uma o¢tica atenta para que sua atuacao no
mercado sempre ocorra em observancia as leis, regulamentos e boas praticas de governanca
e atendimento ao cliente.

2 - PRINCIPIOS E PROCEDIMENTOS DE RELACIONAMENTO COM
CLIENTES E USUARIOS

O relacionamento com clientes e usuarios da Hedge deve sempre ser pautado nos principios
de ética, responsabilidade, transparéncia e diligéncia, de forma a propiciar convergéncia de
interesses e consolidacdo de uma imagem institucional de credibilidade, seguranca e
competéncia. Para tanto, a Hedge devera observar, entre outras, as acdes abaixo:

. Promover cultura organizacional que incentive relacionamento cooperativo e
equilibrado com clientes e usuérios; e

Il.  Dispensar tratamento justo e equitativo a clientes e usuarios; e, considerando seus
perfis de relacionamento e vulnerabilidades associadas.

Na contratacdo de operacdes e na prestacao de servicos. A Hedge devera assegurar:

I.  Adequacao dos produtos e servicos ofertados ou recomendados as necessidades, aos
interesses e aos objetivos dos clientes e usuarios;
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VI

C)

Integridade, conformidade, confiabilidade, seguranca e sigilo das transacdes
realizadas, bem como legitimidade das operacdes contratadas e dos servicos
prestados;

Prestacao, de forma clara e precisa, das informacdes necessarias a livre escolha e a
tomada de decisbes por parte de clientes e usuarios, explicitando, inclusive, direitos e
deveres, responsabilidades, custos ou 6nus, penalidades e eventuais riscos existentes
na execucao de operacoes e na prestacao de servicos;

Utilizacao de redacao clara, objetiva e adequada a natureza e a complexidade da
operacao ou do servico, em contratos, recibos, extratos, comprovantes e documentos
destinados ao publico, de forma a permitir o entendimento do conteldo e a
identificacdo de prazos, valores, encargos, multas, datas, locais e demais condicdes;

Identificacdo dos usuarios finais beneficidrios de pagamento ou transferéncia em
demonstrativos e extratos de contas de investimento; e

Tempestividade e inexisténcia de barreiras, critérios ou procedimentos desarrazoados
para:

a) o atendimento a demandas de clientes e usuarios, incluindo o fornecimento de
contratos, recibos, extratos, comprovantes e outros documentos e informacoes
relativos a operacoes e a servicos;

b) a extincao da relacao contratual relativa a produtos e servicos, incluindo o
cancelamento de contratos; e

A TRANSFERENCIA DE RELACIONAMENTO PARA OUTRA

INSTITUICAO, SE APLICAVEL.

3 - GERENCIAMENTO

A Hedge assegura a consisténcia de rotinas e de procedimentos operacionais referentes ao

relacionamento com clientes e usuérios observando os seguintes aspectos:
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Identificacdo e qualificacdo de clientes e de usuarios para fins de inicio e
manutencao de relacionamento

Concepcao de produtos e de servicos;

Oferta, recomendacao, contratacao ou distribuicao de produtos ou servicos;
Requisitos de seguranca afetos a produtos e a servicos;

Cobranca de tarifas em decorréncia da prestacao de servicos;

Divulgacao e publicidade de produtos e de servicos;

Coleta, tratamento e manutencao de informacdes dos clientes em bases de
dados;

Gestao do atendimento prestado a clientes e usuarios, inclusive o registro e o
tratamento de demandas;

Mediacao de conflitos;

Sistematica de cobranca em caso de inadimplemento de obrigacdes
contratadas;

Extincdo da relacao contratual relativa a produtos e servicos;

Liquidacao antecipada de dividas ou de obrigacoes;

Transferéncia de relacionamento para outra Instituicao;

Eventuais sistemas de metas e incentivos ao desempenho de empregados e de
terceiros que atuem em nome da Hedge, que deverao estar em equilibrio com
as diretrizes e os valores organizacionais estabelecidos na presente Politica,
assegurado o tratamento adequado a eventuais desvios; e

Programa de treinamento de Colaboradores que desempenhem atividades
afetas ao relacionamento com clientes e usuarios.
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4 - ESTRUTURA DE GOVERNANCA

A Hedge DTVM possui diretor(a) responsavel designado(a) pela observancia aos termos
estabelecidos nessa Politica perante o Banco Central do Brasil no ambito da Resolucao
155/21. Alem disso, a Hedge também possui Comité de Produtos, cujas atribuicoes,
composicao e frequéncia estao indicadas no Formulario de Referéncia da Hedge, o qual
supervisiona o cumprimento das diretrizes estabelecidas nessa Politica no gue tange aos
produtos e servicos oferecidos pela Hedge.

41 RESPONSABILIDADES

4.1.1 Diretor(a) Responsavel
= Supervisionar, em conjunto com sua equipe, 0S processos relativos a
operacionalizacao, manutencao e revisdo desta Politica.

4.1.2 Compliance

= Assegurar a conformidade e aimplementacao do disposto nesta Politica e na regulacao
vigente que trata do relacionamento com clientes e usuarios;

= Assegurar a consisténcia de rotinas e de procedimentos operacionais afetos ao
relacionamento com clientes e usuarios;

= Disseminar internamente o disposto nesta Politica; e

= Monitorar o cumprimento desta politica, através de métricas e indicadores adequados
avaliando periodicamente sua efetividade.

4.1.3 Risco
= |nstituir mecanismos de acompanhamento e mitigacdo dos riscos operacionais
atrelados ao relacionamento com clientes e usuarios.

4.1.4 Auditoria Interna
= Realizar testes periédicos para avaliar se 0s mecanismos de acompanhamento, de
controle e de mitigacdo de riscos estabelecidos nesta politica estdo consistentes com
seu conteudo, assim como com os controles internos da instituicao; e
= |dentificar e acompanhar a correcdo de eventuais deficiéncias dos controles e
processos estabelecidos nesta politica, juntamente as areas responsaveis.
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4.1.5 Ouvidoria

= |nstruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as reclamacdes dos clientes que
nao tenham sido satisfatoriamente solucionadas pelos canais primarios de
atendimento;

= Prestar os esclarecimentos necessarios e dar ciéncia aos reclamantes acerca do
andamento de suas demandas e das providéncias adotadas;

= Comunicar-se com 0s componentes organizacionais internos da instituicdo para obter
os esclarecimentos e providencias necessarias a instrucdo e solucdo da demanda,
mantendo acompanhamento de forma a assegurar que o reclamante seja respondido
nos prazos estabelecidos;

= Atuar como mediador de conflitos entre a instituicdo e os reclamantes; e

= Envidar os melhores esforcos para garantir a satisfacao do cliente/reclamante.

5 - PRAZO DE VALIDADE

A presente Politica foi aprovada pela Diretoria e sera revisada sempre que se fizer necessario
considerando os objetivos e diretrizes aqui previstos, bem como a legislacado aplicavel.

Esta politica ficara disponivel para todos os profissionais da instituicdo na rede corporativa e
caso haja duvidas em relacao ao seu conteudo e aplicacao, os profissionais devem contatar a
area de Compliance.
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