PROCEDIMENTOS DA OUVIDORIA

Em atendimento a Resolucdo n° 4.433 de 23 de julho de 2015 do Conselho Monetério
Nacional (“CMN?”) e alteragdes posteriores e a Instru¢cdo da Comissao de Valores Mobiliarios
(“CVM”) n° 529, conforme alteradas, apresentamos o Procedimentos da Ouvidoria do
Goldman Sachs Brasil.

A. Organizacdo e Composi¢do da Ouvidoria

A Ouvidoria do Conglomerado Financeiro Goldman Sachs (“Conglomerado”) abrange o Goldman
Sachs do Brasil Banco Multiplo S.A. (“GSBR”) e a Goldman Sachs do Brasil Corretora de Titulos
e Valores Mobiliarios S.A. (“BRCT”), em conjunto, o “Goldman Sachs Brasil’, sendo utilizado
componente organizacional Unico de ouvidoria representado pelo GSBR.

A estrutura organizacional da Ouvidoria é composta pelo Ouvidor e pelo Diretor responsavel pela
Ouvidoria no GSBR e na BRCT. A Ouvidoria reporta-se as Diretorias do GSBR e da BRCT.

B. Principios e Atribuigbes da Ouvidoria

A atuacdo da Ouvidoria deve ser pautada pelos principios de transparéncia, independéncia,
imparcialidade e isengdo, sendo assegurado o acesso da Ouvidoria as informacgbes e
documentos necessarios para a elaboragéo de respostas adequadas as demandas recebidas.

Constituem atribuicdes da Ouvidoria:

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

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

Encaminhar resposta conclusiva para a demanda em até 10 (dez) dias Uteis;

o Manter as Diretorias do GSBR e da BRCT informadas sobre os problemas e deficiéncias
detectados no cumprimento de suas atribuicdes e sobre o resultado das medidas adotadas,
por parte das areas responsaveis do Conglomerado, para soluciona-los;

e Elaborar e encaminhar a auditoria interna, as Diretorias do GSBR e da BRCT, e ao Comité de
Auditoria, ao final de cada semestre, relatério quantitativo e qualitativo acerca das atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria no cumprimento de suas atribuigcdes.

Seré considerado primario, ou de primeira instancia, o atendimento habitual realizado pelos
canais de atendimento do Conglomerado, assim consideradas as equipes de profissionais de
relacionamento no curso normal dos negécios com o cliente.

B.1. Demandas
Para os fins deste Procedimento, serdao consideradas demandas:

e as solicitagBes de informacbes,
e 0s pedidos de esclarecimentos acerca de davidas,
e as reclamacoes,
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e assugestdes, as criticas, 0s elogios e quaisquer outras consultas relacionadas a produtos
e servicos oferecidos pelo Conglomerado.

As demandas, conforme descritas acima, receberdo prioridade no atendimento em relacéo as
demais solicitacdes recepcionadas pela Ouvidoria. As respostas as solicitagdes encaminhadas
a Ouvidoria deverdo ser encaminhadas aos demandantes em até 10 (dez) dias Uteis, nao
excedendo o prazo estabelecido pela legislagao vigente.

N&o serdo consideradas demandas, para efeito da classificagcdo acima, o oferecimento de
produtos e servicos por parte fornecedores e operadores de telemarketing, as solicitacbes de
orientacdo para envio de curriculos, o simples redirecionamento de ligacdes ou e-mails para
outras areas do Conglomerado e quaisquer outras solicitages enviadas a Ouvidoria que néo se
enguadrem nas atribuicdes acima previstas.

Também ndo serdo consideradas demandas para este fim, os contatos realizados junto a
Ouvidoria relacionados a possiveis praticas perpetradas por terceiros que envolvam
indevidamente o nome do Goldman Sachs.

A Ouvidoria reserva-se o direito de ndo responder a solicitacdes que ndo sejam enquadradas
como demandas propriamente ditas, tais como aquelas referentes a vendas de produtos e
servigos para o Conglomerado, e-mails tidos como “lixo eletrénico”(spam), enganos, e quaisquer
outros assuntos que ndo se enquadrem dentro das atribuicbes do componente organizacional.

Caso o demandante seja cliente do Conglomerado, este devera fornecer seus dados pessoais
tais como nome, nimero de documento de identificacdo ou qualquer outra informacao que facilite
o direcionamento de sua demanda para o departamento apropriado. Nos demais casos, o
demandante devera fornecer as informacdes relevantes para o atendimento de suas solicitagées.

C. Funcionamento da Ouvidoria
O atendimento prestado pela Ouvidoria:

() sera identificado por meio de nimero de protocolo, o qual sera fornecido ao demandante
juntamente com a informacé&o do prazo regulatério para atendimento da solicitacao;

(i) sera gravado, quando realizado por telefone, e, quando realizado por meio de documento
escrito ou por meio eletrénico, a respectiva documentacgéo seré arquivada,

(i) informara ao demandante o prazo maximo de atendimento;
(iv) podera abranger:

a) excepcionalmente, as demandas nao recepcionadas inicialmente pelos canais de
atendimento primario; e

b) as demandas encaminhadas pelo Banco Central do Brasil (BACEN), pela Comisséo de
Valores Mobiliarios (CVM), por 6rgdos publicos ou por outras entidades publicas ou
privadas;

A Ouvidoria presta atendimento nos seguintes dias e horarios, e pelos seguintes canais de
recebimento de demandas:

Dias e horarios:
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e de segunda-feira a sexta-feira (exceto feriados), das 9h as 18h

Canais de recebimento de demandas:

e por e-mail: pelo endereco eletrénico ouvidoriagoldmansachs@gs.com
e por ligacdo: pelo telefone 0800 727 5764

Os canais acima indicados séo exclusivos e gratuitos, e encontram-se indicados na pagina inicial
do site do Conglomerado.

Se o0 demandante optar pelo envio de correspondéncia fisica, podera remeté-la para o endereco
da sede do GSBR e da BRCT, também indicado na pégina inicial do site do Conglomerado, e
devera ser encaminhado a Ouvidoria quando recebido por qualquer outro funcionério ou
prestador de servigcos do Conglomerado.

O prazo de resposta para as demandas recebidas por qualquer forma pela Ouvidoria ndo podera
ultrapassar 10 (dez) dias uteis.

As eventuais prorrogacdes ndo poderdo ultrapassar o limite de 10% (dez por cento) do total de
demandas no més, devendo o demandante ser informado sobre os motivos da prorrogagéo.
Assim, caso a Ouvidoria receba 10 demandas, apenas 1 (uma) delas poderéa ser prorrogada. O
percentual acima referido, quando retratar fragdo, devera ser considerado para 0os nameros
cheios.

D. Relatorios e Prestacao de Informacdes

O Relatério de Ouvidoria deve ser elaborado semestralmente pelo Diretor Responséavel pela
Ouvidoria, referente as atividades desenvolvidas nas datas-base de 30 de junho e 31 de
dezembro. O Relatério devera ser devidamente finalizado até o final do més subsequente a
sua data-base, ou seja, até 31 de julho para a data-base 30 de junho e 31 de janeiro para a
data-base 31 de dezembro.

O Relatorio devera ser encaminhado a Auditoria Interna, ao Comité de Auditoria e as
Diretorias do GSBR e da BRCT.

O Relatério deve abordar aspectos quantitativos e qualitativos acerca das atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria no cumprimento de suas atribuigdes relativos ao semestre em
questao.

Os Relatérios devem ser arquivados na sede do Conglomerado e permanecer a disposi¢cao do
BACEN pelo prazo minimo de 5 (cinco) anos.

Semestralmente, as informacdes relativas as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria serao
divulgadas no site do Conglomerado.

E. Melhoria de Processos

Sempre que a Ouvidoria identificar a possibilidade de sugerir alteragcdes nos processos internos
para a melhoria dos servicos prestados, devera encaminhar as Diretorias do GSBR e da BRCT
elou as areas pertinentes as recomendacdes que considerar relevantes.
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F. Prazo de Manutenc¢éo de Informacbes e Documentos

Os registros e a documentacao relativa aos atendimentos realizados, os relatérios emitidos pela
Ouvidoria, bem como as gravacfes telefébnicas dos atendimentos, quando aplicaveis, devem
permanecer a disposicdo dos 6rgaos reguladores na sede da instituicdo pelo prazo minimo de 5
(cinco) anos contados da data da protocolizagdo da ocorréncia, nos casos dos registros das
demandas, ou da data de sua emissao ou gravacéo, nos demais casos.
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