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Mensagem do Ouvidor

Mens agem A criacao da Ouvidoria surge a partir do momento da vinda do Grupo ActivTrades ao
®
do Ouvidor

Brasil em 2022, unindo a experiéncia de mais de vinte anos do grupo no setor
financeiro internacional com as necessidades do cliente Brasileiro.

Mais do que uma exigéncia regulatoria a Ouvidoria da Activlirades CCTVM tem em
sua esséncia a valorizacao do cliente como individuo, enxergando-o como o principal
“ativo” da empresa, sendo portanto a Ouvidoria a voz do cliente dentro da empresa.

A juncao do passado solido do Grupo Activlrades com o seu futuro promissor,
tornou possivel a criacao da area de Ouvidoria pautada na transparéncia e
imparcialidade. Buscando a mediacao de conflitos pautados nos valores do grupo e
objetivando a satisfacao de seus clientes.

Desejamos a todos uma boa leitura!

Grigire V [rgeiamerfe Sleger \/
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Historiada Activlirades CCTVM

ity

2001 ©

ActivTrades é fundada na Suica,

pais lider mundial em gestao de patrimonio.

A

)

2007 ©

A plataforma multimercados
MetaTrader 4 é lancada para
os clientes ActivTrades.

02

Yok

2009 o©

Novos mercados sao conquistados
com forte expansao na ltalia, Alemanha
e Franca. Este ano também marcou
aentrada da ActivTrades na Australia,

América do Sul, Russia e Sudeste Asiatico.

o 2008

ActivTrades expande seu

portfolio de produtos,

consolidando-se como corretora

internacional multimercado.

Il.m.ll

©2010

E aberto o escritdrio em Sofia,

capital da Bulgaria, visando expandir
a capacidade da ActivTrades de inovar
e desenvolver sistemas proprietarios.

o 2005

A sede da ActivTrades é transferida
para Londres, maior centro financeiro
mundial naquele momento.

v



vy { o 2011

é A ActivTrades chega a Milao, coracao
2012 O )| financeiro da Italia. Também é lancada
uma gama de produtos premium, com foco
iae e e e OO criados: em melhorar a experiéncia de investimento
dos clientes.

China, Bulgaria e Oriente Médio.

A plataforma MetaTrader 5 é
disponibilizada aos clientes, expandindo
ainda mais as possibilidades de operacao.

A
I o 2013

(A )
Primeira corretora do Reino Unido
:-‘Lfl adisponibilizar o seguro de capital
Excess of FSCS. Hoje, a apdlice é
20 16 O ® garantida no Lloyd's of London e
cobre até £1.000.000.
ActivTrades desenvolve e disponibiliza
aos clientes a sua propria plataforma
de operacao: ActivTrader, uma plataforma @
web completa e intuitiva.
an " © 2017
H A ActivTrades aumenta o valor do seguro
de capital Excess of FSCS para até £1.000.000,
20 18 O ) valor acima do limite garantido pelo Financial
Service Compensation Scheme.

Uma nova operacao € inaugurada: Activlrades Corp
em Nassau, nas Bahamas. E criado também o novo
perfil para Clientes Profissionais.




= )

M

y 2019
[
&A% O
A plataforma ActivTrader ganha
uma nova versao: agora com mais

2020 O ? A indicadores, um layout mais intuitivo

e também a versao para Android.

Apesar da crise global gerada pela pandemia R :: -
e o desafio para que todas as empresas mantivessem
suas atividades, este ano se tornou o ano de maior

NN
sucesso da ActivTrades. ¢ O 202 1

ActivTrades Europe SA é inaugurada em Luxemburgo

/\ /\ - uma nova operacao para um atendimento mais
7 H S personalizado ao publico europeu.

2022 © ¢

ActivTrades Brasil CCTVM recebe a outorgada
CVM e do Banco Central do Brasil, dando inicio
a operacao brasileira regulada sob o Parecer O
CVM n° 33/2005. Investidores brasileiros LLl @
passam a ter acesso legal e seguro ao mercado

b . americano de acoese ETFs. 2023
o : ! °

0 0
oUmlio | ~
(ﬁ nliNn % ActivTrades abre uma nova operacio
em Portugal para administrar as relacoes

2024 O ® com os clientes da UE/EEE: ActivMarkets.

A ActivTrades amplia sua presenca global com nova licenca
FSC Mauritius, reforcando seu compromisso com diversificacao
de produtos e jurisdicoes para diferentes perfis de investidores.
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Nossos
Valores

Valores da Ouvidoria

\ .
Q Transparéncia

NN

O A s
< ™ - Independéncia
Z\I/N

ﬂ ° °
Imparcialidade
[=>

gg_—h Isencao

Nossos Valores
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Nossos
Valores

Valores da ActivTrades

@ Agilidade na tomada de decisao para proporcionar a
melhor e mais rapida execucao

Proporcionar uma experiéncia justa, transparente e
excepcional ao cliente

(@ Inovar continuamente para atender as necessidades
de evolucao do mercado

@ Fornecer ao nosso cliente o ambiente mais seguro
=7 paraseus fundos

Nossos Valores

11
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A Equipe
da Ouvidoria

A estrutura atual é composta por um ouvidor, devidamente certificado em conformidade com os
normativos vigentes do Banco Central e da CVM e por um diretor responsavel. A preocupacao em
alcancar a exceléncia no atendimento do cliente e a independéncia institucional da area faz com
gue a Ouvidoria tenha o report direto ao Conselho de Administracao da Activlrades CCTVM.

O Ouvidor possui como missao tornar a Ouvidoria reconhecida como uma area mediadora e
defensora das relacoes éticas. A atuacao diaria do ouvidor visa sensibilizar os demais funcionarios
quanto a atuacao da area na gestao de conflitos, reiterando a Ouvidoria como mecanismo
Imprescindivel na tomada de decisoes.

O presente Relatorio Semestral de Ouvidoria bem como sua atuacao é realizado em conformidade
a Resolucao CVM n?° 43 de 17 de agosto de 2021 e a Resolucao Bacen n? 28 de 23 de outubro de
2020, alterada pela Resolucao Bacen n® 368 de 25 de janeiro de 2024.

A Equipe da Ouvidoria

13
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Canaisde
Atendimento

A Ouvidoria € um canal de atendimento de segundo nivel, com autonomia e
iIndependéncia funcional, que podera ser acessado pelos clientes da ActivIrades
CCTVM sempre que entenderem que sua demanda nao tiver sido satisfatoriamente
solucionada nos canais primarios de atendimento ou através de demandas

originadas pelos Reguladores.

Telefone: 0800-228-4827

(segunda a sexta das 10h as 12h e das 14h as 17h, horario de Brasilia, exceto feriados)

)

O
O]
| o

Formulario eletrénico disponivel no site: www.activtrades.com.br

L

E-mail: ouvidoria@activtrades.com.br

Y

Correspondéncia fisica: Rua Angelo La Porta, 53, Atico 1 e 2,

Centro Floriandpolis - SC - Brasil - CEP 88020-600

Canais de Atendimento

15
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Trata mentos Todas as demandas recepcionadas pela Ouvidoria deverao
I te ser tratadas pelo Ouvidor.
d as d eman d as necessariamen

O tratamento das demandas consiste nos seguintes passos:

V4 Recepcao da demanda e registro para fins de controle;

V4 Formalizacao do recebimento da demanda e envio do prazo para resposta;
V4 Comunicacao a area envolvida;

\/ Analise dos fatos pelo Ouvidor;

V4 Possivel questionamentos adicionais ao cliente e area vinculada;

\/ Conclusao dos fatos pela Ouvidoria;

V4 Avaliacao e proposicao de solucao a area vinculada;

V4 Formalizacao da resposta final ao cliente e encerramento da demanda;
V4 Avaliacao e proposicao de acao corretiva do problema;

\/ Classificacao da demanda;

\/ Arquivamento da demanda;

v/ Inclusio da demanda no Relatério semestral.

Tratamentos das demandas

17
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Fluxo de Atendimento

Envio do protocolo
Cliente entra e prazo para
em contato com resposta pelo
Suporte ao Suporte ao
Cliente Cliente

Ouvidoria analisa Cliente fornece
as informacoes informacoes
e formaliza (Se requisitadas
aresposta pela Ouvidoria)

‘ 17 instancia (Suporte ao cliente) ‘ 2%instancia (Ouvidoria)

Cliente fornece
informacoes

(Se requisitadas pelo
Suporte ao Cliente)

Ouvidoria
encaminha e-mail
ao cliente
informando o
prazo de resposta

Suporte
formaliza resposta
ao cliente

Caso é recepcionado
e registrado pela
Ouvidoria

Ouvidoria realizara o atendimento se
observadas as seguintes condicoes
(nao cumulativo):

Solicitacao sem solucao ou prazo esgotado
na 1% instancia

Demandas encaminhadas pelos 6rgaos
reguladores

De forma excepcional, sempre que
compreender necessaria a atuacao

!

Cliente entra
em contatocom

a Ouvidoria

(Necessario nlimero
de protocolo)

Fluxo de Atendimento
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Todas as demandas sao classificadas considerando os seguintes requisitos:

CI a SSifica géo Demandas Improcedentes
d as de ma nd a S Sa0 as demandas de primeira instancia, Demandas Improcedentes

naorelacionadas aocliente,ouentao, @ ------------ > Tais demandas nao sao tratadas

Classificacao das demandas

constatada a inexisténcia de erros por na Ouvidoria
parte da Activlrades CCTVM.

Demandas Procedentes Procedente solucionada

----- Solicitacao tratada e resolvida.

|

S3o aquelas que encontram amparo !
. |

legal e/ou regulamentar, relacionadas |
aos clientes que possuem servicos !

ativos ou nao com a Activlrades Procedente nao-solucionada
cctvmsa. - TTTTTT S

|

|

' ~ ° ~

Subclassficiadas em: Procedente | Quando a demanda nao possui solugao. Para
Solucionada ou Procedente | esses casos devera ser realizada a avaliagao da
| . . .
Nio-Solucionada. @ “—==- » causa raiz para eventuais melhorias de
Processos ou ajustes necessarios. 21

Vv
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Desempenho

As demandas registradas no periodo deste relatorio sao classificadas
da seguinte forma:

Canais Oficiais da Ouvidoria Contatos

Telefone

Formulario eletronico m

E-mail

CVM

@ 100% Improcedentes

RDR/Bacen @ 0% Procedentes

Desempenho

23
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Consideracoes
Finais

Através do presente Relatério, a Ouvidoria da Activirades CCTVM, reconhece e
ratifica o comprometimento quanto a sua atuacao pautada na transparéncia,
independéncia, imparcialidade e isencao. Assegurando o acesso da Ouvidoria as
Informacoes necessarias para a elaboracao de resposta e o suporte ao cliente em
suas demandas.

Este Relatorio visa fortalecer o canal de Ouvidoria, a intermediacao de conflitos e a

satisfacao dos clientes, observados os valores do grupo ActivTrades, conjuntamente
com o padrao de conduta e comportamento exigidos no mercado.

Agradecemos a sua leitura até aqui.

Consideracoes Finais

25
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