Indicadores de Niveis de Servigos — SLA

O Acordo de Nivel de Servigo (Service Level Agreement — SLA) objetiva permitir que o
investidor tenha informacdes adequadas quanto aos procedimentos adotados pela Orama
Distribuidora de Titulos e Valores Mobiliarios S.A. (“Orama”) em situagdes de instabilidade
ou indisponibilidade de plataforma de negociagéo e os canais de atendimento alternativos em
casos de contingenciamento, bem como em rela¢do ao nivel de performance e resultados a
serem esperados em diferentes cenérios.

E dever da Orama estar em conformidade com elevados padrdes tecnoldgicos, nos termos da
regulamentacéo aplicavel, sendo necessario que a estrutura de tecnologia da informagéo seja
compativel com o volume, natureza e complexidade de suas operaces, de forma a preservar o
atendimento aos clientes inclusive em periodos de picos de demanda.

Nesse sentido, é adequado trazer esclarecimentos relativos (i) a laténcia maxima de
processamento de ordens transmitidas por meio das plataformas de negociacgdo oferecidas pela
Orama e (ii) as informacdes registradas em trilhas de auditoria referentes aos dados processados
e armazenadas pelas plataformas.

(i)  Laténcia méxima do processamento das ordens

A laténcia se refere a diferenca de tempo entre o inicio de um evento — o envio da ordem pelo
investidor — e 0 momento em que o0s seus efeitos sdo perceptiveis.

e | aténcia das Plataformas:

A laténcia méxima das ordens que séo trafegadas pelas plataformas de negociac&o oferecidas
pela Orama é de 10.138 milissequndos®.

Este é o tempo de processamento do OMS (Sistema de Roteamento de Ordens), a partir do
recebimento das ordens, validagdes, incluindo limites/risco pré-trading e envio a B3, sendo
desconsiderada a ponta (internet) do cliente.

! Os dados sdo referentes ao periodo compreendido de 01.07.2023 a 31.12.2023.
Para o periodo de 01.01.2023 a 30.06.2023 o valor era de 10.138 milisegundos.
Para o periodo de 01.07.2022 & 31.12.2022 o valor era de 9220 milissegundos.
Para o periodo de 01.01.2022 & 30.06.2022 o valor era de 9657 milissegundos.
Para o periodo de 01.10.2021 & 30.12.2021 o valor era de 605 milissegundos.
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¢ Tempo de atendimento dos canais alternativos de negociacao

A Orama possui 0s seguintes canais alternartivos? E-mail e Telefone. O tempo méaximo de
atendimento para cada um desses canais sao:

Canal Tempo Médio |Tempo Maximo
Telefone 6 mins 8 mins
Email 3 horas uteis 5 horas uteis

Essas informacBes foram coletadas com base no historico da laténcia obeservada dentro da
estrutura da Orama em um determinado periodo. As informagdes aqui apresentadas podem sofrer
alteragOes caso haja externalidades e, de maneira nenhuma, podem ser consideradas de forma
objetiva.

Os clientes que utilizarem os canais alternativos, devem informar de forma clara as informagdes
da ordem a ser executada, tais como o ativo, quantidade, preco, natureza e tipo.

Cabe apontar que toda transmisséo de ordem pela internet esta sujeita a interrupgdes ou atrasos,
podendo impedir ou prejudicar o envio de ordens ou a recepgao de informagdes atualizadas.

A Orama emprega esforcos e adota as melhores préticas do mercado para desempenhar a atibidade
que se compromete com atenc&o e cuidado. Assim a Orama sempre busca proximidade com seus
clientes e parceiros.

e Tratamento de Ordens Recebidas no Final do Pregéo
As ordens que forem recebidas no final do pregéo e estiverem fora do tempo de atendimento do
canal alternativo, serdo acatadas apenas se inseridas em modo agendado na plataforma de
negociacdo utilizada pelo cliente. Se a plataforma em utilizacdo ndo disponha desse modo, as
ordens seréo descartadas

2 A vigéncia dos canais alternativos aqui presentes é referente ao periodo compreendido de outubro de
2023 até o presente momento.

Ainda, os canais alternativos possuem trés etapas de contingenciamento, que se iniciam através do
contato da mesa, ao contato com o atendimento de plataformas e, por fim, o atendimento ao cliente.
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Caso uma ordem seja enviada via canais alternativos, ela seré acatada apenas se houver tempo
habil para processa-la dentro do horario do pregéo.

(i)~ Trilhas de auditoria

Todas as Plataformas de negociacdo disponibilizadas registram as seguintes informacdes para
trilhas de auditoria:
a. Acesso (entrada e saida da ferramenta — Login e Logout)
b. Atividades administrativas (alteracdo de parametros, gestdo de usuérios, bloqueio e/ou
desbloqueio de senhas, se aplicavel).
c. Negociagdo (Log de envio e alteragdes de ofertas registradas nos ambientes de
negociacédo da B3)
d. Identificacdo do usuério;
e. Data e horario da ocorréncia do evento; e
Identificacdo de que o evento se trata de inclusdo, alteracdo ou excluséo.

Os canais alternativos possuem ferramentas que registram o tempo de atendimento bem como
possibilita a verificagdo das interacOes realizadas por meio deles. Os controles implementados
pela Orama s&o passiveis de verificacdo e visam a manutencdo continuada da laténcia acima
apontada bem como auxilia no melhoramento dos indicadores.

As informacdes referentes as trilhas de auditoria sdo arquivadas nos termos e prazos requeridos
pela regulamentacdo aplicavel.

Rio de Janeiro, 02 de janeiro de 2024.
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