Relatorio de
Ouvidoria

22 semestre — 2024

Avenue Securities DTVM Ltda.

AV




AV 1. Objetivo



AV

Objetivo

O objetivo do presente relatorio é
apresentar as atividades da ouvidoria da
Avenue Securities DTVM Ltda. (“Avenue
DTVM”) no periodo compreendido entre
01/07/2024 a 31/12/2024, conforme
dispoe a Resolucdo CMN 4.860/2020 e
Resolucdo CVM n? 43/2021.
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Apresentacao AV

Avenue DTVM é uma distribuidora de titulos e valores mobiliarios que realiza a
intermediacao da oferta dos servicos da corretora norte-americana Avenue Securities LLC
(“Avenue Securities”) a investidores residentes e/ou domiciliados no Brasil, conforme
Parecer de Orientacdo CVM n2 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.

Além disso, a Avenue DTVM possui autorizacao e opera no mercado de cambio e oferece,
no Brasil, conta de pagamento pré-paga para fins de depdsitos e movimentacao 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.
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A ouvidoria da Avenue DTVM é o componente organizacional que possui as seguintes atribuicoes:

a)

b)

f)

g)

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

atuar como canal de comunicacao entre a Avenue DTVM e os clientes e usudrios de produtos e servicos, inclusive
na mediacao de conflitos;

informar aos administradores da Avenue DTVM as atividades da Ouvidoria;

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

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

encaminhar resposta conclusiva para a demanda no prazo previsto; e

manter a administracdo da Avenue DTVM informada sobre os problemas e deficiéncias detectados no
cumprimento de suas atribuicdes e sobre o resultado das medidas adotadas pelos administradores da Instituicao
para soluciona-los.
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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 22 semestre de 2024 em
termos de quantidade de colaboradores,
ferramentas, canais de atendimento,
instalacoes e rotinas utilizadas.
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Canais de Atendimento
da OQuvidoria

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 Cidadao do
Banco Central do Brasil — RDR.
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Interface com a Administracao
da Avenue DTVM

A Ouvidoria avalia continuamente a
necessidade de melhorias nos
procedimentos internos, mantendo a
administracao da Avenue ciente das
insatisfacoes e problemas identificados.
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Analise Quantitativa - meses

No periodo de 01/07/2024 a 31/12/2024 a Ouvidoria da
Avenue DTVM atendeu 90 (noventa) demandas, o que
representa um aumento de 58% em relacdo ao semestre
anterior, distribuidas mensalmente da seguinte forma:

m RDR
I I m Ouvidoria
jul ago set out nov dez
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Analise Quantitativa - motivos

Os motivos de contato direcionados a Ouvidoria estao
relacionados abaixo:

Assunto Total

Conta Banking (Avenue Cash)

NN
N N

Conta Investimento (Avenue Securities)

Encerramento de Conta

[N

N W W W N N OB

Aplicativo/Website

Cambio

Depdsitos, retiradas e remessas (conta DTVM)
Bloqueio de Conta

Solicitacoes

Outro(s)

Reclamacéao direcionada a outra instituicao

Total Geral

<o}
o
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Analise qualitativa — classificacao mensal

As demandas registradas pela Ouvidoria sdao classificadas

conforme os seguintes critérios:

a)

b)

Improcedentes: Demandas que ndo encontram amparo

nas normas inerentes a atividade e os produtos e
servicos ofertados ou nas quais foi identificada
auséncia de elementos que possam contribuir no
andamento da demanda mediante levantamento e
analise de documentacao.

Procedentes Solucionadas: Demandas que receberam o

devido tratamento, sendo solucionadas dentro do
prazo regulamentar.

Reclamacoes Procedentes Nao Solucionadas:

Demandas amparadas pelas normas inerentes a
atividade e os produtos e servicos ofertados, todavia
nao tratadas dentro do prazo regulamentar por
apresentar maior grau de complexidade em sua
resolucdo e/ou depende de terceiros para solucdo
integral.

1€

B Improcedente
Procedente nao Solucionada

m Procedente Solucionada

15
7 7
6 6 6 6
5
4
2 2
I 1 11 1 1
jul ago set out nov dez



“ AV

Analise qualitativa - Canal de
atendimento

40

29 B Improcedente
M Procedente ndo Solucionada

18 H Procedente Solucionada

3 3

Quvidoria RDR
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Conclusao

No periodo analisado, a Ouvidoria manteve seu compromisso com a qualidade e eficiéncia no atendimento
as manifestacdes dos clientes.

A estrutura atual demonstrou-se satisfatoria, permitindo o tratamento adequado das demandas e a
identificacao de oportunidades de melhoria nos processos internos.

Ressaltamos que o aumento observado no volume de reclamacdes €, em grande parte, reflexo do
crescimento significativo da base de clientes. Esse cenario reforca a importancia de continuar aprimorando a
comunicacao com os clientes e os processos de atendimento, de modo a acompanhar a expansao da
operacdao sem comprometer a qualidade dos servigos prestados.

A Ouvidoria seguira atenta as demandas dos clientes e empenhada em contribuir para a evolucao continua
da instituicao, fortalecendo o relacionamento com todas as partes interessadas e promovendo agcdes que
garantam a satisfacao e a confianca do publico.
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