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POLITICA DE OUVIDORIA

OBJETIVO

Estabelecer as diretrizes corporativas, principios, procedimentos e critérios para o
funcionamento da Ouvidoria da Instituicao, garantindo que todos os usuarios —
clientes, parceiros, investidores e demais partes interessadas — tenham acesso a um
canal independente, transparente e imparcial para o registro de reclamacoes,
sugestoes, elogios, solicitacoes e denuncias.

ABRANGENCIA

Aplica-se a todas as areas, colaboradores, prestadores de servico e demais
representantes que mantenham contato ou fornecam informacoes a Ouvidoria.
Estende-se a todas as manifestacoes recebidas por usuarios externos que
recorrerem a QOuvidoria apos atendimento préevio pelos canais tradicionais da
empresa.

VIGENCIA

Esta Politica tem a vigéncia de dois anos a partir de sua publicacao, devendo ser
revisada e atualizada em caso de alteracoes de normativos ou mudanca significativa
nas atividades de ouvidoria.

DIRETRIZES

A atuacao da Ouvidoria observara os seguintes principios e orientacoes:

e Independeéncia: decisoes tomadas sem interferéncias internas.

e Imparcialidade: analises baseadas em fatos e evidéncias.

e Transparéncia: comunicacao clara sobre procedimentos e prazos.

e Confidencialidade: preservacao de dados e informacoes do usuario.
e Eficiéncia: agilidade no tratamento das demandas.

e Registro e rastreabilidade: todas as etapas ficam documentadas.

DEFINICOES:
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Para fins desta Politica, aplicam-se as seguintes definicoes:

VI.

Ouvidoria: unidade de atendimento independente destinada a promover a
analise final de demandas nao solucionadas pelos canais convencionais.
Manifestante: qualquer usuario que registre reclamacao, sugestao, elogio,
denuncia ou solicitacao.

Demanda: registro formal enviado a Ouvidoria, contendo relato,
documentacao e dados necessarios a analise.

Protocolo: nimero gerado para acompanhamento da manifestacao.

Canais de Ouvidoria: meios oficiais disponibilizados para contato, como e-
mail, telefone, formulario eletronico ou correspondéncia fisica.

Resposta Conclusiva: comunicacao final enviada ao manifestante apos analise
completa dos fatos.

PROCEDIMENTOS E REGRAS DE ATENDIMENTO

A Quvidoria atende apenas demandas previamente tratadas pelos canais
primarios.

O usuario deve informar protocolo anterior, dados de contato e descricao do
Caso.

A manifestacao é registrada e recebe novo numero de protocolo.

A Ouvidoria analisa o relato e solicita informacoes as areas competentes.
Apos receber as informacoes, elabora resposta conclusiva.

A resposta e enviada ao usuario dentro do prazo estabelecido.

Prazo padrao de resposta: até 10 dias Uteis, com possibilidade de uma
prorrogacao, mediante justificativa.

CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

Os canais disponiveis sao:

E-mail: ouvidoria@rizasec.com
Formulario eletronico no website da Instituicao

Horario de atendimento: segunda a sexta-feira, das 09 as 18h (dias Gteis).

Os canais devem estar divulgados no site institucional e nos materiais destinados
A0S usuarios.

OBRIGACOES LEGAIS:
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A Ouvidoria da Riza SEC seguira a legislacao e regulamentacoes aplicaveis, incluindo
normas de atendimento, prazos, guarda de documentos e registro adequado das
manifestacoes.

Todos os documentos, relatorios e registros de manifestacoes serao mantidos por,
no minimo, 5 anos, salvo prazo maior exigido por regulador.

CONFLITO DE INTERESSES

Nenhum integrante da Ouvidoria pode atuar em analise que envolva conflito de
interesse proprio.

Nesses casos, a manifestacao sera direcionada ao Ouvidor. Se o conflito envolver o
Ouvidor, o caso sera tratado pelo Comité de Diretoria.

DESIGNACAO E MANDATO DO OUVIDOR

O Quvidor da Riza SEC sera nomeado pelo Comité de Diretoria e devera possuir
formacao e experiéncia compativeis com a natureza da funcao, incluindo
conhecimento técnico em atendimento ao consumidor, mediacao de conflitos, ética,
legislacao aplicavel e protecao de dados.

O Ouvidor deve possuir, no minimo, certificacao ou capacitacao formal em temas
relacionados a atividade de Ouvidoria.

O mandato do Ouvidor tera duracao de 2 anos, podendo ser renovado. O Quvidor
podera ser substituido em caso de irregularidade, conflito de interesse, quebra de
independéncia ou qualquer situacao que comprometa o exercicio de suas
atribuicoes.

RESPONSABILIDADES

Quvidoria:

e Receber, registrar e analisar todas as manifestacoes enviadas pelos usuarios.

e Solicitar informacoes as areas internas para instrucao do caso, respeitando
prazos e confidencialidade.

e Emitir resposta conclusiva fundamentada e comunicar o manifestante.

e Monitorar recorréncias e recomendar melhorias estruturais a diretoria.

e CElaborar relatorios periodicos de desempenho e indicadores.
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e Garantir independéncia técnica e cumprimento desta Politica.

Colaboradores

e Fornecer informacoes completas e tempestivas quando acionadas pela
Ouvidoria.

e Implementar recomendacoes de melhoria ou correcoes propostas pela
Ouvidoria.

e Assegurar tratamento adequado das causas identificadas.

Comité de Diretoria

e Assegurar condicoes estruturais e autonomia funcional da Ouvidoria.
e Aprovar revisoes da Politica e acompanhar relatorios periodicos de
desempenho e indicadores.

BASE NORMATIVA

A base normativa inclui, mas nao se limita, as seguintes leis e normativos:

e Resolucao CVM 43/2021: Ouvidoria no ambito do mercado de valores
mobiliarios

e Lei 8.078/1990: Codigo de Defesa do Consumidor

e 1ei13709/2018: Lei de Protecao de Dados Pessoais

REVISAO E ATUALIZACAO

A Riza SEC reforca a necessidade de monitoramento constante das alteracoes
legislativas e regulatorias pertinentes, bem como da adocao de medidas adequadas
sempre que houver atualizacao normativa, incluindo a revisao desta Politica.

APROVACOES

Esta Politica foi formalmente aprovada pela Diretora de Compliance da instituicao,
reforcando o compromisso com as melhores praticas de governanca e conformidade
regulatoria.
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