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COLUNA S.ADTVM
RELATORIO DA OUVIDORIA
31 de Dezembro de 2025

I - AVALIAGAO QUANTO A EFICIENCIA DOS TRABALHOS DA OUVIDORIA

A Ouvidoria da COLUNA S.A. DTVM esta estruturada e em funcionamento em conformidade
com a Resolugdo BCB n° 28/2020, encontrando-se disponivel por meio do telefone 0800 799
9902, como canal independente e devidamente instituido para o recebimento, registro, instrugéo,
analise e resposta as manifestacdes dos clientes e usuarios de produtos e servigos da Instituicao.

Com vistas a assegurar o cumprimento das normas regulamentares relativas aos direitos dos
consumidores, a Ouvidoria atua como instancia final de atendimento, responsavel pelo
tratamento das demandas n&o solucionadas pelos demais canais de relacionamento da
Instituigdo, inclusive por meio da mediacdo de conflitos, quando aplicavel, observados os
principios da transparéncia, imparcialidade e tempestividade.

No periodo de referéncia, a atuagdo da Ouvidoria manteve-se compativel com a natureza, o
porte, a complexidade das operacgdes e o perfil de risco da Instituicdo, contando com estrutura,
recursos e procedimentos adequados para o desempenho de suas atribui¢des regulamentares.

Até o encerramento do segundo semestre, em 31 de dezembro de 2025, ndo foram registradas
demandas no Canal de Ouvidoria, inexistindo, portanto, registros de manifestagbes a serem
tratadas no periodo avaliado.

Il. ADEQUAGAO DA ESTRUTURA DA OUVIDORIA

No que se refere a infraestrutura, a Ouvidoria da COLUNA S.A. DTVM dispde de sistema
informatizado para o recebimento, registro, acompanhamento e encaminhamento das
manifestagcdes, cuja administragdo € realizada internamente pelo Ouvidor, assegurando o
adequado controle e a rastreabilidade das informagoes.

A estrutura disponivel mostra-se compativel com as demandas atuais da Instituicdo, bem como
adequada a natureza, ao porte e a complexidade de seus produtos, servigos, atividades,
processos e sistemas.

Os sistemas aplicativos utilizados para o recebimento, registro, andlise e tratamento das
manifestagbes — abrangendo elogios, solicitagdes de informacgdes, reclamagdes e sugestdes
dos clientes ou usuarios dos produtos e servigos da Instituigio — s&o terceirizados junto a
empresa Conformitda Consultoria Empresarial — SISCOMPLIANCE, permanecendo a
governancga, o acompanhamento e a responsabilidade final sob a supervisdo da Ouvidoria.



Il - PROPOSIGOES ENCAMINHADAS PELA OUVIDORIA A DIRETORIA

Considerando que, no periodo de referéncia, ndo foram registradas demandas no Canal de
Ouvidoria, bem como que a estrutura organizacional e operacional da Ouvidoria se encontra
compativel com a natureza, o porte e a complexidade dos produtos, servigos, atividades,
processos e sistemas da Instituicdo, ndo se fez necessaria a submissdo a Diretoria de
proposicoes relativas a adogao de medidas corretivas ou ao aprimoramento de procedimentos e
rotinas.

Dessa forma, a Ouvidoria avaliou que nao houve, no periodo, fatos ou manifestacbes que
justificassem recomendacgdes especificas a Administragdo, permanecendo os controles e
processos vigentes considerados adequados.

IV - CUMPRIMENTO DA OBRIGATORIEDADE DA CERTIFICAGAO DOS INTEGRANTES DA
OUVIDORIA

Em observancia ao disposto no art. 16 da Resolugdo BCB n°® 28/2020, que estabelece a
obrigatoriedade de certificagdo dos integrantes da Ouvidoria, informamos que a Ouvidora da
COLUNA S.A. DTVM possui a certificagao exigida pela regulamentagao vigente, encontrando-se
devidamente capacitada e habilitada para o exercicio de suas atribuigdes.

V - RESUMO DAS OCORRENCIAS

Até o encerramento do periodo de referéncia, em 31 de dezembro de 2025, ndo foram
registradas ocorréncias no Canal de Ouvidoria.

Rio de Janeiro, 14 de janeiro de 2026.

Atenciosamente,
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Marcelle Mascaro Nardino

Diretora



