Standard Number: llI-AS-5-006(P)

3& BNY MELLON

111-AS-5-006(P) — Politica de
Relacionamento com Clientes e Usuarios
de Produtos e Servicos Financeiros

Level 4 Standard

Effective Date 08/Set/2022

Applicable to BNY Mellon (Brazil)

Standard Owner Brazil ASD CAQO Team (Wilson Benatti / Carla Lira)
Standard Author Brazil ASD CAO Team (Wilson Benatti / Carla Lira)
Periodic Review 24 meses

Addenda * Leave blank if not applicable

Type Addendum Name Addendum Owner
[ ] Region N/A N/A

[ ] Department

[ ] Product

[ ] Legal Entity

[ ]Region N/A N/A

[ ] Department

[ ] Product

[ ] Legal Entity

*An addendum captures an approved nuance, variation, or deviation, in manner or means, of accomplishing the
objectives of a stated principle, rule or practice from the established minimum requirement articulated within this
document.

FOR INTERNAL USE ONLY 1



I11-AS-5-006(P) — Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios de Produtos e Servigos Financeiros

Standard Number: llIl-F-AS-5-006(P)

Indice

A 101 (oo [V o= o 7/ o (o] oo =Y 1o IR TSP 3
2 Y o] [To= oY o F= o L= c X oo 3
3 Disposicdes da Politica —Standard StatemMeENt(S) ... .....eiuu et 4
3.1 Detalnamento da POIICA. .. ... v et e e e e e e 5
4 Governanga € RespoNSaDilIdatES. ... ...ovu i 10
I Vo =T (=] g Lol = W @ o] 0 1 (0] =T PSP 15
LI e [=] 0o (o B TP 15
Y o 1= 0o 1 15
7.1 D o0 1= 15
7.2 €10}V =T g r=Ta o= Wo o B o Tod N [00=T o] (o FOu PP 16
7.3 (00 o g0l [N LAY T £ o PP 17
7.4 (1T = 1o U1 = o [o T To Tox U4 o 1T o o L 17
7.5 OUutros dOCUMENIOS BPIICAVEIS ... . ceuueii ettt et e e et e et e et e e et e e e e eeneees 18

FOR INTERNAL USE ONLY 29/Ago/2022 2



I11-AS-5-006(P) — Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios de Produtos e Servig¢os Financeiros
Standard Number: llIl-F-AS-5-006(P)

1 Introducao/Proposito

O proposito da Politica de Relacionamento com Clientes e Usudrios de Produtos e Servigos Financeiros (“Politica’)
€ descrever os requisitos de controle, processos e atividades relacionados ao relacionamento com os clientes e
usuérios de produtos e servicos financeiros. Este relacionamento requer um constante aprimoramento objetivando
a elevacdo dos padrdes de transparéncia, seguranca e ética.

Com base na percepcédo do BNY Mellon, e no escopo de atuacédo de seus servicos e produtos oferecidos, para
fins desta Politica, sera considerado o mesmo conceito de clientes definido no ambito do Suplemento Brasil a
Politica Global — Prevengéo a Lavagem de Dinheiro e Combate ao Financiamento do Terrorismo / Conhega seu
Cliente e Manual.

Ainda no entendimento desta Politica, usuarios séo definidos como sendo os prestadores de servicos dos fundos
de investimento administrados pelo BNY Mellon, tais como gestores, distribuidores, agentes autbnomos de
investimentos, custodiantes, entre outros.

Neste sentido, a presente Politica tem como objetivo consolidar e estabelecer procedimentos na conducéo das
nossas atividades com a observancia preponderante d os principios éticos, de responsabilidade, transparéncia e
diligéncia, propiciando a convergéncia de interesses e a consolidacdo da imagem institucional de credibilidade,
seguranca e competéncia.

Por meio da promocéo de cultura organizacional buscamos incentivar o relacionamento cooperativo e equilibrado
com clientes e usuarios, com tratamento justo e equitativo; e assegurando a legitimidade e a conformidade com o
arcabouco de leis, regulacdes e normas internas de produtos e servicos.

O BNY Mellon, por meio de seus funcionarios, devera sempre buscar um tratamento justo e equitativo de clientes
e usuarios, considerando seus perffis de relacionamento e vulnerabilidade associados, tendo como objetivo a néo
discriminacdo de clientes; a prestacdo de informagdes a clientes e usuarios de forma clara e precisa a respeito de
produtos e servicos; o atendimento de demandas de forma tempestiva; e a inexisténcia de barreiras, critérios ou
procedimentos descabidos para a extingdo da relagdo contratual; bem como, para a transferéncia de
relacionamento para outra instituicao.

2 Aplicabilidade e Escopo

Esta Politica somente é aplicavel ao conglomerado prudencial, do qual o BNY Mellon Banco S.A. € o lider (‘BNY
Mellon”), bem como, a todas as areas que possuem relacionamento direto com clientes e usudrios de produtos e
servigos financeiros.
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Em linha com o disposto na Resolugdo vigente 4.949, de 30 de setembro de 2021, do Conselho
Monetario Nacional, o relacionamento com clientes e usuarios abrange as fases de pré-contratacao, de
contratacdo e de pés-contratagdo de produtos e servigos.

3 DisposicOes da Politica— Standard Statement(s)

O relacionamento com os clientes e o processo de venda de produtos de investimentos englobatodo o percurso
desde a apresentacéo do produto ao cliente (oferta/prospeccéo) — incluindo quem oferta, o que oferta e para quais
clientes oferta; até a venda do produto propriamente dita e/ou a prestacéo dos servigos prospectados.

Neste sentido, o BNY Mellon:

Mantém politicas e procedimentos que visam a formalizar as melhores praticas no relacionamento com
clientes e usuarios de produtos e servigos financeiros;

Estabelece processos operacionais internos referentes ao relacionamento com clientes e usuarios, bem
como sua adequacdao a esta Politica quanto aos seguintes aspectos:

Vii.
Viii.

iX.
X.
Xi.
Xii.
Xiii.

Identificacdo e qualificacdo de clientes e de usuéarios para fins de inicio e manutengao de
relacionamento;

Concepcéao de produtos e de servicos;

Oferta, recomendacéo, contratagao ou distribui¢do de produtos e servicos;

Requisitos de seguranca relacionados a produtos e a servicos;

Cobranga de tarifas em decorréncia da prestac&o de servigos;

Divulgacéo e publicidade de produtos e de servicos;

Coleta, tratamento e manuten¢ao de informacdes dos clientes em bases de dados;

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

Mediacéao de conflitos;

Sistematica de cobranca em caso de inadimplemento de obrigacdes contratadas;

Extingcéo da relac&o contratual relativa a produtos e servicos;

Liquidac&o antecipada de dividas ou de obrigagoes;

Transferéncia de relacionamento para outra instituicao.

Estabelece o perfil dos clientes que compdem o plblico-alvo para os produtos e servigos disponibilizados,
considerando suas caracteristicas e complexidade.
O perfil supracitado deve incluir informagdes relevantes para cada produto ou servico.

Promove o equilibrio das metas de resultados e de incentivos associadas ao desempenho de funcionarios
com as diretrizes e os valores organizacionais previstos nesta Politica.

Trata adequadamente eventuais desvios relacionados ao item acima.

Institui mecanismos de acompanhamento, de controle e de mitigagdo de riscos com vistas a assegurar:
* Aimplementacdo desta Politica;
* O monitoramento do seu cumprimento, inclusive por meio de métricas e indicadores adequados;
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* A avaliagdo da sua efetividade; e
* Aidentificacdo e a correcdo de eventuais deficiéncias.

¢ Mantémumaestruturade governanca adequada paraaimplementag&o, o monitoramento de conformidade
e a avaliacdo da eficécia desta Politica por meio de testes periddicos pelos times de Auditoria Interna,
Compliance, Risk Management e Control Management, de acordo com o planejamento.

Os dados, os registros e as informacgdes relativas aos mecanismos de controle, processos, testes e trilhas
de auditoria sdo mantidos a disposi¢éo do Banco Central do Brasil (BACEN) pelo prazo minimo de cinco
anos.

3.1. Detalhamento da Politica

3.1.1 Valores do BNY Mellon

Nossos valores nos dao a estrutura necessaria para que tomemos nossas decisdes e para guiar nossa conduta
empresarial. Incorporar tais valores a nossas acfes nos ajuda a fazer a coisa certa e a proteger a reputacéo de
nossa Companhia.

Na base de nosso Codigo de Conduta estédo nossos Valores: Paix&o por exceléncia, Integridade, Forca na
diversidade e Coragem para liderar.

Estes valores ressaltam nosso compromisso em ser uma instituicao financeira direcionada ao cliente e confiavel,
dirigida por uma equipe global e capacitada a ter desempenho superior em todos 0os mercados em que
trabalhamos.

o Paixao por exceléncia: nos esforcamos para sermos extraordinarios;
o Integridade: fazemos o que € certo, sempre. Desafiamos uns aos outros — mesmo quando € desconfortavel.

« Forcanadiversidade: procuramos quem esta faltando e ajudamos todos a se sentirem incluidos. Investimos
NO sucesso uns dos outros.

o Coragem paraliderar: assumimos 0sriscos necessarios paraliderar. Crescemos e seguimos em frente a partir
dos fracassos.

3.1.2 Eticae Transparéncia

Objetivando um relacionamento transparente, honesto, claro e tempestivo com o cliente, o BNY Mellon trabalha
para que esteja sempre apto a desenvolver produtos adequados as expectativas dos diversos perfis de clientes.

Para que seus clientes tenham féacil e constante acesso as informagdes sobre os produtos comercializados pelo
BNY Mellon, todas as informagdes relacionadas as caracteristicas destes produtos devem ser disponibilizadas aos
clientes nos canais de relacionamento.

O BNY Mellon mantém uma postura ética, zelando pelo respeito permanente e pelo foco no cliente, confianga no
trabalho em equipe e na exceléncia. Estes preceitos constam no Cédigo de Conduta do BNY Mellon que esta
disponivel para consultas nos canais de relacionamento da Companhia.
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3.1.3 Canais de Relacionamento

Para cativar e conquistar o cliente € necessario manter disponiveis diferentes canais de relacionamento,
adequados as suas caracteristicas e necessidades, conforme a seguir:

o Atendimento Telefénico (SAC)

Atendimento disponivel ao cliente por meio de um nimero que permite a realizacdo de chamadas, onde
podem ser esclarecidas duvidas sobre produtos, acolhimento de reclamacfes, sugestbes e solicitagdes
diversas.

o Atendimento pela Ouvidoria

A misséao da Ouvidoria é atender o cliente, buscar informacdes internamente, avaliar se a questdo é
procedente ou ndo, resolvé-la no menor prazo possivel e quando aplicavel, adotar novos procedimentos
para que a situa¢do néo volte a ocorrer.

O servico de Ouvidoria é responsavel por receber, registrar, analisar, instruir e responder a consultas,
sugestdes, reclamacdes, criticas, elogios e denlncias de clientes sobre as atividades relacionadas ao
mercado que atuamos, que ndo tenham sido satisfatoriamente solucionadas pelos canais de atendimento
habituais da instituicdo. Sao disponibilizadas aos clientes trés formas de contato com a Ouvidoria: site da
Instituicdo, nimero de telefone e endereco de e-mail especificos.

« Atendimento Presencial

Atendimento aos clientes que se dirigem pessoalmente ao BNY Mellon.

o Atendimento Eletrénico/Portal/Site da Companhia

Atendimento com servicos e consultas disponiveis para acesso via internet.

e Atendimento por Correspondéncias
Disponivel para o encaminhamento de davidas, solicitacdes, reclamacfes e sugestdes por meio de
instrumentos diversos como: carta, fax, telegrama e outros, proporcionando a formaliza¢do do atendimento.
e Canais alternativos

Atendimento as demandas especfficas por meio de palestra, videoconferéncia.

o Atendimento via Relationship Manager (RM)

Atendimento realizado pelo Relationship Manager (RM) as demandas especificas de gestores de fundos de
investimentos, distribuidores, clientes de controladoria fiduciaria, administradores fiduciarios e agentes
autdbnomos de investimentos (AAls).
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3.1.4 Requisitos paraum Atendimento de Qualidade

Assertividade
Qualidade que retine varias competéncias emacionais por meio de um comportamento ativo, direto e
honesto.

Atualizacgéo
Manter-se atualizado com relacéo a decisdes da gestdo e todas as informacdes do cliente.

Comunicacéo
Habilidade de conduzir o atendimento de maneira clara e objetiva para informar, esclarecer e orientar.

Postura
Reacdo ou maneira de agir durante o atendimento prestado ao cliente.

Conhecimento e Capacitagao
Informacdo adquirida pelo estudo, treinamento, material de apoio, experiéncia e ferramentas
tecnologicas adequadas.

Relacionamento
Capacidade de interagir e acolher o cliente.

Comprometimento
Pré-atividade no atendimento das demandas do cliente, buscando superar as expectativas.

Disponibilidade
Condicao de se fazer presente por meio de diversos canais de relacionamento.

Inovacdo
Capacidade de identificar necessidades para apontamento de melhorias e propostas para novos
produtos e servicos.

Percepcéo
Capacidade de traduzir o anseio do cliente prestando informacgédo adequada no primeiro contato.

Resiliéncia
Capacidade humana para enfrentar, vencer e ser fortalecido ou transformado por experiéncias de
adversidade.

Adicionalmente, de modo a reforcar a qualidade de nosso atendimento, nossos clientes e usuarios contam como
atendimento particular e personalizado através de nossos Relationship Managers (RMs); além de contar com
canais como o SAC, Ouvidoria, portal/site do BNY Mellon e envio de correspondéncias.

3.1.5 Comunicacéo

O BNY Mellon mantém procedimentos com o objetivo de transmitir informacdes completas a respeito dos produtos
e servicos oferecidos ao seu cliente.
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Os materiais de comunicacéo e as acdes promocionais do BNY Mellon sdo utilizados de forma clara, objetiva,
transparente e sucinta, sempre em conformidade com as leis do Pais.

Ainda que uma comunicacao seja norteada por exigéncias legais, 0 BNY Mellon trabalha para que seu contelido
seja claro e relevante.

3.1.6 Privacidade da Informacéo

O BNY Mellon busca obter informacdes pertinentes sobre seus clientes, com o intuito de ampliar a seguranga, de
atender as normas vigentes, e de aprimorar 0 seu conhecimento sobre 0s mesmos e, consequentemente, de
potencializar 0s relacionamentos.

O BNY Mellon mantém procedimentos para assegurar o controle das informacdes fornecidas pelo seu cliente, de
forma a preservar sua integridade, garantir a sua disponibilidade e obedecer aos padrées de seguranca e
confidencialidade, sempre em conformidade com legislacéo aplicavel, incluindo a Lei n® 13.709/18 (Lei Geral de
Protecéo de Dados).

3.1.7 Canais de Reporte

O BNY Mellon coloca a disposicdo de seus funcionarios, colaboradores, clientes, usuarios, parceiros e
fornecedores canais especificos para a comunicagdo de situacdes comindicios de ilicitude, de qualquer natureza,
relacionadas as atividades da Instituicdo, de acordo com a regulamentacao em vigor. Para saber como entrar em
contato comtais canais, deve-se acessar o Cédigo de Conduta, na parte publica do site e consultar o capitulo
“Como relatar uma preocupagao”. Aidentificagido de quem esta fazendo a comunicagao néo serd necessaria.

Ademais, também se encontra disponivel no site as informacgfes para entrar em contato com o0 SAC e a Ouvidoria.

e Tratamento de Reclamacao de Clientes e Usuarios

Os processos relativos ao tratamento das reclamacfes de clientes e usuérios devem ser estabelecidos para
assegurar que todas as reclamac¢fes serdo registradas, escaladas, acompanhadas, supervisionadas e
solucionadas dentro dos prazos definidos e que todas as areas pertinentes seréo envolvidas.

As reclamagdes envolvendo, mas ndo se limitando a (i) riscos relacionados a perdas financeiras, (ii) problemas
recorrentes com cliente que podem resultar na finalizagcdo do relacionamento, (iii) quebra significativa dos
procedimentos adotados em prol do atendimento aos requerimentos regulatérios aplicaveis, e (iv) demais casos
em que o responsavel pela area avalie a reclamacgéo como sendo de alto grau de impacto para os negécios devem
ser escalados imediatamente.

« Control Center

Reclamacgdes sensiveis, tais como: reclamagdes que geram perda financeira, notificacdo formal recebida do cliente
e casos de recorréncia; sdo registradas e protocoladas pelos Relationship Managers no sistema global Control
Center e s&o disponibilizadas ao RM responsavel.

FOR INTERNAL USE ONLY 29/Ago/2022 8



I11-AS-5-006(P) — Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios de Produtos e Servigos Financeiros

Standard Number: llIl-F-AS-5-006(P)

3.1.8 Diferenciais Desejados

o Exceléncia na prestacédo do servico;

Atendimento personalizado, padronizado e qualificado, mesmo a distancia;

Compromisso social refletido na continuidade e na exceléncia dos servigos, assegurando a
satisfacdo e o bem-estar do cliente;

Informacdes transparentes, precisas, corretas e fidedignas;

Compartihamento das informacdes com responsabilidade, agilidade, ética, lealdade e
organizacao;

Tratamento efetivo e sistemético das sugestbes e reclamagdes recebidas, garantindo o retomo
das informag®es ao cliente;

Qualidade no atendimento: servigo esperado x servi¢o oferecido;

o Capacidade da Equipe

Atualizacao técnica e tecnoldgica sistematica;

Disseminacgéo e aperfeicoamento continuo de padrdes em processos d e trabalho;
Incentivo a motivagdo e ao desenvolvimento humano;

Transformacao de informacédo em conhecimento;

e Monitoramento e Indicadores de Desempenho:

Realizagdo do monitoramento de atividades como:

Pesquisa de Satisfacao realizada com determinada periodicidade junto aos cotistas distribuidos
por AAls;

Relatérios de Controle Gerencial com as seguintes informagdes: fundos novos constituidos pelos
clientes (Gestores) na concorréncia, KPIs de Operations (alteragdo de regulamento,
reprocessamento e abertura de horario) com foco nos 10 Gestores com maiores niumeros de
ocorréncias, reclamagdes de clientes e entregas de tecnologia para 0 més;

Atualizagcdo da ferramenta Engage para relacionamentos com clientes atendidos pelos RMs
(gestores de fundos de investimentos, distribuidores, clientes de controladoria fiduciara,
administradores fiduciarios e AAIs) ;

Indicadores de Desempenho (acompanhar referenciais de mercado):

Prazo de processamento de atualizacGes cadastrais;

Novos fundos de investimentos e/ou renegociagdes implementadas no més, cujos temos
comerciais ndo foram revisados pelos Relationship Managers

3.1.9 Fator Humano

As competéncias sdo habilidades e comportamentos que contribuem para um desempenho superior. Estes podem
ser utilizados para efetivamente selecionar, desenvolver e promover funcionarios em todos os niveis.
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Embora algumas competéncias sejam essenciais para todas as empresas, nossa organizacdo definiu quais
atributos séo diferenciais do BNY Mellon para criar vantagem competitiva.

Dentre as competéncias principais definidas pela instituicdo, destacam-se:

« Foco nocliente:

O propésito basico em focar no cliente é o de construir um forte relacionamento e a oferta de soluc¢fes centradas
no mesmo.

As pessoas mais importantes em qualguer organiza¢&o sao os clientes. Em algumas atividades, existe um link
para clientes externos e em outras a conexao é mais indireta.

Organizac¢des vencedoras sao sempre orientadas para o cliente e responsivas. As estratégias vencedoras sempre
incluem uma lente voltada para o cliente. Ter sucesso significa prestar atencdo permanente as necessidades dos
clientes e se adaptar a medida que estes evoluem. E necessario avaliar e ser flexivel, compreender e responder.
O foco no cliente abre 0 pensamento, impulsiona a inovagao, e cria uma organizagdo agil.

« Habilidades especificas:

Empatia, dinamismo, pré-atividade e iniciativa, comprometimento, fluéncia na comunicacao verbal e escrita,
capacidade de relacionamento interpessoal, espirito de equipe, flexibilidade, equilibrio emocional, gerenciamento
deriscos, e trabalhar em um ambiente com prazos rigidos.

3.1.10 Relacionamento com Clientes e Usuarios

O BNY Mellon, ao orientar e disponibilizar informacfes aos seus clientes e usuarios, busca pautar-se pela
responsabilidade, transparéncia, confianca e qualidade, a fim de mitigar eventuais conflitos de interesses.

A Instituicdo adota politicas de forma a evitar que qualguer meta ou incentivo adotado interfira na imparcialidade
ou estimule conflito de interesses.

3.1.11 Escalamento

O BNY Mellon considera qualquer possivel quebra de regra, lei, regulamentacéo, politica ou padrdes éticos de
negdcios como muito graves. Nossa cultura corporativa de "Fazer o que é Certo" capacita todos os funcionarios
com o conhecimento e 0s recursos necessarios para identificar, notificar e reportar assuntos em tempo habil.

Esta Politica exige que os funcionarios do BNY Mellon levem aos seus gerentes, ou ao Compliance, certas
guestdes preocupantes imediatamente e em alguns casos, dentro de 24 horas, para seus gerentes e para o
departamento Juridico ou de Compliance, para assegurar uma agao e supervisao adequada do caso.

3.1.12 Aprovacdes

Esta Politicadeve ser revisada e aprovada pela Diretoria.
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4 Governancae Responsabilidades

Papéis

Responsabilidades

Cabe a Diretoria

Aprovar, e supervisionar 0s processos relativos ao planejamento, a
operacionalizagcdo, a manutencao e a revisao desta Politica;

Definir os objetivos estratégicos e valores organizacionais que pautarao
o relacionamento institucional do BNY Mellon com os seus clientes e
usuéarios;

Avaliar a eficaciadesta Politica;

Dar ampla divulgacéo interna desta Politica.

Cabe aos Relationship
Managers (RM)s e ao
Relationship Development (RD)s
(quando o BNY Mellon atua no
papel de Administrador
Fiduciéario, conforme definido
adiante)

Definir processos que devem ser realizados para a prospecc¢ado de
clientes;

Participar dos programas de treinamento de funcionérios e prestadores
de servigos que desempenham atividades afetas ao relacionamento
com clientes e usudarios;

Zelarpelo atendimento e relacionamento comos gestores de fundos de
investimentos, distribuidores, clientes de controladoria fiduciara,
administradores fiduciarios e AAls; por diversos canais de
comunicagéao: presencial, remoto e virtual, garantindo que os valores
do BNY Mellon estejam presentes.

Cabe ao Compliance:

Avaliar a aderéncia desta Politica as normas e regulamentacdes
vigentes.

Atuar como ponto de contato em relagdo ao esclarecimento de
davidas ouinterpretacdes acerca da Regulamentacéo que rege esta
Politica.

Cabe a area de Brazil Control
Management

Trabalharem conjunto com as areas de negaécios e auxilia-los para que haja
adequados mecanismos de acompanhamento, controle e de mitigac&o de
riscos com o objetivo de assegurar:

Adequada avaliacao e testes da efetividade dos controles executados
para o atendimento a esta Politica;

Identificacéo de erros dos controles executados para atendimento a
esta Politica, incluindo materializagéo de risco operacional;

Escalonamento de falhas de controle a Diretoria de forma imediata e
efetiva, buscando o desenvolvimento de a¢gdes para corrigir eventuais
deficiéncias.
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Papéis Responsabilidades
Cabe ao Risk Management Atuar na supervisao e questionamento da primeira linha de defesa quanto
Brazil ao gerenciamento continuo de riscos com vistas a assegurar:

* A identificagéo de riscos materiais em processos chave, analisando o
desenho dos controles existentes e remedia¢c&o dos mesmos gquando
daidentificacdo de vulnerabilidade;

* O escalonamento, investigacédo e reporte ao férum de governanca
adequado quanto a erros, perdas e riscos potenciais, assegurando a
implementacéo de a¢fes corretivas;

* O acompanhamento de indicadores chave de risco;

* Que processos, riscos e controles sejam continuamente reavaliados e
apropriadamente ajustados de forma que o risco residual seja
considerado aceitavel pela Instituicao;

* A avaliagdo/aprovacado de novos produtos e mudangas em processos
sob a perspectiva de gerenciamento de risco.
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I11-AS-5-006(P) — Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios de Produtos e Servigos Financeiros

Papéis

Standard Number: llIl-F-AS-5-006(P)

Responsabilidades

Cabe ao Product Management:

Supervisdo e Governanca de recursos de Tl e este impacto nos
negocios, lidando com problemas de produtos, respectivos requisitos
regulatérios e suporte a producéo

Manter e publicar nossa taxonomiade produtos e solu¢des, incluindo
detalhes de servicos para cada produto e solucédo

Manter o registro de todos os desenvolvimentos de produtos,
aprovacgdes e documentos importantes

Manutencdo do nosso site de compartilhamento de informagdes e
gerenciamento de produtos

Alinhamento de acordos estratégicos com nossos recursos de produtos
e negoécios

Pesquisa sobre o impacto de mudancgas regulatérias relevantes em
nossos clientes, produtos e servigcos

Desenvolvimento de estratégias especificas de produtos e casos de
negocios
Manter o conhecimento dos produtos e capacidades dos concorrentes,

precos e desenvolvimentos

Realizar andlises para identificar oportunidades e melhorias no
relacionamento com o cliente para gerar receita incremental ou
proteger a receita existente

Experiéncia em gerenciamento de produtos — utilizagdo da Gestéo de
Produtos como campo de treinamento de outras equipes.

Cabe a Auditoria Interna

Realizar testes periddicos consistentes com os controles intemos da
Instituicdo e também aqueles definidos nesta Politica.
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I11-AS-5-006(P) — Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios de Produtos e Servigos Financeiros
Standard Number: llIl-F-AS-5-006(P)

Papéis Responsabilidades

Cabe a Ouvidoria * Receber, registrar, analisar, instruir e responder a consultas, sugestoes,
reclamac®es, criticas, elogios e denuncias de clientes sobre as
atividades relacionadas ao mercado que atuamos, que nao tenham sido
satisfatoriamente solucionadas pelos canais de atendimento de primeira
instancia, como o Servico de Atendimento ao Cliente (SAC);

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

* Informar aos reclamantes o prazo previsto para a respostafinal;
* Encaminhar resposta conclusiva para a demandados reclamantes;

* Comunicar-se com 0S componentes organizacionais internos da
instituicdo para obter os esclarecimentos e providéncias necessarios a
instrucéo e solugéo da demanda, mantendo acompanhamento de forma
a assegurar que o reclamante sejarespondido nos prazos estabelecidos;

* Desenvolverestatisticas e relatérios acerca das demandas para serir 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 servicos
prestados no mercado de valores mobiliarios;

* Atuar como mediador de conflitos entre a instituicéo e os reclamantes

Cabe ao RH * Aplicar programa de treinamento de funcionarios e prestadores de
servigos que desempenham atividades relativas ao relacionamento com
clientes e usuarios.
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I11-AS-5-006(P) — Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios de Produtos e Servigos Financeiros
Standard Number: llIl-F-AS-5-006(P)

Papéis Responsabilidades

Cabe aos colaboradores * Serresponsavel pelaimplementacao das disposi¢fes desta Politica;
* Observar e zelar pelo cumprimento da presente Politica;

* Acionar os RMs, quando necessario, para consulta sobre situacdes
que envolvam conflito com esta Politica, ou mediante a ocorréncia
de situagdes nela descritas;

* Garantir o atendimento das necessidades dos clientes, prezando
pela ética e o bom relacionamento, assegurando o resultado da
Companhia de acordo com seus objetivos;

*  Assegurar atransparéncia, integridade e exatiddo na divulgacdo de
informacoes;

* Zelar pelo atendimento e relacionamento com o cliente nos diversos
canais de comunicagao: presencial, remoto e virtual, garantindo que
os valores do BNY Mellon estejam presentes;

* Participar dos programas de treinamento de funcionarios e
prestadores de servi¢cos que desempenham atividades referentes ao
relacionamento com clientes e usuarios.

5 Aderéncia & Controle

O Owner e/ou 0s contatos listados na primeira pagina devem ser consultados caso haja solicitagbes de
dispensa ou excecoes relativas a essa Politica.

6 Adendo

N/A

7 Apéndices

7.1. Defini¢cbes

N/A
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I11-AS-5-006(P) — Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios de Produtos e Servigos Financeiros
Standard Number: llIl-F-AS-5-006(P)

7.2. Governancado Documento

7.2.1 Revisao Periddica

Esta Politica de ser revisada e aprovada em até 24 meses, ou quando o BNY Mellon identificar a
necessidade, bem como a disseminacéo interna sera realizada com base nas diretrizes corporativas.

Nota: Se esta politica exigir mudancas fora da data de revisao periddica e for revisada em sua totalidade no
momento em que as mudancas forem incorporadas, a data da revisao periédica sera atualizada.

7.2.2

Propriedade/Questionamentos

A propriedade desta politica € do Owner indicado abaixo. As perguntas devem ser direcionadas ao

Proprietario ou Contato(s) indicado(s) abaixo:

Team (Wilson
Benatti/ Carla Lira)

Mellon Brazil - BMC
(Business Management
Committee)

Review and - Additional
. . . ext Review
Policy Owner Policy Approver(s) Version | Approval Date Contact(s) for
Date Questions
Brazil ASD CAO Directors from BNY 1.5 08/Set/2022 | 30/Set/2024 | Wilson Benatti

e Carla Lira
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I11-AS-5-006(P) — Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios de Produtos e Servig¢os Financeiros

7.3. Controle de Versao

Standard Number: llIl-F-AS-5-006(P)

NUumero Data da ~ D .
~ ~ Autor da alteracéo Descricédo da alteracéo
daversao alteracao
1.5 11 de Agosto de | Carla Lira — CAO Team . Adaptacéo do contelido da Politica aos
2022 Aline Pamplona — CAO team requerimentos da Resolugdo CMN 4.949,
de 30/Setembro/2021
1.4 08 de Fevereiro | Priscila Albuquerque — CAO team | . Adaptacéo do contelido da Politica ao
de 2022 Aline Pamplona — CAO team novo template corporativo (Level 4 —
Standard) conforme estabelecido pelo
Policy Governance Office (PGO).
. Revisédo das politicas relacionadas.
1.3 12 de Novembro Reviséao periédica da Politica, pequenos
de 2020 ajustes de texto.
1.2 02 de Setembro A Politica foi alterada de Tier Il para Tier Il
de 2020 - pois é aplicavel, exclusivamente, ao Brasil
Asset Servicing
1.1 24 de Maio de
2019
1.0 24 de Novembro
de 2017 ) )

7.4. Hierarquia do Documento

Tipo de Documento

Nome do Documento

Relacionamento

Corporate Policy Level 4 Standard

lI-AS-5-006(P) — Politica de

Relacionamento com Clientes e
Usuarios de Produtos e Servicos

Financeiros

Aplicavel a todas as areas do BNY
Mellon Brazil que possuem
relacionamento direto com clientes
e usuarios de produtos e servicos
financeiros
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I11-AS-5-006(P) — Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios de Produtos e Servig¢os Financeiros

Standard Number: llIl-F-AS-5-006(P)

7.5. Outros documentos aplicaveis

Tipo do Documento Nome do Documento

Tier Il [I-OA-0.004: Governance of Asset Servicing Policies and Procedures
Tier Il [I-A-100: Consumer Privacy Policy
Tier | [-A-014: Reputational Risk Policy
I-A-185: Handling of Customer Complaints
Level 3/ Tier Il
[I-AS-5-005(P): Tratamento de Reclamacéo de Clientes - Brasil — AS
Level 2 I-A-001(P): Compliance e ética
N/A I-A-010(P): Cédigo de Conduta
Tier | I-G-033: On-Boarding, Monitoring, and Off-Boarding of Client Relationships/Business
Level 2 I-G-034: Product Governance
Tier Il [I-AS-5-007(E): Business Acceptance Committee (BAC) — Brazil — AS
Tier | I-G-033: On-Boarding, Monitoring, and Off-Boarding of Client Relationships/Business
Tier 1l [I-AS-0-006: Pricing Approval - Global - AS
Level 3 I-A-200(P): Politica de Treinamento de Compliance
Tier | I.N.310(P): Politica de Protecéo da Informacéo
Tier | I-A-121: Safety of Client Assets and Cash Deposits
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