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1. INTRODUGCAO

Esta Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios da sim;paul Corretora de
Cambio e Valores Mobiliarios S.A. ("sim;paul Investimentos") orienta os colaboradores
sobre diretrizes e procedimentos para um relacionamento com os Clientes que seja ético,
responsavel e em conformidade com a regulamentacao, alinhado as demais Politicas da
Instituicdo e as melhores praticas do mercado, refletindo nosso compromisso com a

mitigacao de riscos e a seguranca das operagoes.

As normas e praticas descritas nesta Politica visam garantir a efetividade do atendimento e
a adequacdao dos servicos, fortalecendo a confianca e a seguranca da sim;paul

Investimentos no mercado.

2. OBJETIVO

O objetivo desta Politica é orientar o comportamento dos colaboradores da sim;paul
Investimentos no relacionamento com clientes e usuarios, em conformidade com a
Resolucdo BCB n© 155, de 14 de outubro de 2021, estabelece principios e procedimentos
para o relacionamento das instituicGes financeiras com clientes e usuarios, determinando
que suas atividades sejam conduzidas com ética, responsabilidade, transparéncia e

diligéncia, fortalecendo a protegdo e a seguranca do setor.

Além disso, visa garantir que os produtos e servicos oferecidos sejam adequados ao perfil e

necessidades dos clientes, promovendo a inclusao e a mitigagao de riscos.

A Politica também busca alinhar as operagdes da instituicao aos padrdes de governanga
corporativa e as melhores praticas do mercado, reforcando a conformidade regulatéria e a

confianca nas relagdes financeiras.

3. ABRANGENCIA

Esta Politica aplica-se a todos os colaboradores da sim;paul Investimentos que envolvem

clientes e usuarios finais de produtos e servicos oferecidos. Abrange todas as atividades,
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comecando com a elaboragdao do produto, relacionamento comercial e, atendimento ao

cliente e usuario final.

4. DEFINIGOES

Atendimento: Todo o relacionamento com o cliente, tanto para esclarecimento de dividas
pré e pds uso dos produtos e servicos, seja para atendimento a reclamacoes, sugestoes de

toda e qualquer demanda.

Clientes ou Usuarios: Pessoas fisicas ou juridicas que, direta ou indiretamente, utilizam os
produtos e servigos oferecidos pelo cliente institucional, dentro do escopo das operagdes

intermediadas pela sim;paul Investimentos.

5. PRINCIPIOS E DIRETRIZES

Os colaboradores da sim;paul Investimentos no relacionamento com clientes e usuarios
de produtos e de servicos, devem conduzir suas atividades com observancia de principios
de ética, responsabilidade, transparéncia e diligéncia, propiciando a convergéncia de
interesses e a consolidacdo de imagem institucional de credibilidade, seguranca e

competéncia.
Neste sentido, os principios gerais se traduzem da seguinte forma:

Etica: Atuacdo dos colaboradores com integridade e respeito, garantindo profissionalismo e

conformidade regulatdria em todas as interagdes.

Responsabilidade: Compromisso com a qualidade na prestagdo dos servigos, atuando
com seguranca e sigilo das transagdes realizadas, bem como legitimidade das operagoes

contratadas e dos servigos prestados;

Transparéncia: Fornecimento de informacOes claras e acessiveis, permitindo que os
Clientes tomem decisOes informadas e alinhadas aos seus interesses e, sejam atendidos

com informagdes precisas.

Diligéncia: Atendimento agil e resolutivo, com solugdes eficazes e prevengao de conflitos,

atendendo as demandas dos clientes de forma proativa.
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Para tanto é primordial promover e manter uma cultura organizacional que incentive
relacionamento cooperativo e equilibrado com clientes e usudrios, e dispensar tratamento
justo e equitativo a clientes e usuarios, considerando seus perfis de relacionamento e

vulnerabilidades associadas.

Os colaboradores da sim;paul Investimentos devem garantir a adequagao dos produtos e
servigos ofertados ou recomendados as necessidades, aos interesses e aos objetivos dos

clientes e usuarios.

As informacdes aos clientes devem ser prestadas de forma clara e precisa, a livre escolha e
a tomada de decisGes por parte de clientes e usuarios, explicitando, inclusive, direitos e
deveres, responsabilidades, custos ou 6nus, penalidades e eventuais riscos existentes na

execucao de operagoes e na prestacao de servicos.

No que tange as contas de pagamento dos clientes e usuarios, é primordial a identificacdo
dos usuarios finais beneficiarios de pagamento ou transferéncia em demonstrativos e
extratos de contas de pagamento, inclusive nas situagdes em que o servico de pagamento

envolver instituicOes participantes de diferentes arranjos de pagamento.

A sim;paul Investimentos deve atuar tempestividade e de modo eficiente (i) no
atendimento a demandas de clientes e usudrios, incluindo o fornecimento de contratos,
recibos, extratos, comprovantes e outros documentos e informacdes relativos a operagoes
e a servicos; (ii) na extingdo da relacao contratual relativa a produtos e servigos, incluindo o
cancelamento de contratos; e (iii) na transferéncia de relacionamento para outra instituicdo,

se aplicavel.

A sim;paul Investimentos deve assegurar a consisténcia de rotinas e de procedimentos
operacionais afetos ao relacionamento com clientes e usudrios, em especial quanto aos

seguintes aspectos:

e identificacdo e qualificacdo de clientes e de usuarios para fins de inicio e
manutencao de relacionamento;

e concepcao de produtos e de servigos;

e oferta, recomendagao, contratacao ou distribuicao de produtos ou servigos;

e requisitos de seguranca afetos a produtos e a servigos;

Classificagdo da Informagao: Publica



;paul

investimentos

cobranca de taxas e tarifas em decorréncia da prestacao de servicos;

divulgagao e publicidade de produtos e de servigos;

coleta, tratamento e manutencao de informac0es dos clientes e usuarios em bases
de dados;

gestdo do atendimento prestado a clientes e usuarios, inclusive o registro e o
tratamento de demandas;

mediacao de conflitos;

sistematica de cobranca em caso de inadimplemento de obrigacdes contratadas;
extingao da relacao contratual relativa a produtos e a servicos;

liquidacao antecipada de dividas ou de obrigacdes; e

transferéncia de relacionamento para outra instituicdo.

Para assegurar a efetiva implementacdo desta Politica, € fundamental a participacdo e o

comprometimento de todos os colaboradores da sim;paul Investimentos.

A seguir, estdo elencadas algumas das responsabilidades de cada area da sim;paul

Investimentos quanto ao tema:

5.1. Diretoria Executiva

Aprovar esta Politica e garantir o cumprimento das suas diretrizes.

Revisar periodicamente esta Politica, promovendo ajustes necessarios em
conformidade para manter sua efetividade e alinhamento com os objetivos

institucionais.

Supervisionar a adequacao dos servigos prestados, garantindo a seguranca e a
conformidade das operagOes, tratando adequadamente eventuais desvios
relacionados a identificacdo e qualificacdo de clientes e de usuarios para fins de

inicio e manutencao de relacionamento.

Promover o equilibrio das metas de resultados e de incentivos associadas ao
desempenho de colaboradores e de representantes com as diretrizes e os valores

organizacionais previstos nesta Politica.

5.2. Compliance e Controles Internos
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e Implementar e supervisionar a aplicacdo desta Politica, garantindo que os processos

adotados estejam em conformidade com os critérios regulatérios e padrbes

internos.

e Instituir mecanismos de acompanhamento, de controle e de mitigacdao de riscos
com vistas a assegurar a implementacao das suas disposicdes, 0 monitoramento do
seu cumprimento, inclusive por meio de métricas e indicadores adequados, a
avaliacdo da sua efetividade, e a identificaggo e a correcdo de eventuais

deficiéncias.

e Reportar a diretoria qualquer desvio ou necessidade de aprimoramento nos

processos institucionais.

e Suporte a disseminacao do contetdo desta Politica e a construcdo de treinamentos,

atuando como apoio a area responsavel.

e Atuar na prevencao e correcao de eventuais incidentes que impactem a seguranca e

a transparéncia dos servigos.

Os mecanismos acima descritos devem ser submetidos a testes periddicos pela auditoria

interna, consistentes com os controles internos da Instituicao.

Os dados, os registros e as informagoes relativas aos mecanismos de controle, processos,
testes e trilhas de auditoria devem ser mantidos a disposicao do Banco Central do Brasil

pelo prazo minimo de cinco anos.
5.3. Gestao de Riscos

e Avaliar continuamente eventuais riscos relacionados a prestacao de servigos,

oferecimento de produtos e o relacionamento com clientes.
5.4. Auditoria Interna

e Avaliar periodicamente os controles e procedimentos relacionados a esta Politica,

verificando sua efetividade e cumprimento das normas regulatdrias.
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e Identificar possiveis deficiéncias nos processos e recomendar agoes corretivas em

conjunto com a area de Compliance.

e Reportar a diretoria os resultados das auditorias e fornecer aprimoramentos para o

fortalecimento dos controles internos.
5.5. Ouvidoria

e Garantir uma analise imparcial e independente das demandas, com tratamento

adequado e, em conformidade com as normas vigentes.

e Reportar a diretoria os indicadores de atendimento e as principais ocorréncias

registradas.

e Promover a comunicacao eficaz das diretrizes estabelecidas nesta Politica, bem

como a realizacao de treinamentos periddicos sobre os temas pertinentes.

6. DISPOSICOES FINAIS

Esta Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios deve nortear as atividades das

diversas areas da sim;paul Investimentos.

Eventuais alteracdes nas regras de condutas previstas nesta Politica deverao ser
formalmente aprovadas pelas instancias competentes, garantindo o cumprimento das
exigéncias legais e regulatérias, bem como alinhamento as politicas internas e melhores

praticas de mercado.

Todos os registros e documentos gerados com base nesta Politica deverao ser arquivados
pelo prazo minimo de cinco anos e disponibilizados ao Banco Central do Brasil, sempre que

requisitados.

Essas medidas visam garantir a conformidade regulatéria e reforcar o compromisso da

sim;paul Investimentos com um relacionamento transparente, ético e seguro.

7. HISTORICO DE VERSOES

Codigo do Documento: POL-OUV-002 | Classificagao: Publica
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