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Politica de Ouvidoria

1. Introdugao

A Ouvidoria da INTL FCStone tem como objetivo atu-
ar de forma independente e imparcial na mediac3o
entre a INTL FCStone, clientes e funcionarios, obser-
vando os direitos do consumidor em busca de solu-
¢Oes satisfatorias e transparéncia nos servicos pres-
tados, com base na regulamentacdo aplicavel.

- Resolugdo n? 4.433 de 23 de Julho de 2015;
- Instrugdo CVM n? 529 de 1 de Novembro de 2012;
- Circular n2 3.503 de 26 de Julho de 2010.

A ouvidoria da INTL FCStone recebe sugestdes, criti-
cas, elogios e reclamagdes sobre questdes nio solu-
cionadas por meio dos canais disponiveis ou que ndo
atendam as expectativas e necessidades dos clien-
tes. Todas as demandas sao encaminhadas, acompa-
nhadas e solucionadas de forma objetica e isenta,
contribuindo para a melhoria dos produtos, proces-
sos e servigos da INTL FCStone.

2. Principios e Valores

A Ouvidoria surgiu com o objetivo de ser um inter-
medidrio de opinides, reclamacdes e denuncias, para
garantir o principio da ética, eficiéncia e transparén-
cia no trato com a sociedade. A Ouvidoria da INTL
FCStone atua sob os valores a seguir:

. Ter transparéncia no tratamento da informa-
¢bes e no cuidado das reclamagdes que neces-
sita cuidar;

o Ter imparcialidade no cuidado com as informa-
¢oes dos clientes;

. Tratar os assuntos recebidos de maneira inde-
pendente e isenta;

. Exercer atividades com probidade, boa fé e
ética profissional;

. Instruir o ouvidor a tratar de forma devida as

reclamagbes recebidas, dando adequada apli-
cacao com honestidade e justica;

o Zelar pela pratica de consultas técnicas e pro-
fissionais orientados pelos principios da efici-

éncia;
. Tratar os assuntos de forma confidencial;
. Eliminar formalidades para que a reclamagéo

tenha um tratamento adequado, enviando pa-
ra as areas que deverdo dar um suporte as du-
vidas e acompanhando as solu¢des previstas.

O canal tem como finalidade assegurar que o publico
sera ouvido e terd uma resposta as suas manifesta-
coes.

3. Fungao da Ouvidoria

A Ouvidoria ndo substitue os canais convencionais
de atendimento. Ao contrdrio, existem para tratar
questdes de clientes que ndo se sentirem satisfeitos
com o resultado do tratamento de suas reclamacdes
e desejarem revisdo da questao.

Além de terem competéncia para mediar conflitos a
Ouvidoria pode propor a direcdo da INTL FCStone a
adogdo de medidas corretivas ou de aprimoramento
de procedimentos e rotinas, em decorréncia da ana-
lise das reclamagdes recebidas, induzindo a melhori-
as nos produtos e servigos oferecidos aos consumi-
dores.

O atendimento da Ouvidoria é realizado através dos
seguintes canais:

- Telefone de contato para a ouvidoria 0800 942
4685

- E-mail ouvidoria@intlfcstone.com

- Endereco para Correspondén-
(ol - TR Rua Joaquim Floriano, 413 — 14°

andar Itaim Bibi S3o Paulo/SP Brasil Cep: 04534-011
A/C Ouvidora: Claudia Jardim
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- Funcionamento 9h as 18h, de 22 a 62 feira - exceto
feriados

Caso o reclamante queira vir pessoalmente a INTL
FCStone, deve marcar horario antecipadamente
através do telefone de contato.

Para seguranca do denunciante as ligagdes sao gra-
vadas e arquivadas a respectiva documentagao. In-
formagdes pertinentes ao canal de ouvidoria estdo
disponiveis também no site: <www.intlfcstone.com/
dtvm>.

E necessario que o reclamante informe seus dados
pessoais de identificacdo, para que a atuagdo da ou-
vidoria seja facilitada. Ao ligar para a ouvidoria, o0s
seguintes dados devem ser fornecidos a INTL FCSto-

ne:

- Nome e sobrenome ou razdo social do cliente;
- CPF ou CNPJ;

- Telefone para retorno;

- E-mail para retorno;

- Enderecgo de correspondéncia;

- Informar sugestées | Reclamacgdes.

A Ouvidoria deve:

@ Atender, registrar, instruir, analisar e dar trata-
mento formal e adequado as demandas dos
clientes e usuarios de produtos.

. Utilizar uma linguagem simples, clara e objeti-
va nas comunicacdes e tratativas realizadas,
evitando o uso de expressdes que nao sejam
compreensiveis ou sejam inadequadas ao per-
fil do cliente.

° Atuar com foco na reducdo de conflitos e su-
gestdes para a alta administragdo, de melhori-
as internas necessarias para que as reclama-
cBes sejam evitadas. Manter a diretoria da ins-
tituicdo informada sobre os problemas e defici-
éncias detectadas no cumprimento de suas
atribuicbes e apoiar as areas na solugdo dos
problemas.

o Viabilizar o canal de comunicacdo direta entre
a INTL FCStone e seus clientes.

. Comunicar as dreas internas sobre as duvidas/
reclamacg0es dos clientes, no prazo previsto, e
acompanhar as providéncias adotadas.

o Informar ao interessado o prazo com as datas
guanto o resultado da reclamagdao, com seu
devido protocolo de atendimento, e repassar a
conclusdo em até 10 dias Uteis da reclamacgao
ao reclamante, podendo ser prorrogado, uma
Unica vez, por igual periodo.

. Prestar os esclarecimentos necessarios, dar
ciéncia aos interessados sobre o andamento
de suas reclamacoes, além das medidas toma-
das pela INTL FCStone. Caso haja impossibilida-
de de atendimento da demanda no prazo es-
pecificado, a ouvidoria deve comunicar ao re-
clamante as providéncias adotadas até a data
do aviso, e 0 novo prazo para a resposta final.

. Desenvolver a alta administracdo um relatdrio
qualitativo e quantitativo, até o ultimo dia dos
meses de junho e dezembro, acerca do desem-
penho da ouvidoria em relagdo ao semestre
anterior no cumprimento de suas atribuigdes.

- Uniformizacdo dos procedimentos para acesso
a ouvidoria.

4. Prazos de Atendimento

O prazo maximo de atendimento da Ouvidoria as
solicitacdes recebidas é de 10 dias corridos. O prazo
serd contato a partir do recebimento da duvida e/ou
reclamacdo e devera ser informado ao reclamante
com devido nimero de protocolo.

Todas as demandas encaminhadas a Ouvidoria serao
respondidas, de forma completa e precisa, salvo
quando o seu objeto ndo for de total competéncia
da INTL FCStone. Neste caso, o cliente serd informa-
do e orientado a buscar os contatos do respectivo
agente responsavel.
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Em caso de justificada impossibilidade de atendi-
mento da demanda no prazo inicial (10 dias uteis), a
Ouvidoria comunicara ao cliente as providéncias ja
adotadas, as razbes da necessidade da extensdo do
prazo. A comunicagdo de prazo adicional devera
ocorrer ainda durante o prazo limite inicial.

5. Relatorios para CVM e Banco Central
5.1.CVM

Os relatérios semestrais findos em 30/06 e 31/12 de
cada ano devem ser enviados, em até 60 dias apods a
data-base referente ao semestre, pela Ouvidoria pa-
ra CVM, precisa conter:

o Secdo descritiva abordando avaliagdao quanto a
eficacia dos trabalhos da Ouvidoria;

o Comprometimento da INTL FCStone com o de-
senvolvimento satisfatorio da missdo da Ouvi-

doria;

. Adequacdo da estrutura da Ouvidoria para o
atendimento das exigéncias legais e regula-
mentares com evidenciacdo das deficiéncias
detectadas para o desenvolvimento das suas
atividades, inclusive quanto ao quantitativo de
funciondrios e de atendentes, a logistica im-
plantada, aos equipamentos, as instalacbes e
retinas utilizadas, levando-se em consideracao
a natureza dos servigos e dos clientes da INTL
FCStone;

o Detalhamento das proposicdes encaminhadas
pela Ouvidoria aos érgdos de administracdo
discriminando (i) as propostas ndo acatadas e
respectivas justificativas; (ii) as acatadas e ain-
da ndo implementadas e respectivos prazos
para implementacdo; e (iii) as ja implementa-
das;

o Informacao dos critérios utilizados para qualifi-
car a procedéncia das reclamacdes registradas
no periodo e a sua classificacdo como solucio-
nada ou nao.

Além disso, nos casos em que o Servico de Atendi-
mento ao Cidadao — SAC da CVM encaminhar reque-
rimentos de consulta ou reclamagdo que digam res-
peito a atuacdo da INTL FCStone a Ouvidoria, devem
ser reportados a Superintendéncia de Orientagdo e
Prote¢ao aos Investidores da CVM, no prazo maximo
de 15 dias, as providéncias adotadas.

Em caso de justificada impossibilidade de atendi-
mento da demanda no prazo maximo de 15 dias, a
Ouvidoria da INTL FCStone, deve dentro deste prazo,
comunicar a CVM as providéncias ja adotadas, as
raz0es de tal impossibilidade e o novo prazo para
encaminhamento das providéncias e solugdes.

5.2 Banco Central

Os relatdrios semestrais findos em 30/06 e 31/12 de
cada ano devem ser divulgados nos site da INTL FCS-
tone, em até 60 dias apds a data-base referente ao
semestre, pela Ouvidoria para a divulo Banco Cen-

tral, precisa conter:

. Avaliacdo quanto a eficacia dos trabalhos reali-
zados;
. Detalhamento das recomendac¢des encaminha-

das pela Ouvidoria a administracdo, mencionar
a periodicidade e a forma que foi realizada;

o Uma secgao estatistica que abranja informacgdes
consolidadas das duvidas / reclamacg&es apon-
tadas via Ouvidoria;

B Descricdo detalhada da ocorréncia;

o Caracteristicas das reclamagdes, qualificadas
como improcedentes, procedente solucionada
e procedente nao solucionada.

Tais relatdrios devem permanecer a disposicdo do
Banco Central na sede da INTL FCStone pelo prazo
minimo de 5 anos.

as ocorréncias também devem ser informadas a
CVM no caso de ocorréncias relevantes, a Ouvidoria
também deve encaminhar a CVM, em até 30 dias
apos a constatacdo da ocorréncia.



