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1. OBJETIVO

Esta Politica de Ouvidoria tem por objetivo estabelecer as diretrizes, estruturas
de governanga e responsabilidades institucionais adotados pela Ouvidoria para
resolucdo em ultima instancia de demandas oriundas dos Clientes e Usuarios de
produtos e servigos do Featbank - Instituigdo de Pagamento Ltda, atuando como
canal de comunicacao entre a instituicdo e os seus demandantes, inclusive na
mediagao de conflitos.

2. APROVAGAO

Esta Politica € aprovada pela Diretoria de Ouvidoria na figura do Diretor de
Operagdes.

3. VIGENCIA

Esta Politica entra em vigor a partir da data de sua publicagao e sera revisada
anualmente ou sempre que houver alteragdes relevantes em regulamentagdes
ou diretrizes aplicaveis.

4. APLICACAO

Esta Politica se aplica, no Brasil e no exterior, a todos os Administradores,
Diretores, Colaboradores e demais publicos de relacionamento do Featbank -
Instituicdo de Pagamento Ltda.

5. DEFINIGOES

Atendimento primario: considera-se o atendimento habitual realizado em
quaisquer pontos ou canais de atendimento, incluindo o atendimento realizado
por meio de empresas representantes contratadas conforme a regulamentacao
vigente e o Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC) de que trata o Decreto
n°® 11.034, de 5 de abril de 2022.

A Ouvidoria ndo substitui os canais de atendimento primario, como SAC ou
canais digitais, devendo atuar exclusivamente como instancia recursal, nos
termos da Resolugdo BCB n° 28/2020.

6. ESTRUTURA DA OUVIDORIA

A Ouvidoria esta diretamente ligada a Diretoria de Ouvidoria na figura do Diretor
de Operagdes, assegurando que sua atuacgéo seja independente e autbnoma,
evitando também qualquer conflito de interesses com as demais areas.

6.1  Ouvidoria: posi¢do na estrutura de governanca

A Ouvidoria esta inserida na estrutura de governanga do Featbank como uma
unidade autébnoma e independente, com reporte direto ao Conselho de
Administragéo e ao Diretor de Ouvidoria na figura do Diretor de Operagdes. Essa
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posicdo garante isencdo e imparcialidade na analise das manifestagdes
recebidas, bem como refor¢ca seu papel estratégico na melhoria continua dos
processos, produtos e servigos do Featbank.

A atuagao da Ouvidoria esta alinhada as diretrizes de conformidade, integridade
e transparéncia, estando inserida nas Politicas de Gestdo de Riscos
Operacionais e Gestao de Riscos Reputacionais, além de atuar em articulagéo
com outras areas-chave da governanga corporativa, como:

e Compliance - para tratamento de denuncias e aderéncia a normas;

e Auditoria Interna - por meio do compartihamento de informacgdes
relevantes que apoiam a avaliagéo da eficacia dos controles;

e PLD/CFT e Ciberseguranga - encaminhamento de denuncias ou
reclamacgdes que envolvam suspeitas de lavagem de dinheiro, corrupgao
ou fraudes financeiras;

o Diretoria Executiva - por meio de relatorios periddicos que subsidiam
decisdes estratégicas.

Assegurando a efetividade de atuagédo da Ouvidoria em beneficio dos clientes,
da organizacao e dos normativos vigentes.

7. DIRETRIZES

A Ouvidoria é responsavel por atender, em ultima instancia, as demandas n&o
resolvidas nos canais de atendimento primario (canais esses de
responsabilidade do time de Atendimento/Relacionamento com o Cliente), e por
atuar como um elo de comunicacao entre a Instituicdo e os clientes e usuarios,
inclusive na mediacao de conflitos, desde as tratativas das reclamacgdes, a
identificacdo de oportunidades de evolucao da instituicdo e servindo como
agente promotor de melhorias de produtos, servicos e atendimento com
independéncia funcional e hierarquica.

O acesso gratuito dos Clientes e Usuarios ao atendimento da Ouvidoria sera
garantido por meio de canais ageis e eficazes, inclusive por telefone, cujo
numero deve ser:

- Divulgado e mantido atualizado em local visivel ao publico no recinto das
suas dependéncias e nas dependéncias dos seus representantes, bem
como nos respectivos sitios eletrénicos na internet, acessivel pela sua
pagina inicial;

- Informado nos extratos, comprovantes, inclusive eletronicos, contratos,
materiais de propaganda e de publicidade e demais documentos que se
destinem aos Clientes; e

- Inserido e mantido permanentemente atualizado em sistema de registro
de informacgdes do Banco Central do Brasil.

O sistema de controle de tratativas da Ouvidoria deve permanecer sempre

atualizado, permitindo o gerenciamento do histérico de demandas dos usuarios
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e demais dados vitais ao monitoramento das atividades realizadas. As
informacgdes ficardo a disposi¢cado dos 6rgaos reguladores, na sede da empresa,
pelo periodo minimo de cinco anos.

A Ouvidoria deve dispor dos recursos necessarios e acesso as informagoes
pertinentes para a resposta adequada as demandas, com apoio administrativo
que |he permita cumprir, de forma efetiva e completa, as obrigagdes,
procedimentos e prazos previstos nas regras internas do Featbank - Instituicdo
de Pagamento Ltda.

A Ouvidoria deve estar atenta e alertar sobre possiveis danos a reputagcédo da
instituicdo ao Diretor de Ouvidoria e demais responsaveis, tendo que estar
preparada para fornecer apoio e conhecimento técnico em situagbes que a
afetem, principalmente nos processos que for responsavel conforme as Politicas
de Gestao de Riscos Operacionais, Gestao de Riscos Reputacionais e demais
normas internas que estiver inserida.

A Instituicdo adota uma estrutura, processos e ferramentas de Ouvidoria
compativel com a natureza de suas atividades e complexidade dos seus
produtos e servigos, proporcionando uma atuacdo pautada na isonomia,
imparcialidade, transparéncia, independéncia e garantindo que a Ouvidoria seja
um agente de transformacéo e internalizagdo da voz do usuario, com foco em
uma melhor experiéncia para os mesmos e atendendo as diretrizes dos 6rgaos
reguladores.

O Estatuto e/ou o Contrato Social, do Featbank deve dispor, de forma expressa,
sobre os seguintes aspectos:

A finalidade, as atribuicdes e as atividades da Ouvidoria;

Os critérios de designacgao e de destituicdo do Ouvidor;

O tempo de duragao do mandato do Ouvidor, fixado em meses; e

- O compromisso formal no sentido de:

o Criar condigbes adequadas para o funcionamento da Ouvidoria,
bem como para que sua atuacgéo seja pautada pela transparéncia,
independéncia, imparcialidade e isengao; e

o Assegurar o acesso da Ouvidoria as informagdes necessarias para
a elaboracéao de resposta adequada as demandas recebidas, com
total apoio administrativo, podendo requisitar informacdes e
documentos para o exercicio de suas atividades, no cumprimento
de suas atribuicdes.

O Featbank deve designar, perante o Banco Central do Brasil, um Diretor
responsavel pela Ouvidoria e um Ouvidor. Se essas designacdes recairem sobre
uma mesma pessoa, esta nao podera desempenhar outra funcdo na
organizacao.

Na hipétese de o Ouvidor desempenhar outra atividade na Instituicdo, essa
atividade nao pode configurar conflito de interesses ou de atribuig¢des.
-péag. 6
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Todos os integrantes da Ouvidoria devem ser considerados aptos em exame de
certificacdo organizado por entidade de reconhecida capacidade técnica; como
também no atendimento as demais exigéncias legais como abranger, no minimo,
temas relativos a ética, aos direitos do consumidor e a mediacado de conflitos.
Além disso, devem realizar atualizagao periddica de conhecimentos, conforme
os prazos de validade de suas certificagdes.

7.1 Controle de Acesso, Confidencialidade e Prote¢cao de Dados

A Ouvidoria devera adotar medidas técnicas e administrativas adequadas para
garantir a confidencialidade, integridade e seguranca das informacgdes tratadas
em seus processos, assegurando o cumprimento das disposi¢des da Lei Geral
de Protecao de Dados Pessoais — LGPD (Lei n°® 13.709/2018), especialmente os
principios previstos no artigo 6°, tais como a finalidade, adequagéo, necessidade,
livre acesso, seguranga e prevengao.

O acesso as manifestacbes registradas sera restrito aos integrantes da
Ouvidoria e as areas que, comprovadamente, necessitem dessas informacdes
para apuracgao e resposta das demandas, observando-se o principio do acesso
minimo necessario, a fim de evitar o uso inadequado, o vazamento ou a
exposicao indevida dos dados pessoais, sensiveis ou estratégicos.

As manifestacdes e respectivos dados pessoais devem ser armazenados em
ambiente seguro, com controle de acesso por niveis de permissao, trilhas de
auditoria e mecanismos de protecdo contra acesso ndo autorizado, perda,
alteracao ou destruicao indevida das informacoes.

O armazenamento e a guarda das informagdes seguirdo os prazos estabelecidos
em normativos regulatérios, especialmente aqueles previstos nas Resolugdes do
Banco Central do Brasil e demais 6rgaos competentes, sendo, no minimo, de
cinco anos, observando-se a necessidade de prazos superiores em casos
excepcionais ou por determinagao legal ou regulatoria.

Todos os colaboradores da Ouvidoria e das areas envolvidas nas tratativas
estardo sujeitos a termos de confidencialidade e responsabilizagdo, de forma a
garantir o sigilo das informacgdes acessadas no desempenho de suas atribuicdes.

O tratamento de dados pessoais no ambito da Ouvidoria observara ainda as
diretrizes da Politica de Privacidade e Protecdo de Dados da instituicdo, e
eventuais duvidas sobre o cumprimento da LGPD deverao ser encaminhadas ao
Encarregado de Dados (DPO) ou area responsavel pela governanga de dados.

7.2 Principios da Ouvidoria

A atuagao da Ouvidoria do Featbank é orientada pelos seguintes principios, que
asseguram a qualidade, a ética e a efetividade no relacionamento com Clientes,
Usuarios e demais partes interessadas:
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*» Imparcialidade: Andlise neutra das manifestacées, sem favorecimento
ou preconceito, garantindo equidade na analise das manifestagoes.

* Independéncia: Atuagdo autbnoma em relacdo as demais areas da
Instituicdo, com liberdade técnica para emitir recomendacdes e realizar
acdes excepcionais visando a resolugao de uma demanda recebida ou de
demandas com risco identificado.

» Transparéncia: Comunicagao clara, objetiva e acessivel com os usuarios
e com os 6rgéos reguladores, promovendo a confianga institucional.

= Etica: Conformidade com valores morais e normativos, priorizando o
respeito, a integridade e a boa-fé nas interagdes.

» Empatia: Escuta ativa, respeito e consideragdo pelas experiéncias e
percepcdes dos clientes e usuarios.

» |sonomia: Tratamento igualitario a todos os demandantes,
independentemente de perfil, situagdo ou canal de acesso utilizado.

» Confidencialidade: Garantia de sigilo e protecido de dados pessoais e
sensiveis, conforme a legislagao vigente e os principios da LGPD.

» Celeridade: Compromisso com prazos e respostas tempestivas,
promovendo resolugdes ageis e eficientes.

» Melhoria continua: Identificacdo de oportunidades para aperfeicoamento
de processos, produtos, servicos e relacionamento institucional, com base
na analise das manifestagdes recebidas ou oportunidades identificadas.

= Responsabilidade institucional: Contribuicdo efetiva para a reputacao
e sustentabilidade do Featbank, alertando sobre riscos e propondo acdes
corretivas sempre que necessario.

8 PRAZOS

8.1  Ouvidoria

O prazo de resposta para as demandas de Ouvidoria ndo pode ultrapassar dez
dias uteis, podendo ser prorrogado, excepcionalmente e de forma justificada,
uma unica vez, por igual periodo, limitado o numero de prorrogac¢des a 10% (dez
por cento) do total de demandas no més, devendo o demandante ser informado
sobre os motivos da prorrogagao, conforme dispoe a Resolugdo BCB n° 28/2020.

Semestralmente, a Ouvidoria na figura de seu Diretor, fara a elaboragdao do
relatorio semestral quantitativo e qualitativo referente as atividades
desenvolvidas, nas datas-base de 30 de junho e 31 de dezembro.

8.2 Casos em atraso e escalabilidade

Para os casos em que houver a necessidade de apoio de demais areas, a
Ouvidoria encaminhara a demanda para que seja respondida em até 3 (trés) dias
uteis, podendo ser prorrogada por mais um dia util se a area apresentar
justificativa plausivel. Para casos em que os prazos nao puderem ser atendidos,
sera realizada uma escalabilidade respeitando o nivel hierarquico da seguinte
forma:

= Com 03 dias uteis: prazo de resolug¢ao padrao;
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= Com 04 dias uteis: mesmo se houver a justifica de necessidade de
aumento de prazo, o time operacional da area recebera uma comunicagao
informando que o caso se encontra em atraso;

= Com 05 dias uteis: o0 mesmo comunicado mencionado acima sera
encaminhado tanto para o time operacional, como também para os lideres
da area, momento em que os integrantes da Ouvidoria convocarao uma
agenda para alinhamento;

= Com 06 dias uteis: o comunicado de atraso continua sendo encaminhado
para o time operacional, lideres e para a Coordenacgao da area, ja a
lideranca da Ouvidoria (ou analista de maior senioridade) convocara uma
agenda para alinhamento com as liderancgas da area;

= Com 07 dias uteis: o comunicado de atraso continua sendo encaminhado
para o time operacional, lideres, Coordenacao e para a Geréncia da area,
ja a Coordenagao da Ouvidoria convocara uma agenda para alinhamento
com a Coordenacgao da area,;

= Com 08 dias uteis: o comunicado de atraso continua sendo encaminhado
para o time operacional, lideres, Coordenacao, Geréncia da area e para
a Diretoria responsavel, além disso, o Ouvidor convocara uma agenda
para alinhamento com a Geréncia da area;

= Com 09 dias uteis: o comunicado de atraso continua sendo encaminhado
para o time operacional, lideres, Coordenagao, Geréncia da area,
Diretoria responsavel e para o CEO da empresa, além disso, o Diretor de
Ouvidoria convocara uma agenda para alinhamento com o Diretor da
area;

= Com 10 dias uteis: o comunicado de atraso continua sendo encaminhado
para o time operacional, lideres, Coordenagao, Geréncia da area,
Diretoria responsavel e para o CEO da empresa, além disso, o Diretor de
Ouvidoria convocara o Diretor da area demandada, juntamente com o
CEO da empresa, para alinharem em conjunto uma solugao de carater
excepcional.

8.3 Areas envolvidas com a Reclamagio dos Clientes e Usuarios

Tratar as manifestagbes encaminhadas pela Ouvidoria no prazo de até 3 (trés)
dias uteis para analise, devendo responder a area de forma completa, contendo
evidéncias da solucao aplicada.

Prorrogar os casos excepcionais mediante contato com a area de Ouvidoria,
justificando a necessidade de tempo adicional. Caso a resposta da analise ndo
seja satisfatéria, o responsavel pelo processo sera contatado, devendo reavaliar
a resposta e reencaminhar para a Ouvidoria.
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Se porventura os casos nao forem respondidos dentro do prazo padrao, a area
estara sujeita a régua de escalabilidade mencionada no item anterior.

9 CANAIS DA OUVIDORIA

A Ouvidoria funciona em dias uteis, no horario das 09h00 as 17h00, de segunda
a sexta-feira, e os contatos podem ser feitos por meio dos seguintes canais:

» Telefone da Ouvidoria: Ligagao gratuita para 0800 887 0451

= E-mail: ouvidoria@featbank.com.br

= Correspondéncia fisica: As demandas destinadas a Ouvidoria do
Featbank — Instituicdo de Pagamento Ltda devem ser encaminhadas para
o endereco de nossa sede, localizada na Rua Henrique Schaumann, 270,
13° andar, Jardim Paulista — Sdo Paulo, SP — CEP 05413-010 — A/C
OUVIDORIA.

Além desses, a Ouvidoria é responsavel pelas tratativas das reclamacoes
registradas junto ao Banco Central do Brasil - Sistema de Registro de Demandas
do Cidaddo — RDR, conforme disciplinado na Resolugcdo BCB n°® 222/2022,
zelando pela exatiddo, tempestividade e integridade dos dados reportados,
Secretaria Nacional do Consumidor (SENACON) por meio da plataforma do
Consumidor.gov - www.consumidor.gov.br, B3, CVM e demais 6rgéos de defesa
do consumidor.

10. RESPONSABILIDADES E PAPEIS

10.1 Diretor responsavel pela Ouvidoria

= Elaborar relatério semestral quantitativo e qualitativo referente as
atividades desenvolvidas pela ouvidoria, nas datas-base de 30 de junho
e 31 de dezembro.

» Analisar os relatérios periodicos apresentados pela Ouvidoria solicitando
os Planos de A¢ao que se fizerem necessarios as areas envolvidas.

» Manter os dados cadastrais relacionados a Ouvidoria atualizados junto ao
Banco Central do Brasil - BACEN.

* Promover a ampla divulgagcao sobre a existéncia da Ouvidoria, sua
finalidade, atribuicbes e formas de acesso, em todos os materiais que se
destinem aos clientes e usuarios, como por exemplo: contratos, extratos,
sites, materiais de propaganda e publicidade, entre outros.

= Apoiar a Ouvidoria no que for necessario para o seu bom funcionamento,
incluindo a viabilizagdo de resolucao de causa raiz de problemas
identificados - principalmente os de alta recorréncia e/ou representagao
significativa no ranking de reclamacgdes do Banco Central, assim como de
demandas mais sensiveis que porventura necessitarem de atuacao
excepcional das demais areas internas e parceiros do Featbank.

= Promover e apoiar os Grupos de Trabalho e eventos internos liderados
pela Ouvidoria com foco na centralidade do cliente, divulgando a iniciativa
para outras Diretorias e solicitando a participacédo de representantes.
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10.2 Ouvidor

= Manter o certificado do curso do Ouvidor atualizado e participar de
programas de capacitagdo fundamentados em um processo de
qualificacdo continua.

» Coordenar a atuagdo da area, gerir/elaborar os procedimentos e
acompanhar o cumprimento das atribuicbes dos demais membros do
setor e dos responsaveis das demais areas, com vistas ao bom e célere
funcionamento.

= Atuar de forma imparcial e agir segundo os Principios elencados no item
7.2

= OQOrientar e sanar as duvidas dos Clientes e Usuarios com relagdo aos
procedimentos nao esclarecidos apés o atendimento primario.

» Garantir o encaminhamento de respostas conclusivas para as demandas
dos reclamantes.

» Apoiar a elaboracdo do relatorio semestral quantitativo e qualitativo
referente as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria, garantindo seus
ritos internos de aprovacéao e publicidade.

= Apresentar relatorio periddico contendo a avaliacdo quanto a eficacia dos
trabalhos realizados pela Ouvidoria.

= Garantir que todo e qualquer dado/informacéo que tenha obrigatoriedade
de envio e disponibilizagdo por determinagcdo de normativa, estejam
disponibilizados nas janelas pertinentes e nos formatos ideais.

» Propor ao Diretor responsavel, medidas corretivas ou de aprimoramento
de procedimentos e rotinas, em decorréncia da analise das reclamacdes
recebidas e suas causas raiz - principalmente os de alta recorréncia e/ou
representacao significativa no ranking de reclamagdes do Banco Central,
seus desdobramentos em proporgdes micro ou macro, bem como em
melhorias identificadas de forma geral. Inclusive, supervisionando o
andamento dos planos de agao criados pelos Grupos de Trabalho
conduzidos pelos integrantes da Ouvidoria junto as areas envolvidas.

» Quando o parecer do responsavel pelo processo estiver em conflito com
as normas legais e regulamentares relativas aos direitos do consumidor
ou houver um risco iminente de demanda judicial com grande
probabilidade de éxito do demandante, o Ouvidor devera validar a agao a
ser tomada, com base na legislagéo vigente e na analise técnica do caso,
e devera documentar a motivagcdo da decisdo, que sera considerada
como posicionamento institucional da Ouvidoria.

» Garantir a ampla divulgagdo sobre a existéncia da Ouvidoria, sua
finalidade, atribuicdes e formas de acesso, em todos os materiais que se
destinem aos clientes e usuarios por exemplo: contratos, extratos, sites,
materiais de propaganda e publicidade, entre outros.

10.3 Demais integrantes da Ouvidoria
= Dar tratamento as manifestagdes recebidas pelos canais de acesso ou
por intermédio dos érgaos reguladores, garantindo que todos os pontos
questionados sejam respondidos de forma completa e tempestiva.
= Acompanhar a resolugdo das demandas abertas pelos clientes,
identificando e atuando na causa raiz - principalmente as demandas de
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alta recorréncia e/ou representagdo significativa no ranking de
reclamagdes do Banco Central, inclusive promovendo e conduzindo
Grupos de Trabalho junto as areas envolvidas com foco na criacéo e
acompanhamento de planos de agdo com objetivo de corrigir e melhorar
processos, produtos e atendimento.

= (Garantir a assertividade de dados e informacdes transitadas internamente
quanto as reclamagdes recebidas, assim como o0 seu devido registro e
demais documentacgao que se fizerem necessarias.

» Informar aos clientes o protocolo de registro da manifestagéo e o prazo
previsto para a resposta final, o0 qual ndo pode ultrapassar 10 (dez) dias
uteis, podendo ser prorrogado mediante justificativa e aprovagao
expressa do Ouvidor.

» Devem ouvir com paciéncia, agir com cordialidade e seguindo os
Principios elencados no item 7.2.

= Apoiar o Ouvidor nas demandas que se fizerem necessarias.

10.4 Areas envolvidas com a Reclamacgao dos Clientes e Usuarios

= Receber da Ouvidoria a reclamacao de Cliente e Usuario e coordenar a
analise da reclamagao, se necessaria realizar uma investigacado mais
ampla.

» Tratar as manifestagées encaminhadas pela Ouvidoria no prazo de até 03
dias uteis para analise, devendo responder a area de forma completa,
contendo evidéncias da solugao aplicada.

» Prorrogar os casos excepcionais mediante contato com a area de
Ouvidoria, justificando a necessidade de tempo adicional. Caso a
resposta da analise ndo seja satisfatoria, o responsavel pelo processo
sera contatado, devendo reavaliar a resposta e reencaminhar ao Ouvidor.

= Formalizar resposta de esclarecimento da reclamagao e encaminha-la a
Ouvidoria.

» Garantir a participacdo de seus representantes nas cerimbnias
conduzidas pela Ouvidoria com o objetivo de internalizar a voz do cliente
por meio das reclamacdes, comprometendo-se a atuar na promogao de
melhorias de produtos, servigos e atendimento.

= Garantir a participacao da Ouvidoria — quando necessario, em temas que
a envolvam de forma direta ou indireta e em situagdes que sejam
identificadas a possibilidade de risco de imagem da instituicdo ou demais
situagdes que forem pertinentes, tendo a Ouvidoria um papel de carater
consultivo e de apoio.

11. DIVULGAGAO

Esta Politica devera ser divulgada em sitio eletrénico interno do Featbank -
Instituicdo de Pagamento Ltda, para amplo conhecimento e ciéncia de todos os
seus colaboradores.

Fica facultada a critério do Diretor de Ouvidoria e/ou Ouvidor, a publicacdo desta
Politica em meios externos, como por exemplo no sitio eletrénico da instituicao
(https://featbank.com.br/). Caso sua publicidade ocorra dessa forma, devera
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conter informagdes expressas de data de atualizagdo e disponibilizacdo no
préprio meio em questao.

12. NORMAS E REFERENCIAS

LEI N° 8.078, DE 11 DE SETEMBRO DE 1990: Dispbe sobre a protecao do
consumidor e da outras providéncias.

LEI N° 13.709, DE 14 DE AGOSTO DE 2018: Lei Geral de Protegcao de Dados
Pessoais (LGPD).

RESOLUCAO CMN N° 4.860, DE 23 DE OUTUBRO DE 2020: Disp&e sobre a
constituicdo e o funcionamento de componente organizacional de ouvidoria
pelas instituicdes financeiras e demais instituicbes autorizadas a funcionar pelo
Banco Central do Brasil

RESOLUCAO BCB N° 28, DE 23 DE OUTUBRO DE 2020: Dispée sobre a
constituicdo e o funcionamento de componente organizacional de ouvidoria
pelas instituicbes de pagamento, pelas administradoras de consoércio, pelas
sociedades corretoras de titulos e valores mobiliarios, pelas sociedades
distribuidoras de titulos e valores mobiliarios e pelas sociedades corretoras de
cambio autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil.

RESOLUCAO BCB N° 80, DE 25 DE MARCO DE 2021: Disciplina a constituigéo
e o funcionamento das instituicbes de pagamento, estabelece os parametros
para ingressar com pedidos de autorizagdo de funcionamento por parte dessas
instituicbes e dispde sobre a prestagdo de servicos de pagamento por outras
instituicbes autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil.

RESOLUCAO BCB N° 222, DE 30 DE MARCO DE 2022: Dispde sobre o
tratamento de registro de reclamagdes no ambito do Sistema de Registro de
Demandas do Cidadao (RDR).

RESOLUCAO CVM N° 43, DE 17 DE AGOSTO DE 2021: Dispée sobre a
instituicdo da Ouvidoria no ambito do mercado de valores mobiliarios e revoga a
Instrucdo CVM n° 529, de 1° de novembro de 2012.

DECRETO N° 11.034, DE 5 DE ABRIL DE 2022: Regulamenta a Lei n°® 8.078, de
11 de setembro de 1990 - Cédigo de Defesa do Consumidor, para estabelecer
diretrizes e normas sobre o Servigo de Atendimento ao Consumidor.

E, também, complementada pelos normativos internos: Procedimentos de

Ouvidoria, Politicas de Gestdo de Riscos Operacionais, Gestdao de Riscos
Reputacionais e demais normas internas que se fizerem necessarias.
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13. HISTORICO DE VERSOES

AVersao 02.1, que substitui a versao 02, de 17 de junho de 2025, traz alteracdes
nos seguintes topicos:

- Codigo identificador;
- Layout.
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