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1. OBJETIVO

A Politica de Ouvidoria (“Politica”) tem por objetivo definir e formalizar os padrdes, regras e
procedimentos relacionados ao componente organizacional de ouvidoria do Grupo XP Inc (*Grupo”).

2. DEFINICOES

Reclamacgao: pode ser definida como a manifestacdo de insatisfagdo por parte do cliente, em territorio de

atuacgdo das instituicdes do Grupo, geralmente relacionada ao:

(i) Padrao de servigo das Companhias;

(ii)  Acdo ou omissdo das Companhias que implique em consequéncias gravosas ao cliente;

(iii)  Atraso na resolucdao de um problema ou sobre a sua forma de conducao por um dos profissionais; ou

(iv) Alegagao por parte de um cliente de que uma das Companhias deixou de observar os procedimentos

adequados no exercicio de sua atividade.

Grupo XP Inc. (“Grupo” ou “XP"): Empresas Controladas pela XP Inc. e suas Coligadas, constituidas no

Brasil, consideradas em conjunto.
Coligadas: As sociedades em que a XP Inc. tenha influéncia significativa (art. 243, §19°, da Lei n® 6.404/76).
Controladas: As sociedades nas quais a XP Inc. é Acionista Controladora.

Acionista Controlador: O acionista ou grupo de acionistas que controlam a Companhia e suas Coligadas,
vinculado(s) por acordo de voto ou sob controle comum, que exerca(m) o poder de controle, direto ou

indireto, sobre sociedade, nos termos da Lei n° 6.404/76.

Conglomerado Prudencial XP: a XP Investimentos CCTVM S.A., Banco XP S.A., a XP Servigos Financeiros
DTVM Ltda. e demais empresas do Grupo XP Inc., constituidas no Brasil e no Exterior, que se enquadram

na definicdo que consta da Resolugdo n°® 4.950/21, do CMN.

3.  VIGENCIA
A presente Politica entrara em vigor na data de sua aprovagao pela Diretoria.
Qualquer alteracdo ou revisao desta Politica deverd ser submetida a Diretoria, que podera altera-la:
i Quando houver determinacdo expressa nesse sentido por parte dos 6rgaos reguladores;

ii. Diante de modificagdo nas normas legais e regulamentares aplicaveis, de forma a implementar

as adaptacgOes que forem necessarias; e

iii. Quando a Diretoria, no processo de avaliacdo da eficacia dos procedimentos adotados, constatar

a necessidade de alteragdo na diretriz descrita.
4. DISPOSIC@ES GERAIS
4.1 INTRODUGCAO

Esta Politica aplica-se ao Grupo, para os clientes que eventualmente precisem recorrer a segunda
instancia de atendimento (Canal de Ouvidoria). A Ouvidoria podera ser utilizada por todos os clientes,

incluindo aqueles atendidos por Agentes Auténomos de Investimento vinculados a XP Investimentos.
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4.2 REGULAMENTACAO APLICAVEL

vi.

Vii.

viii.

Resolugdo do CMN n.° 4.860/2020, que dispOe sobre a constituicdo e o funcionamento de
componente organizacional de ouvidoria pelas Instituicdes Financeiras e demais InstituicGes

autorizadas a funcionar pelo BACEN;

Resolugdo BCB n° 28/2020, que dispde sobre a constituicdo e o funcionamento de componente
organizacional de ouvidoria pelas instituicbes de pagamento, pelas administradoras de
consércio, pelas sociedades corretoras de titulos e valores mobilidrios, pelas sociedades
distribuidoras de titulos e valores mobilidrios e pelas sociedades corretoras de cambio

autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil.

Resolugdo BCB n° 368/24, que altera as Resolugdes BCB n° 28 e 20 para incluir em seus escopos
de aplicagdo as sociedades corretoras de titulos e valores mobilidrios, as sociedades
distribuidoras de titulos e valores mobiliarios e as sociedades corretoras de cdmbio autorizadas

a funcionar pelo Banco Central do Brasil.

Resolucdo CVM n° 43/2021, que dispbe sobre a instituicdo da Ouvidoria no ambito do mercado

de valores mobilidrios e revoga a Instrugdo CVM n.° 529, de 1° de novembro de 2012.

Instrugdao Normativa BCB n.° 265/2022, que dispde sobre a avaliagdo direta da qualidade do
atendimento prestado pelo componente organizacional de ouvidoria a clientes e usuarios e sobre

a remessa dessas informagdes ao Banco Central do Brasil.

Resolugao n.¢ 445, do Conselho Nacional de Seguros Privado, que dispde sobre a constituicao

e o funcionamento de componente organizacional de ouvidoria (“Resolugdao n° 445").

Resolugao n.° 337/16, do Conselho Nacional de Seguros Privado, que altera dispositivo da
Resolucao 279 de 30 de janeiro de 2013;

Circular SUSEP n.° 643/21, que disciplina o atendimento as reclamag6es dos consumidores de
sociedades seguradoras, sociedades de capitalizacdo e entidades abertas de previdéncia
complementar e as denuncias no ambito da Superintendéncia de Seguros Privados - Susep.

5. DESCRICAO DAS REGRAS/PROCEDIMENTOS

5.1 PRINCIPIOS GERAIS E OUVIDORIA RESPONSAVEL

O Grupo mantém estrutura organizacional de Ouvidoria, com a atribuicdo de assegurar a observancia

das normas legais e regulamentares relativas aos direitos do consumidor e de atuar como canal de

comunicacao entre as empresas e os clientes usuarios de seus produtos e servicos, inclusive na mediacao

de conflitos. Sua estrutura é composta por profissionais devidamente certificados, dedicados exclusivamente

a area, além de um Diretor e Ouvidor responsavel.

O Grupo mantém condicdes adequadas para o pleno funcionamento da Ouvidoria, assegurando acesso

as informac0es, sistemas e algadas necessarios ao exercicio de suas atividades. Para apoiar sua atuacdo, a

Ouvidoria utiliza CRM, que centraliza as demandas dos clientes e permite uma visdo integrada dos canais

previamente acionados, contribuindo para um atendimento mais agil, assertivo e contextualizado. Além

disso, a area conta com acesso a sistemas e niveis de atuagdao compativeis com suas atribuicdes, participa
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de treinamentos regulares sobre produtos e procedimentos internos e dispde de base de conhecimento

continuamente atualizada.

A Ouvidoria adota praticas de controle voltadas a seguranga, a confiabilidade e a efetividade de seus
processos. Para isso, conta com Procedimento Operacional de observancia obrigatéria por todos os
integrantes do Canal, com orientagGes claras para a identificacdo, o registro, a analise e o tratamento das
demandas dos clientes. A Ouvidoria utiliza CRM para registrar e armazenar as manifestacdes, bem como
para disponibilizar automaticamente informagdes cadastrais relevantes dos clientes reclamantes, facilitando
sua identificacdo e o adequado tratamento de cada caso. A ferramenta também viabiliza a interacdo com as
areas responsaveis, permitindo a obtencdo de esclarecimentos e subsidios necessarios a apuragao das
ocorréncias, com controle de SLA e centralizacdo das informagdes em um Unico ambiente. Por meio desse
sistema, a Ouvidoria também realiza o envio de respostas aos clientes por e-mail. Adicionalmente, a area é
submetida a auditorias anuais, com o objetivo de verificar o cumprimento das obrigacdes previstas nas

Resolucbes de Ouvidoria, inclusive quanto aos prazos e a adequacdo das respostas.

O Grupo designou perante o BACEN e SUSEP os nomes do Ouvidor e Diretor responsavel pela
Ouvidoria, os quais zelam pelo cumprimento das diretrizes estabelecidas nesta Politica. Também foi
designado, o Diretor responsavel pelo atendimento das demandas registradas no RDR (Sistema de Registro

de Demandas do Cidadao).
5.2 ATRIBUICOES
Sao atribuigdes da Ouvidoria:

i Prestar atendimento as demandas dos clientes e usuarios de produtos e servicos do Grupo que

ndo tenham sido satisfatoriamente solucionadas pelos canais de atendimento primario.

ii. Prestar os esclarecimentos necessarios e dar ciéncia aos reclamantes acerca do andamento de

suas demandas, providencias adotadas e prazos para resposta.
iii. Encaminhar resposta conclusiva para a demanda dos reclamantes no prazo estipulado;

iv. Comunicar-se com 0s componentes organizacionais internos para obter os esclarecimentos e
providéncias necessarias a instrucdo e solugdo da demanda, mantendo acompanhamento de

forma a assegurar que o reclamante seja respondido nos prazos estabelecidos;

V. Implementar e divulgar as areas impactadas, relatérios estatisticos e gerenciais objetivando
contribuir para a adogao de medidas que mitiguem a ocorréncia de falhas operacionais e de
atendimento, com fins de contribuir para o aprimoramento dos controles internos e da qualidade

dos servigos prestados no segmento de atuagao;
vi. Atuar como mediador de conflitos entre o Grupo e os reclamantes.

vii.  Manter a Diretoria informada sobre os problemas e deficiéncias detectados no cumprimento de
suas atribuigcdes e sobre o resultado das medidas adotadas pelos administradores da instituicao

para soluciona-los;

viii.  Elaborar e encaminhar a auditoria interna, ao comité de auditoria e a Diretoria, ao final de cada
semestre, relatorio quantitativo e qualitativo acerca das atividades desenvolvidas pela ouvidoria

no cumprimento de suas atribuigdes.
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iX. Implementar instrumento de avaliacdo direta da qualidade do atendimento prestado pela

ouvidoria a clientes e usuarios em atendimento, em conformidade as exigéncias regulatorias.
5.3 CANAIS DE ATENDIMENTOS

O Grupo divulga amplamente aos seus clientes, fornecedores e parceiros a finalidade, forma de
atuacao e canais de atendimento da Ouvidoria, estabelecendo canais que possibilitam a facilidade e imediata

transmissao de suas demandas, assegurando o atendimento pela Ouvidoria.

A Politica estara disponivel no site da XP Investimentos (www.xpi.com.br), em atendimento as

exigéncias regulatdrias.
Para atendimento as reclamagodes dos clientes, sao disponibilizados os seguintes Canais de Ouvidoria:

i Assuntos relacionados a Banco XP, XP DTVM e XP Investimentos, bem como suas marcas Clear
Corretora e Rico Investimentos: Telefone: 0800 722 3730 (ligacao gratuita);

ii. Assuntos relacionados a XP Vida e Previdéncia: Telefone 0800 883 6332 (ligacao gratuita);

iii. Atendimento para Deficientes Auditivos ou problemas de fala

https://nuvidio.com/xp.investimentos.saclibrasxp;

iv. XP Investimentos, XP DTVM, Banco XP e XP Vida, Previdéncia e Modal via formulario no site:

https://institucional.xpi.com.br/ouvidoria.aspx/

V. Clear Corretora via formulario no site: https://www.clear.com.br/site/ouvidoria
Vi. Rico Investimentos via formulario no site: https://www.rico.com.vc/ouvidoria/
vii.  Correspondéncia fisica para o endereco: Ouvidoria - Av. Chedid Jafet, 75 | 25° ao 30° andar |

Sao Paulo Corporate Towers | Torre Sul | CEP: 04551-065
O horario de atendimento da Ouvidoria é de segunda a sexta-feira, das 9h as 18h (dias Uteis).

A Ouvidoria da XP atua com transparéncia, isencdo, imparcialidade e respeito ao consumidor

reportando-se diretamente a Diretoria.

Os profissionais integrantes da Ouvidoria estdo aptos e certificados acerca dos temas como ética,
direito e defesa do consumidor e mediacdo de conflitos. A XP promove a atualizacdo periédica de
conhecimento dos profissionais da Ouvidoria através de treinamentos, conforme as especificagées dos

orgdos reguladores.

As informacdes previstas nos artigo 8° da Resolugdo CMN n.° 4.860/2020 e a Resolugdo BCB n°
28/2020, relacionadas a Ouvidoria, constam expressamente do Estatuto Social das empresas reguladas que

compdem o Grupo.

Todas as regras de conduta, procedimentos e prazos exigidos nos artigos 52 ao 11° da Resolugao CVM
n.% 43/2021 e nos artigos 4° ao 7°, da Resolugao CNSP n.° 445, estdao sendo devidamente cumpridos pela
Ouvidoria.

As informag0es pertinentes aos Canais de Ouvidoria estdo disponiveis nos sites da XP, em suas

dependéncias, destinadas ao atendimento de clientes nos escritérios parceiros, bem como nos extratos,
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comprovantes, contratos formalizados com os clientes, materiais de propaganda e de publicidade, e

documentos que se destinem aos clientes e usuarios dos produtos e servigos da instituigdo.
5.4 FLUXO DE ATENDIMENTO

O direcionamento das reclamacdes deve, inicialmente, ser realizado para os canais de atendimento,
incluido o SAC.

Para ser elegivel ao atendimento da Ouvidoria, o cliente deve:

i Ter uma ocorréncia/caso/protocolo registrado nos canais de atendimento de primeira instancia,

aberta e sem solucdo, a partir de 3 (trés) dias Uteis, sobre o mesmo assunto;

ii. Ter uma ocorréncia registrada nos canais de primeira instancia, solucionada e com resposta nao

satisfatoria, nos Ultimos 30 (trinta) dias corridos, sobre o mesmo assunto;

iii. Ter uma ocorréncia em tratamento ou encerrada na Ouvidoria, nos ultimos 30 (trinta) dias

corridos, independentemente do assunto;

iv. Ter uma ocorréncia em tratamento ou encerrada nos oOrgdos externos
(Procon/BACEN/CVM/SUSEPConsumidor.Gov/B3), nos Uultimos 30 (trinta) dias corridos,

independentemente do assunto.

V. Excepcionalmente, podera abranger as demandas ndo recepcionadas inicialmente pelos canais

de atendimento primario;

vi. As demandas encaminhadas pelo Banco Central do Brasil, por érgdos publicos ou por entidades

publicas ou privadas;

vii. Quando acionado pela SUSEP via PAC - Processo de Atendimento ao Consumidor ou PAS
Processo Administrativo Sancionador garantir o atendimento e resposta nos prazos previstos em

regulamentacdo vigente.

viii. Quando acionado para demandas relativas ao seguro DPVAT encaminha-las imediatamente a
ouvidoria da Seguradora Lider dos Consércios do Seguro DPVAT S.A., ou resolvé-las, caso haja
outorga de poderes neste sentido.

Caso o cliente ndo fique satisfeito com o atendimento e a solugdo apresentada, a Ouvidoria sera
acionada e solicitara ao cliente o protocolo de atendimento dos canais primarios, de modo a garantir o fluxo

correto das demandas e o cumprimento desta Politica.

Em todos os canais de atendimento, é necessério que o cliente informe o seu cddigo de cliente ou CPF
e informacbes para contato (telefones, e-mail e endereco de correspondéncia) para viabilizar a atuagdo da

Ouvidoria.

A reclamacdo do cliente serd analisada e classificada, sendo que, em seguida, sera feito o contato
com as areas comerciais/operacionais e/ou Agente Autdnomo de Investimentos solicitando os detalhes sobre

o caso relatado pelo cliente.

Com as informacgbes do caso, a Ouvidoria enviara o seu parecer ao cliente no prazo legal, com todos

os fundamentos que a levaram a classificar a demanda como procedente ou improcedente.
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Os casos recebidos diretamente na Ouvidoria ou aqueles recebidos via érgdos reguladores,
obedecerdo aos prazos maximos de atendimento da Ouvidoria de 15 (quinze) dias, podendo chegar a 60
(sessenta) dias apenas quando se tratar de demanda relativa a fundos regulamentados pelo Decreto-Lei n.°
157, de 10 de fevereiro de 1967, nos termos do artigo 79, inciso I, e artigo 109, paragrafo 1°, da Resolucdo
CVM n.0 43/2021.

Para os casos da XP Seguros, recebidos diretamente na Ouvidoria ou aqueles recebidos via 6rgaos
reguladores, obedecerdo aos prazos maximos de atendimento da Ouvidoria de 15 (quinze) dias, podendo
ser suspenso quando houver necessidade de documentos complementares, nos termos paragrafo 5° do art.
40, da Resolucdo CNSP n.0 445,

As demandas recepcionadas pela Ouvidoria oriunda dos 6rgdos reguladores e 6rgdos publicos ndo
poderdo ultrapassar o prazo maximo de atendimento de 10 (dez) dias Uteis, podendo ser prorrogado,
excepcionalmente e de forma justificada, uma Unica vez, por igual periodo, limitado o nimero de

prorrogacées a 10% (dez por cento) do total de demandas no més.

Tais prazos serdo contados a partir da data de abertura da demanda, o qual sera informado ao cliente
juntamente com o numero de protocolo. O atendimento serd gravado, quando realizado por telefone e,

quando realizado por meio de documento escrito ou meio eletronico, arquivada a respectiva documentacao.

A classificagdo dos casos de prioridade e os prazos maximos de atendimento, conforme artigo 70, V,

da Resolucdo CVM n.° 43/2021, estdo definidos no Procedimento de Ouvidoria.

Em caso de justificada impossibilidade de atendimento da demanda no prazo inicial,
excepcionalmente, a Ouvidoria comunicard ao cliente, dentro do prazo limite inicial, as providéncias ja
adotadas, as razodes de tal impossibilidade e o prazo adicional necessario para a resposta final. O prazo
adicional ndo podera ser superior ao prazo inicial, s podera ser prorrogado uma Unica vez e devera ser

contado a partir da comunicagao de extensdo ao cliente.

Caso seja estabelecida, contratualmente, a necessidade de colaboracdo entre a Ouvidoria da XP e
canais analogos de instituicdes parceiras e/prestadoras de servico, fica desde ja& assentado que a XP
obedecera estritamente as leis aplicaveis ao seu territério atuagcdao, sem prejuizo de, a seu exclusivo critério,
criar procedimentos e fluxos operacionais para auxiliar a resolucao de demandas de terceiros que sejam

atinentes aos seus clientes.
6. OBRIGACOES LEGAIS

A Ouvidora responsavel nomeada estd devidamente registrada junto ao BACEN, via sistema UNICAD,

e junto a junto a SUSEP, via Formulario de InformagGes Periddicas — FIP.

Nos termos do artigo 99, inciso II, da Resolugao CVM n.% 43/2021 e artigo 49, inciso VI, da Resolugao
n.° 445, a Ouvidora deve elaborar e encaminhar aos érgdos de administracdo da XP, até o Ultimo dia util
dos meses de janeiro e julho, relatério quantitativo e qualitativo acerca da atuagdo da Ouvidoria relativo ao
semestre encerrado no més imediatamente anterior a data de entrega do relatério. O contelido do relatério

deve estar de acordo com o art. 4° da Resolugao n.0 445,

Para a XP Investimentos, o Diretor responsavel pela Ouvidoria, por sua vez, é responsavel por elaborar

relatério relativo aos semestres findos em 30 de junho e 31 de dezembro de cada ano, no prazo de 60
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(sessenta) dias apds o encerramento de cada semestre. O contelido do relatério deve estar de acordo com

a regulamentacdo aplicavel, instrucdo Resolucdo da CVM n.© 43/2021.

As informacGes sobre as ocorréncias, as providéncias adotadas, os dados relativos a avaliagdo direta
da qualidade de atendimento, bem como os relatérios semestrais permanecerdao disponiveis para consulta

dos 6rgdos reguladores na sede da instituicdo pelo prazo de 5 (cinco) anos.
7. ALCADA FINANCEIRA E CONFLITO DE INTERESSES

A alcada financeira do Ouvidor, ndo podera ser inferior ao definido na Resolucdo CNSP n.© 445, sendo
que os valores a serem pagos serdo contabilizados no centro de custo da area responsavel pelo evento ou

processo que motivou a reclamacao.

Em situacdo de conflito de interesse, o integrante da ouvidoria ndo podera atuar na reclamagdo.
Nestes casos a analise devera ser realizada diretamente pelo Ouvidor.

Na hipétese de conflito de interesse que se der em relacdao ao Ouvidor, o caso devera ser submetido

a analise do diretor de Ouvidoria.
8. CRITERIOS DE DESIGNACAO, DESTITUICAO E DO TEMPO DE DURACAO DO MANDATO DO OUVIDOR

A Diretoria da XP indicara funcionario para ocupar o cargo de Ouvidor. Sdo atributos necessarios ao
exercicio do cargo de Ouvidor: (i) possuir elevado padrdo ético e moral, capaz de |he garantir conduta
imparcial e senso de justica; (ii) trabalhar com senso de igualdade, transparéncia, integridade e respeito;
(iii) exercer sua atividade com coeréncia, independéncia e autonomia e ter o compromisso na busca de

solugBes efetivas; e (iv) atuar de modo diligente e fiel no exercicio de seus deveres e responsabilidade.
O prazo do mandato do Ouvidor é de 3 (trés) anos, sendo permitida a reeleicdo.

Caso, no exercicio da funcdo de Ouvidor, seja constatada qualquer irregularidade, improbidade ou
situacdo de conflito que implique em risco de imagem a XP ou prejuizo aos clientes e usuarios ou a XP, o
Ouvidor sera destituido de suas fungGes e imediatamente substituido. O desempenho do Ouvidor sera

avaliado de forma permanente pela Diretoria.
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