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1.APRESENTACAO
1.1.Informagdes Iniciais

O presente relatério consolida e apresenta os dados relativos aos atendimentos prestados pela Equipe de
Ouvidoria (“Ouvidoria”) da Ideal Corretora de Titulos e Valores Mobilidrios S.A. (“IDEAL” ou “Corretora”)

ao longo Periodo de Referéncia.

A Ouvidoria foi estruturada de forma a fornecer a Ultima instancia das demandas dos clientes, usuarios
dos produtos e servicos da IDEAL e de demandas provenientes dos reguladores e autorreguladores com
poder de supervisao sobre a IDEAL. A Ouvidoria, dentro de sua area de competéncia, busca reavaliar as
reclamactes e solicitaces, cuja tratativa nos canais de atendimento primarios sejam consideradas

insatisfatorias pelos clientes e usuérios solicitantes.

1.2.Comprometimento com o desenvolvimento satisfatério dos trabalhos de ouvidoria

A atuacdo da Ouvidoria esta alinhada com os pilares da IDEAL, sempre pautando seu trabalho nos

principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, eficiéncia e acessibilidade.

O objetivo da Ouvidoria, além de representar os clientes e usuarios da IDEAL perante a propria Corretora,
consiste na mediacdo de conflitos, prezando pela eficiéncia e efetividade na solucdo de eventuais
impasses. Os contatos dos clientes e usuarios, sejam estas criticas, reclamacfes e/ou sugestbes séo
devidamente registrados, classificados e tratados, e contam com acompanhamento interno visando a

avaliacao tempestiva do requerimento.

Por fim, competird a Ouvidoria prover uma devolutiva formal, clara e objetiva aos clientes e usuarios dos

servigos da IDEAL, com resolucéo e devidas providencias, conforme aplicaveis.
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2. ADEQUAGAO DA ESTRUTURA

A atual estrutura da Ouvidoria é compativel com o porte da Corretora e com a natureza e complexidade
dos produtos e servigos atualmente oferecidos. Avaliou-se assim, nesse contexto, que a estrutura, para o
Periodo de Referéncia, estava apta a atender aos aspectos e exigéncias legais e regulamentares,

aplicaveis ao componente.

2.1. Deficiéncias detectadas

Até a presente data, ndo foram constatadas deficiéncias materialmente relevantes nas atividades
desempenhadas pela Ouvidoria. Nao obstante, a area busca o continuo aprimoramento de seus processos

internos.

2.2. Quantitativo de funcionarios e atendentes

A estrutura da Ouvidoria até 12 de setembro de 2025 foi composta pela srta. Juliana Loureiro Sportello,
ouvidora regularmente certificada, e pelo sr. Gregorio Lara dos Santos Matai (Diretor Responsavel pela
Ouvidoria) e a partir de 12 de setembro de 2025 o Sr. Leandro Bolsoni assumiu o papel de Diretor

Responsavel por Ouvidoria conforme demonstrado no Anexo | deste relatorio.

Sem prejuizo da suficiéncia da atual estrutura, serd reavaliada, a inclusdo de novos ouvidores na
Ouvidoria. Até a presente data ndo foi constatada deficiéncia ou auséncia de capacidade que
comprometesse o desenvolvimento das atividades.

2.3. Logisticaimplantada e Equipamentos

A Ouvidoria conta com segregacdo adequada, ndo apresentando, para as atribuicbes exercidas pela
ouvidora, conflitos vedados pela regulamentagdo vigente. A ouvidora nhomeada desempenha todas as
funcdes exigidas para a fungdo, como o inicio e a triagem do atendimento, a andlise dos contatos, o
acompanhamento interno dos prazos e o devido encerramento dos atendimentos.

A Ouvidoria conta com as seguintes ferramentas técnicas e logisticas:

¢ Sistema de telefonia 0800 com utilizagdo de Caixa de Mensagem — o sistema possibilita acesso as

gravacgOes dos contatos realizados;

¢ E-mail exclusivo para o recebimento de criticas, reclamacdes e sugestbes de demandas de clientes e

usuarios;

e Endereco central e de facil acesso para envio de carta enderecada a Ouvidoria e registro da devida

critica, reclamacéo e/ou sugestao.
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Vale ressaltar que um sistema especifico para registro, acompanhamento e emissao de relatérios deve
ser contratado nos préximos semestres. Nao obstante, a area conta com sistemas internos suficientes

para o regular controle e acompanhamento das rotinas.

2.4. InstalacBes

A Ouvidoria desenvolveu suas atividades no Periodo de Referéncia parte de forma presencial e parte de
forma remota, mantendo a disponibilidade do seu sitio de correspondéncia com endere¢co na Avenida
Brigadeiro Faria Lima ndmero 4221, no bairro do Itaim Bibi, na cidade de S&o Paulo/SP, no conjunto 62,

do 6° andar do Edificio Praga Faria Lima.
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3. STATUS DAS PROPOSTAS A DIRETORIA DAS MEDIDAS CORRETIVAS

A Ouvidoria, visando ao aprimoramento dos produtos, servi¢cos e satisfacdo dos clientes da Corretora,
busca o compartilhamento dos indicadores e analises gerados como fruto de seu trabalho para fins de

aplicacdo de melhorias nos processos internos da IDEAL.

E a partir das reclamacoes registradas que a area de Ouvidoria tera também a possibilidade de analisar e
verificar o motivo da ocorréncia relatada e propor aos responsaveis, sempre que possivel e necessario, 0
aprimoramento de processos, produtos e servigos de forma que haja repercussado positiva para todos os
stakeholders.

3.1. Conjuntura das propostas encaminhadas

Para o Periodo de Referéncia, ndo foram identificadas medidas de aprimoramento ou propostas
submetidas a diretoria.
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4. CRITERIOS DE QUALIFICACAO
4.1. Descricao dos critérios

Entendem-se como critérios utilizados para classificacdo das demandas recebidas pela Ouvidoria da
IDEAL:

- Improcedente — demanda que ndo encontra amparo legal e/ou regulamentar e, portanto, ndo apresenta

detrimento ao demandante;

- Procedente solucionada — demanda que encontra amparo legal e/ou regulamentar e que foi totalmente
solucionada no prazo de até 5 (cinco) dias Uteis para demandas classificadas como de média
complexidade ou até 10 (dez) dias Uteis para demandas classificadas como de alta complexidade -,

conforme prevé a Politica de Ouvidoria da IDEAL;

- Procedente nédo solucionada — demanda que encontra amparo legal e/ou regulamentar e que néo foi
solucionada no prazo de até 5 (cinco) dias Uteis para demandas classificadas como de média
complexidade, ou até 10 (dez) dias Uteis para demandas classificadas como de alta complexidade ou
demanda que encontrara amparo legal e/ou regulamentar que esta dentro dos prazos estabelecidos na

Politica de Ouvidoria da IDEAL, aguardando solucéo das partes.
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5. ESTATISTICAS
5.1. Nimero de Atendimentos

Durante o Periodo de Referéncia a Ouvidoria recebeu 26 (vinte e seis) contatos realizados através de e-

mail, 27 (vinte e sete) por 0800 e 0 (zero) por via fisica (entregue no endereco da IDEAL), relacionados a
seqguir:

RELATORIO SEMESTRAL OUVIDORIA
QUADRO | — IDEAL CORRETORA DE TiTULOS E VALORES MOBILIARIOS S.A.
DATA-BASE: 31/12/2025

Meio de Contato # Contatos Procedentes | # Contatos Procedentes # Contatos
Solucionados N&o Solucionados Improcedentes
E-mail 0 0 26
0800 0 0 27
Endereco da IDEAL 0 0 0

RELATORIO SEMESTRAL OUVIDORIA
QUADRO Il — IDEAL CORRETORA DE TiTULOS E VALORES MOBILIARIOS S.A.
DATA-BASE: 31/12/2025

# Contatos
Contatos Improcedentes
JUL/25 | AGO/25 | SET/25 | OUT/25 | NOV/25 | DEZ/25
CONTATO INICIAL DESTINADO A 0 0 0 0 0 2
AREA DE ATENDIMENTO
DESTINATARIO INCORRETO / 10 7 3 11 7 11
ENGANO
PROPAGANDA 0 0 0 0 0
TESTE
5.2. Eficéacia

Dos contatos recebidos no Periodo de Referéncia, 100% deles foram considerados “improcedentes”, uma
vez que ndo se enquadravam no escopo de atuac@o da Ouvidoria.



Docusign Envelope ID: E3F5638D-86DE-470C-AF6E-8620110B4A4F . .
--------- conrigential Information ---------

6. CONSIDERAGOES FINAIS

Importante observar que, independentemente da utilizagdo do contato da Ouvidoria, a IDEAL trata seus
clientes e usuarios com cordialidade e presteza, fornecendo, aos mesmos, informagdes claras, precisas e
transparentes. Destaca-se, por fim, que a Ouvidoria atua com o apoio e em colaboracdo de toda a estrutura
da IDEAL, de forma a buscar qualidade e eficiéncia no atendimento dos clientes e usuérios da Corretora.

A proposta de trabalho da area de Ouvidoria esta sendo realizada de maneira eficiente tendo como base
a ética e a imparcialidade, considerando os aspectos legais que cercam cada produto e servico oferecido
pela IDEAL. Além do comprometimento da Corretora em prol da missdo da Ouvidoria e das atividades que

executa.

Responsaveis pelas informagdes descritas no Relatorio:

Docusigned by: _
W&

F17A58C07314480...

Gregorio Lara dos Santos Matai

Diretor Responsavel pela Ouvidoria (até 12 de setembro de 2025)

DocuSigned by:

(randrs Bolsowi

E3EF26E80CFE4EF...

Leandro Bolsoni

Diretor Responsavel pela Ouvidoria (a partir de 12 de setembro de 2025)
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ANEXO |

Organograma até 12 de setembro de 2025

Ouvidoria
Gregorio Matai
Diretor Responsavel
por Ouvidoria
Juliana Loureiro
Ouvidora
id

Organograma a partir de 12 de setembro de 2025

OQuvidoria
Leandro Bolsoni
Diretor Responsavel
pela Ouvidoria
Juliana Loureiro
Ouvidora
id
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