RELATORIO SEMESTRAL DA OUVIDORIA
Avenue Securities DTVM Ltda.

1° Semestre - 2024

S&o Paulo, 30 de junho de 2024.
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1. OBJETIVO

O objetivo do presente relatério é apresentar as atividades da ouvidoria da Avenue
Securities DTVM Ltda. (“Avenue DTVM”) no periodo compreendido entre 01/01/2024 a
30/06/2024, conforme dispbe a Resolugdo CMN 4.860/2020 e Resolugdo CVM n° 43/2021.

2. APRESENTAGCAO

Avenue DTVM é uma distribuidora de titulos e valores mobiliarios que realiza a
intermediacao da oferta dos servigos da corretora norte-americana Avenue Securities LLC
(“Avenue Securities”) a investidores residentes e/ou domiciliados no Brasil, conforme
Parecer de Orientagdo CVM n° 33/2005 de 09.9.2005 e decisao do Colegiado da CVM
proferida em 23.02.2021, no ambito dos Processos SElI 19957.010715/2018-37 e
19957.000495/2019-14.

A Avenue DTVM possui autorizagdo para operar no mercado de cambio e oferece,
no Brasil, conta de pagamento pré-paga para fins de depdsitos e movimentagdo de
recursos em reais, podendo realizar a remessa de recursos para conta de investimentos
americana mantida pela Avenue Securities e/ou para a conta corrente americana mantida
junto a Avenue Cash LLC (“Avenue Cash”), diretamente ou por meio de instituicao
parceira.

A ouvidoria da Avenue DTVM é o componente organizacional possui as seguintes
atribuicdes (“Ouvidoria”):

a) prestar atendimento de ultima instancia as demandas dos clientes e usuarios
de produtos e servicos que nao tiverem sido solucionadas nos canais de
atendimento primario da Avenue DTVM;

b) atuar como canal de comunicagéo entre a Avenue DTVM e os clientes e
usuarios de produtos e servicos, inclusive na mediacéo de conflitos;

c) informar aos administradores da Avenue DTVM as atividades da Ouvidoria;

d) atender, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as
demandas dos clientes e usuarios de produtos e servicos;

e) prestar esclarecimentos aos demandantes acerca do andamento das
demandas, informando o prazo previsto para resposta;

f) encaminhar resposta conclusiva para a demanda no prazo previsto; e

g) manter a administracdo da Avenue DTVM informada sobre os problemas e
deficiéncias detectados no cumprimento de suas atribuicbes e sobre o
resultado das medidas adotadas pelos administradores da Instituicdo para
soluciona-los.



3. ESTRUTURA DA OUVIDORIA

A Ouvidoria da Avenue DTVM possui atualmente 3 integrantes, sendo 1 (um) Diretor
de Ouvidoria, 1 (um) Ouvidor responsavel técnico e 1 (um) colaborador certificado.

A estrutura da Ouvidoria se mostrou suficiente para o atendimento das demandas
do 1° semestre de 2024 em termos de quantidade de colaboradores, ferramentas, canais
de atendimento, instalacdes e rotinas utilizadas.

4. CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria possui como canais de atendimento o numero de telefone 0800-
7804422, disponivel em dias uteis da 9h as 18h e o formulario eletrénico presente em
avenue.us/ouvidoria (“Canais Institucionais”), atendendo também as demandas
registradas no Sistema de Registro de Demandas do Cidadéo do Banco Central do Brasil
(“RDR”).

5. INTERFACE COM A ADMINISTRAGAO DA AVENUE DTVM

A Ouvidoria avalia continuamente a necessidade de melhorias nos procedimentos
internos, mantendo a administracdo da Instituicao ciente dos problemas e deficiéncias
detectados.

Diante das atividades da Ouvidoria no 1° semestre de 2024 e necessidades
detectadas, foram implementadas as seguintes melhorias:

(i) Melhorias no fluxo de tratamento por meio dos sistemas Jira e Salesforce a
fim de otimizar as trocas entre as areas de Ouvidoria e Client Solutions;

(i) Estruturacdo de uma pagina especifica para a  Ouvidoria
(avenue.us/ouvidoria), constando as informagbes necessarias sobre o
componente, relatérios e politica; e

(iii) Implementagao de formulario eletrénico, integrado com o sistema Salesforce,
para recebimento de demandas de clientes de forma eletrénica, disponivel
no site ouvidoria.us/ouvidoria.

6. ANALISE QUANTITATIVA

No periodo de 01/01/2024 a 30/06/2024 a Ouvidoria da Avenue DTVM atendeu
57 (cinquenta e sete) demandas, o que representa um aumento de 26,66% (vinte e seis
virgula sessenta e seis por cento) em relagdo ao semestre anterior, distribuidas conforme
o canal de recebimento da seguinte forma:



Total

m Ombudsman cases

= RDR Response —Bacen
Complaints

6.1 DISTRIBUIGAO POR MES

As demandas tratadas pela Ouvidoria no 1° semestre de 2024 foram distribuidas
mensalmente da seguinte forma:

Més Quantidade
Janeiro 12
Fevereiro 5
Marco 10
Abril 10
Maio 9
Junho 11

6.2 MOTIVOS DE CONTATO

Os motivos de contato direcionados a Ouvidoria estdo relacionados abaixo:

Assunto Quantidade
Conta Investimento (Avenue Securities) 19
Conta Banking (Avenue Cash) 11
Encerramento de Conta 8
Depositos, retiradas e remessas (DTVM) 4
Relatérios/Impostos (DTVM) 3
Aplicativo/Website 3
Cambio 4
Abertura de conta 1
Reclamacgdes de outras instituicbes (erradas) 2
Cadastro (DTVM) 1
Cripto (Avenue Digital Assets) 1




7. ANALISE QUALITATIVA

As demandas registradas pela Ouvidoria sdo classificadas conforme os seguintes

critérios:

a)

Improcedentes: Demandas que n&o encontram amparo nas normas
inerentes a atividade e os produtos e servigos ofertados ou nas quais foi
identificada auséncia de elementos que possam contribuir no andamento
da demanda mediante levantamento e analise de documentacéo.

Procedentes Solucionadas: Demandas que receberam o devido
tratamento, sendo solucionadas dentro do prazo regulamentar.

Reclamacbdes Procedentes Ndo Solucionadas: Demandas amparadas
pelas normas inerentes a atividade e os produtos e servigos ofertados,
todavia nado tratadas dentro do prazo regulamentar por apresentar maior
grau de complexidade em sua resolugéo e/ou depende de terceiros para
solucéo integral.

As demandas recebidas pela Ouvidoria tiveram a seguinte classificagao:

(i)

(ii)
(i)

32 improcedentes
25 procedentes solucionadas
0 procedentes ndo solucionadas

7.1 CLASSIFICAGAO CONFORME DISTRIBUIGAO MENSAL
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7.2 CLASSIFICAGAO CONFORME ORIGEM
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8. CONCLUSAO

Este relatério foi desenvolvido a fim de apresentar as consideragbes a respeito dos
resultados da Ouvidoria da Avenue DTVM no 1° semestre de 2024, nos termos da
Resolugdo CMN n° 4.860/2020 e Resolugdo CVM n° 43/2021.

Consideramos como satisfatéria a forma como a Ouvidoria esta estruturada, tendo
em vista o tamanho da Instituicido e a complexidade dos produtos e servigos oferecidos
pela Avenue DTVM e seu grupo econdmico.

Os resultados das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria demonstram que as
expectativas foram atendidas na medida em que os referidos trabalhos proporcionaram
aos clientes da Avenue DTVM um tratamento formal e adequado por meio dos quais foram
prestados todos os esclarecimentos necessarios.
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