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OBJETIVO: Estabelecer, por meio do servico de Ouvidoria, um canal de comunicacdo entre
a PENTAGONO S.A. DISTRIBUIDORA DE TITULOS E VALORES MOBILIARIOS
(“PENTAGONO”) e seus clientes, visando acompanhar e monitorar as demandas, além de

mediar conflitos e aperfeicoar os procedimentos da PENTAGONO.

. COMPONENTE ORGANIZACIONAL

A estrutura organizacional é compativel com a natureza e a complexidade dos servigos prestados

pela PENTAGONO.

O servico de ouvidora é:

i. amplamente divulgado pela PENTAGONO, informando sua finalidade e forma de utilizagdo,
inclusive por meio dos canais de comunicacdo utilizados para difundir os servicos da
PENTAGONO; e

ii. disponibilizado por meio de um 0800 e por meio eletrénico, visando acesso gratuito aos seus
clientes

O acesso telefonico gratuito é divulgado:

i. e mantido em local e formato visivel aos clientes nas dependéncias, no site e demais canais de
comunicag3o utilizados pela PENTAGONO;

ii. nos materiais de propaganda e de publicidade e demais documentos que sejam destinados

aos clientes da PENTAGONO.

O servico de Ouvidoria esta diretamente ligado a Diretoria da PENTAGONO.

Il ATRIBUICOES DO SERVIGCO DE OUVIDORIA

Sao atribuigbes do servigo de Ouvidoria:



i. receber as demandas dos clientes que ndo tenham sido solucionadas pelo atendimento
habitual e registra-las gerando um nimero de protocolo de atendimento;

ii. instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as reclamacdes dos clientes;

iii. esclarecer o que necessario for e dar ciéncia aos reclamantes acerca do andamento das suas
demandas, bem como das providéncias adotadas;

iv. informar aos reclamantes no prazo previsto para resposta final, o qual devera ser contado da
data de protocolizacdo da ocorréncia;

v. encaminhar resposta conclusiva para o reclamante no prazo previsto;

vi. manter Diretoria da PENTAGONO informada sobre os problemas e deficiéncias detectados no
cumprimento de suas atribuicoes e sobre o resultado das medidas adotadas para soluciona-los; e
vii. elaborar e encaminhar a auditoria interna e a Diretoria da PENTAGONO, ao final de cada
semestre, relatério contemplando quantitativamente e qualitativamente a atua¢do do servico de

Ouvidoria.

O atendimento prestado pela Ouvidoria pode abranger: (i) excepcionalmente, as demandas ndo
recepcionadas inicialmente pelos canais de atendimento primario e (i) as demandas
encaminhadas pelo Banco Central do Brasil, por 6rgdos publicos ou por entidades publicas ou

privadas.

Os relatdrios previstos no item (vii) acima deverdo permanecer a disposi¢do do Banco Central do

Brasil, na sede da PENTAGONO, por, no minimo, 5 (cinco) anos.

1l. FLUXO DE TRATAMENTO DAS RECLAMAGCOES

As demandas dos clientes s3o recebidas via 0800, e-mail ou via site da PENTAGONO. O servico
de Ouvidoria registrara a demanda recebida e um nimero de protocolo sera gerado, podendo o
cliente acompanhar sua reclamacao pelo referido nimero. O servico de Ouvidoria encaminhara a
demanda para o setor competente, devendo acompanhar o processo de resolucdo da demanda e
por fim responder diretamente ao cliente. O protocolo sera considerado finalizado somente apds
o contato final com o cliente. O Departamento Juridico e o Departamento de Compliance
auxiliardo a Ouvidoria na elaboracdo das respostas formais aos clientes.

As manifestacdes recebidas deverdo se atendidas no prazo de 10 (dez) dias Uteis a contar da data

de protocolizacdo, podendo ser prorrogado, excepcionalmente e de forma justificada, uma unica



vez, por igual periodo, limitado o niumero de prorrogacdes 10% (dez por cento) do total de
demandas no més, devendo o demandante ser informado sobre os motivos da prorrogagdo. O
servico de Ouvidoria deverd encaminhar relatério semestral a Diretoria da PENTAGONO,
relatando pelo menos (i) o quantitativo de demandas, discriminando as demandas recebidas por
contato telefonico e por e-mail (ii) o quantitativo de protocolos em andamento e encerrados, (iii)
o quantitativo de demandas consideradas pertinentes ao servico de Ouvidoria e as consideradas

nao pertinentes ao referido servico e (iv) sugestdes de melhoria, se necessdrio.

V. DEVERES DO SERVICO DE OUVIDORIA

i. examinar as demandas recebidas e encaminhar ao setor competente;

ii. acompanhar o andamento da demanda junto aos setores internos, para que 0s mesmos
cumpram o prazo estabelecido para finalizacdo da demanda;

iii. responder diretamente ao cliente de forma satisfatéria;

iv. examinar o desempenho da PENTAGONO frente as demandas recebidas;

v. tratar com sigilo as demandas recepcionadas;

vi. encaminhar semestralmente relatério a Diretoria da PENTAGONO nos termos previstos no
presente Manual; e

vii. divulgar, por meio dos canais internos de comunicacao, o trabalho desenvolvido pelo servico

de Ouvidoria.

V. CONTROLE DO SERVICO DE OUVIDORIA

O servico de Ouvidoria dispGe de controle das reclamagBes eventualmente recebidas,
evidenciando o histérico de atendimentos, os dados de identificacdo dos clientes, bem como a
documentacdo e as providéncias adotadas.

Tais informagdes e documentos deverdo permanecer, na sede da PENTAGONO, a disposi¢do do
Banco Central do Brasil pelo prazo minimo de 5 (cinco) anos, contados da data de protocolizacdo

da ocorréncia.



VI. DIRETOR RESPONSAVEL PELA OUVIDORIA

Os dados do diretor responsavel pela Ouvidoria deverdo estar sempre atualizados em sistema de
informacgdes, na forma estabelecida pelo Banco Central do Brasil.

O diretor responsavel pela Ouvidoria deve elaborar relatério semestralmente, de acordo com a
forma definida pelo Banco Central do Brasil, contemplando as atividades de Ouvidoria nas datas-

bases de 30 (trinta) de junho e 31 (trinta e um) de dezembro. O referido relatério devera ser:

i. revisado pela auditoria externa, devendo a mesma manifestar-se acerca da qualidade e
adequacdo da estrutura do servigo de Ouvidoria, inclusive sobre o atendimento a legislacdo que

regula o referido servico;
ii. apreciado pela auditoria interna;
iii. encaminhado ao Banco Central do Brasil no caso de ocorréncia de fato relevante; e

iv. arquivado na sede da PENTAGONO, & disposicio do Banco Central do Brasil, pelo prazo
minimo de 5 (cinco) anos, acompanhado da revisdo pela auditoria externa e da apreciacdo pela

auditoria interna.

VIl.  INTEGRANTES DA OUVIDORIA

Os integrantes da Ouvidoria deverdo ser considerados aptos em exame de certificacdo
organizado por entidade de reconhecida capacidade técnica.

O referido exame devera abranger, no minimo, temas relativos a ética, aos direitos e defesas do
consumidor e a mediacao de conflitos. E ainda, deverd ter sido realizado apds a data de 30

(trinta) de julho de 2007.

Caso o diretor responsavel pela ouvidoria seja o ouvidor, o mesmo devera ser considerado apto

em exame de certificacdo organizado por entidade de reconhecida capacidade técnica.

Os integrantes do servico de Ouvidoria deverdo agir com ética, transparéncia, imparcialidade e

comprometimento.



VIIl. CONSIDERAGOES FINAIS

O presente Manual cancela qualquer outra forma de divulgacdo que disponha sobre o assunto

aqui tratado.

LEGISLACAO RELACIONADA

Resolucdo n? 4.433 do Banco Central do Brasil; e

Instrucdo n2 529 da Comissao de Valores Mobiliarios.






