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1 Objetivo

Esta politica foi desenvolvida em atendimento a Resolugéo n° 4.433 de 23 de julho de 2015 do Conselho
Monetario Nacional (“CMN”), a Circular n°® 3.881 de 07 de marco de 2018 do Banco Central do Brasil
(“BACEN?”"), a Carta-Circular n° 3.880 de 11 de maio de 2018 do BACEN, e a Instru¢do n°® 529 de 01 de
novembro de 2012 da Comiss&o de Valores Mobiliarios (“CVM”), conforme alteradas; e visa a estabelecer
procedimentos para o funcionamento do Componente de Ouvidoria (“Ouvidoria”) do Banco Morgan Stanley
S.A. (“Banco Morgan Stanley”) e da Morgan Stanley Corretora de Titulos e Valores Mobiliarios S.A. (“Morgan
Stanley CTVM”), conjuntamente denominados “Conglomerado Morgan Stanley”.

2 Escopo

Esta politica visa o pleno atendimento as normas e regulamentos que regem a atuacédo da Ouvidoria, bem
como a manutengédo da qualidade dos servigos prestados aos clientes e usuarios de produtos e servi¢os do
Conglomerado Morgan Stanley.

3 Introducao

A Ouvidoria do Conglomerado Morgan Stanley esta estruturada de forma compartilhada, conforme prevé o
artigo 5° da Resolugédo CMN n° 4.433 e o artigo 4°, § 1° da Instrugdo CVM n° 529, haja vista que o Banco
Morgan Stanley e Morgan Stanley CTVM séo integrantes de um mesmo conglomerado financeiro.

Esta estrutura esta inserida nas areas de Compliance e Operagfes do Conglomerado Morgan Stanley, e
encontra-se composta por um Diretor responsavel, devidamente nomeado perante os 6rgdos reguladores
pertinentes; e um Ouvidor devidamente certificado para o exercicio de suas atividades e homeado perante
0s Orgéos reguladores pertinentes.

Esta composi¢do levou em conta as atividades atualmente realizadas por ambos, de forma a garantir a
auséncia de situacdes de conflito de interesses.

4 Acesso a Quvidoria

A Ouvidoria pode ser acessada de segunda a sexta-feira, das 9:00 as 18:00 horas, por meio dos canais
gratuitos abaixo:

Telefone: 0800-7746058
E-mail: guvidoria@morganstanley.com
Enderecgo: Av. Brigadeiro Faria Lima, n°® 3.600 — Itaim Bibi, S&o Paulo — SP 04538-132

Os meios de contato da Ouvidoria séo divulgados aos clientes por meio dos canais de comunicagéo
costumeiros, tais como a pagina do Conglomerado Morgan Stanley na internet — www.morganstanley.com.br,
o documento de Regras e Parametros de atuacdo da Morgan Stanley CTVM, fichas cadastrais de clientes,
entre outros materiais.

A Ouvidoria também é divulgada aos funcionarios do Conglomerado Morgan Stanley através do Codigo de

Conduta da Instituicdo (Suplemento Brasil), bem como por meio de boletim eletrdnico e/ou treinamentos
anuais.

5 Atribuicdes

A Ouvidoria possui as seguintes atribuices:


mailto:ouvidoria@morganstanley.com

Public

Procedimentos de Ouvidoria 2

(a) atuar como canal de comunicacéo entre a instituicdo e seus clientes, inclusive na mediacao de conflitos;

(b) atender, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as reclamagfes dos clientes e
dos usuarios de produtos e de servigos que nado forem solucionadas pelo atendimento primario habitual,
realizado pela area correspondente responsavel pelo atendimento, ou que tenham sido encaminhadas pelo
Banco Central do Brasil, por 6rgaos publicos ou por outras entidades publicas ou privadas;

(c) comunicar-se com 0s componentes organizacionais internos da instituicdo para obter os

esclarecimentos e tomar providéncias necessdarias a instrucdo e solugdo da reclamacdo recebida,
mantendo acompanhamento de forma a assegurar que o cliente seja respondido no prazo estabelecido;

(d) prestar os esclarecimentos necessarios e dar ciéncia aos reclamantes acerca do andamento de suas
demandas e das providéncias adotadas;

(e) informar aos reclamantes o prazo previsto para resposta final, o qual ndo pode ultrapassar 10 (dez) dias
Uteis, contados da data da protocolizacdo da ocorréncia;

(f) encaminhar resposta conclusiva para a demanda dos reclamantes até o prazo informado no item acima;

(g) propor a Diretoria as medidas corretivas ou de aprimoramento de procedimentos e rotinas, em
decorréncia da andlise das reclamacdes recebidas; e

(h) elaborar e encaminhar a Auditoria Interna e a Diretoria, ao final de cada semestre, relatorio quantitativo
e gualitativo acerca da atuagéo da Ouvidoria.

A Ouvidoria deve atuar com probidade, diligéncia, boa fé e ética profissional, bem como se utilizar de
linguagem simples e acessivel na prestagdo de seus servicos.

6 Procedimentos para Tratativa de Solicitac6es ou Reclamacgdes
Recebidas

O servico de Ouvidoria, no @mbito do mercado de valores mobiliarios, é responsavel por receber, analisar,
instruir e responder a consultas, reclamacges, criticas e denuncias de clientes ou usuarios de produtos e de
servigos, pertinentes as atividades relacionadas ao mercado de valores mobiliarios, que ndo tenham sido
satisfatoriamente solucionadas pelos canais de atendimento habituais do Conglomerado Morgan Stanley.

Para tanto, a ouvidora responsavel registra em planilha eletrdnica todos os contatos recebidos. Conforme
aplicavel, os registros contém informagdes sobre:

e Interlocutor do contato;

e Data em que o primeiro contato a Ouvidoria foi realizado;
e Data em que o acionamento foi concluido;

e Canal por meio do qual o contato foi realizado;

e Teor do contato (ex. como “reclamacgédo”, “denuncia”, “ddvida”, “consulta”, “sugestéo”, “critica” ou
“elogio”);

e |Instituicdo do Conglomerado a qual o contato se refere;
e Classificagcao do contato quanto a sua procedéncia;

e Numero de protocolo (somente nos casos de contatos de clientes ou usuarios de produtos e de
Servicos);

e Telefone e/ou e-mail da pessoa que esté acionando a ouvidoria;
e Assunto do contato;

e Providéncias e/ou medidas corretivas implementadas.
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O procedimento acima também se aplica no caso de reclamacdes do Sistema de Registro de Demandas do
Cidadao (“RDR”) do BACEN, o qual é consultado todas as segundas-feiras de cada semana, a fim de verificar
se alguma solicitacdo ou reclamacéo envolvendo o Conglomerado Morgan Stanley foi submetida diretamente
ao regulador.

Por fim, contatos telefénicos realizados por meio do telefone gratuito da Ouvidoria sdo gravados armazenados
por um periodo minimo de 05 (cinco) anos. Adicionalmente, informagdes obtidas em decorréncia da tratativa
dos casos procedentes recebidos por meio da Ouvidoria sdo armazenadas por tempo indeterminado.

7 Prazo para Tratativa de Solicitacbes ou Reclamacdes
Recebidas

As reclamacdes de clientes e usuarios de produtos e servicos deverao ser respondidas em até 10 (dez) dias
Uteis, podendo este prazo ser prorrogado, excepcionalmente e de forma justificada. Neste caso, o cliente
devera ser comunicado (i) das providéncias j& adotadas em relagdo a demanda, (i) das razBes que
impossibilitaram o cumprimento do prazo inicial, e (iii) do novo prazo para resposta final, o qual ndo devera
ultrapassar 10 (dez) dias Uteis.

Demandas relacionadas a denuncias serdo priorizadas em relacdo aos demais contatos que sejam de outro
teor.

A Ouvidoria se reserva o direito de ndo responder aos contatos que tenham sido realizados por individuos
e/ou entidades ou individuos que ndo sejam clientes ou usudrios de produtos e servigos do Conglomerado
Morgan Stanley.

8 Avaliacéo Direta da Qualidade da Ouvidoria

O Diretor responsavel pela Ouvidoria, por meio da area de Compliance do Conglomerado Morgan Stanley,
realizard uma avaliacéo da qualidade do atendimento prestado a clientes e usuarios de produtos e servicos
do Banco Morgan Stanley.

Para tanto, a area de Compliance procedera com os seguintes tramites:

e Levantamento da existéncia de algum contato que tenha sido realizado por um cliente do Banco
Morgan Stanley.

e Em existindo algum contato procedente, analise da qualidade do registro do caso, nos moldes do
que foi determinado no item 6, acima.

e Envio de um questionario de avaliacéo aos clientes que foram atendidos pela Ouvidoria, em até 01
(um) dia util apés o encaminhamento da resposta final, conforme disposto no Anexo | da presente
politica.

e Avaliagcdo da qualidade e eficacia do atendimento em até 05 (cinco) dias Uteis da distribuicdo do
questionario de avaliacéo.

Até o 5° dia til posterior ao encerramento do respectivo més de referéncia em analise, a area de Compliance
realizara a remessa das informacdes relativas a avaliagéo direta da qualidade do atendimento prestado pela
ouvidoria, por meio de confeccdo do Documento ARDROO1 disponivel no sitio do BACEN na internet:
http://www.bcb.gov.br/pre/ouvidoria/rdr/avaliacuvidorias.asp?idpai=RDR e no Anexo |l da presente politica.

Aremessa das informacgdes devera ser realizada por meio do aplicativo Sistema de Transferéncia de Arquivos
(STA) em acesso especifico para o Banco Morgan Stanley.

Compliance ird efetuar testes anuais acerca deste procedimento.


http://www.bcb.gov.br/pre/ouvidoria/rdr/avaliaouvidorias.asp?idpai=RDR
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9 Prestacao de Informacgodes

O Diretor responsavel pela Ouvidoria, em conjunto com o Ouvidor, elaborara um relatério semestral referente
as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria, nas datas bases de 30 de junho e 31 de dezembro de cada ano,
o qual seréd encaminhado para a Auditoria Interna e para Diretora do Conglomerado Morgan Stanley.

O relatério sera mantido a disposicdo do BACEN, da CVM ou qualquer entidade reguladora ou
autorreguladora interessada, pelo prazo de 5 (cinco) anos, nos arquivos internos do Conglomerado Morgan
Stanley. Este relatério também sera disponibilizado no sitio do Conglomerado Morgan Stanley na internet.
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Anexo |

Morgan Stanley

AUALIAQ.&G DIRETA DE QUALIDADE — ATENDIMENTO DA OUVIDORIA
CONGLOMERADO MORGAN STANLEY

Informagoes Pessoais | Personal Information

Home Completo (sem abreviagdes) ! Full Name (no abbreviations):

CPF | Taxpayers Register:

Informagoes Comerciais /| Business Information

Razio Social Completa da Empresa em que o Cliente Trabalha / Full Corporate Name of the
Client’s Employer :

CHFP.J | Taxpayers Regisfer:

Enderego Comercial / Commercial Address:

Ocupagio Profissional ! Professional Cecupation: Cargo § Title:

Questionario de Avaliacdo / Evaluation Questionnaire

1) Em uma escala de 1 a 5, sendo 1 o nivel de satisfagdo mais baixo e 5 o nivel de satisfagio
mais alto, avalie a solugdo apresentada pela ouvidoria para a sua demanda / On a scale of 1 fo
5, being 1 very unsatisfied and 5 very satisfied, please rate the response provided by the
Ombudsman Channel, regarding your demand.

{ )5 - Muito Satisfeito / Very Satisfied
{ )4 - Satisfeito | Satisfied

{ )3 - Indiferente / Indiferent

{ )2 - Insatisfeito ! Uneatisfied

{ } 1- Muito Insatisfeito / Very Unsatisfied

2) Em uma escala de 1 a 5, sendo 1 o nivel de satisfagdo mais baixo e 5 o nivel de satisfagio
mais alto, avalie a qualidade do atendimento prestado pela ouvidoria / On a scale of 1 to 5,
being 1 very unsatisfied and § very satisfied, please rate the quality of our Ombudsman Channel
Services.

{ )5 - Muito Satisfeito / Very Satisfied
{ )4 - Safisfeito | Satisfied
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Morgan Stanley

AVALIACAO DIRETA DE QUALIDADE — ATENDIMENTO DA OUVIDORIA
CONGLOMERADO MORGAN STANLEY

{ 13 - Indiferente |/ Indferent
{ )2 - Insatisfeita | Unsafished
{ } 1 - Muitz Insatisfeito / Very Unzafisfied

3) Sugestdes e Comentarios ! Suggestions and Comments:

Revisio do Cliente | Client’'s Review
Data [ Date:

Assinatura / Signature:

Revisio da Area de Compliance | Compliance’s Review
Data [ Date:

Assinatura ! Signature:
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Anexo I

Leiaute do arquivo ARDROO1

Informagoes relativas a avaliacio da gualidade do atendimento prestado pela ouvidoria a clientes e usuarios

Detalhamento da estrutura do arquivo XML:

Tag
<atendimentos>

<dataBase>

<cnpjlf=

=atendimento>

<cpfCliente>

=cnpjClienta=
=dataHoraRespostaOuvidoria=

<canalRespostalf>

=dztaHoraDisponibilizacacPesquizaSatistacan=

Zavalizcao=

=dataHoraRespostaPesquisasatisfacas >
=canalRespostaCliente>
=notaPerguntal>

=notaPergunta2>
=avaliacac>

<atendimento>

=atendimentos>

Emissor: IF

Diestinatarn

Multiplicidade|

Elemento raiz inicial a1y
Ano e més de referéncia [ ll]
CNP] da Instituicdo Financeira a1y
Inicio do grupo com as infermagdes de cada atendimento [@..N]
CPF do dliente (caso seja pesseoa fisica) [@..1]
CNP] do cliente (caso ndo seja pessoa fisica) [0..1]
Datz & hors da resposta da cuvidoria [l ]
Canal utilizado pela Instituicdo Financeira para responder ao cliente [ ll]
Datz & horz da disponibilizacdo dz pesquisa de satisfagdo ao cliente [l ]
Inicio do grupo com as infermacges de avaliacie de qualidade do

atendimento (0..4]
Datz = hors da resposts da pesguisa de satisfacde [l ]
Canal utilizado pelo cliente para responder [l ]
Motz atribuida 2 pergunts 1 [l ]
Mota atribuida 2 pergunts 2 [l ]
Fim de grupe com as informacdes de avaliagdo de gualidade do

atendimento [0..1]
Fim do grupe com infermacdes de cada atendimento [0..N]
Elemento raiz final [l ]

o: RDR

Cédige: ARDROD1

Dicionario de dados
[ Fomao | Descricio |

dataBas=
cnpjIf

cpfClients
cnpjCliente

dataHoraRespostaOuvidoria

canzlRespostalf

dataHoraDisponibilizacacPesquisaSatisfacac

dataHorzRespostzPesquizaSatisfacan

canzlRespostallisnte

notzPerguntal

notaPergunta?

Observacties

AAAAMM, onde: AAAA - ano; MM - més, 01 a 12

& digitos iniciais

11 digitos

14 digitos

ABAA-MM-DDTHH:MM:55, onde: AAAA - 2no; MM - més,
01 a 12; DD - dia, 01 2 31; HH - hora, 00 2 23; MM -
minute, 00 a 59; S5 - segundo, 00 a 59

1 digito [1-5], ende 1-Correspondéncia; 2-E-mail;
3-Telefone/URA; £-Aplicativo; 3-Outros canais
AAAA-MM-DDTHH:MM:55, onde: AARA - ano; MM - més,
01 a 12; DD - dia, 01 a 31; HH - hora, 00 @ 23; MM -
minute, 00 a 59; S5 - segundo, 00 a 59
AAAA-MM-DDTHH:MM:55, onde: AARA - ano; MM - més,
01 a 12; DD - dia, 01 2 31; HH - hora, 00 @ 23; MM -
minute, 00 a 59; S5 - segundo, 00 a 59

1 digito [1-5], onde 1-5M5; 2-E-mail; 3-Telefone/URA;
4-Aplicative; 5-Outros canais

1 digito [0-5], onde @ reprezenta 2 auséncia de resposta;
1 € o nivel de satisfagdo mais baixo e 5 o mais alto

1 digite [D-5], ende O representa a auséncia de respasta;
1 & o nivel de satisfagdo mais baixo & 5 o mais alto

0s campos cpfCliente & cnpjCliente s3e mutuamente exclusives e & necessario informar um deles.

Ano 2 més de referéndia
CNP] da IF responsavel pelos
atendimentas

CPF do cliente da IF

CNP] do client= da IF

Dat= & hora em gue = IF
respondeu ao dlients

Canal utilizado pelz IF para
responder 2o cliente

Data & hora em que a IF
disponibilizou a pesguisa de
satisfagao ao diente

Data e hora em gue o diente
respondeu & pesquisa de
satisfagao

Canal utilizado pelo cliente para
responder 2 pesquisa de
satisfagdo

Mota stribuida & primeira
pergunta

Mota atribuida & segunda
pergunta

0Os campos atendimentos, atendimento e avaliacao s3c utilizades para definir grupos de elementos no XML.



