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1. OBJETIVO

Esta Politica de Ouvidoria tem como objetivo estabelecer as diretrizes gerais, critérios
e procedimentos adotados para as demandas de Ouvidoria do Grupo Celcoin, em

atendimento a legislacdo vigente e as melhores praticas de mercado.

2. ABRANGENCIA

Esta Politica aplica-se a todos os colaboradores do Grupo Celcoin, alcangando os
membros do Conselho de Administracdo e da Diretoria, colaboradores efetivos e
estagiarios contratados e aplica-se a todas as atividades, negdcios e servicos da

Companhia.

3. BASELEGAL

° Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990 - Dispde sobre a protegcao do
consumidor e da outras providéncias.

° Lei Complementar n° 105, de 10 de janeiro de 2001 - Disp&e sobre o sigilo das
operacgdes de instituicdes financeiras e da outras providéncias.

° Resolugdo CMN n° 4.860, de 23 de outubro de 2020 - Dispde sobre a
constituicdo e o funcionamento de componente organizacional de ouvidoria pelas
instituicdes autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil.

° Resolucdo BCB n° 28, de 23 de outubro de 2020 - Dispde sobre a
constituicdo e o funcionamento de componente organizacional de ouvidoria pelas
instituicbes de pagamento, pelas administradoras de consorcio, 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.

4. PILARES DA OUVIDORIA

4.1. Principios

° Conduta ética na tratativa das demandas;



° Discricdo no tratamento das demandas: resguardo das informagdes de carater
sigiloso, respeito a toda e qualquer pessoa, preservando sua dignidade e identidade,
garantindo anonimato principalmente quando solicitado;

) Justo, transparente e imparcial, afastando-se de qualquer discriminagcdo ou
pré-julgamento: agir com esses principios no tratamento das ocorréncias;

° Facilidade de acesso a Ouvidoria: respostas simples, com agilidade e
eficiéncia, sempre simplificando seus procedimentos.

° Postura positiva e orientativa ao cliente e dentro do Grupo Celcoin: atuagao
eficaz, inclusive com a recomendacgdo da corre¢do de procedimentos ineficientes
dentro do Grupo Celcoin;

° Autonomia para apuragao das demandas recebidas e analisadas:
independéncia para atuagao na busca pela solugao das ocorréncias; e

° Credibilidade: atuagdao sempre de acordo com as normas, como codigo de
defesa do consumidor, lei sobre o sigilo das operagdes de institui¢des financeiras e

da Ouvidoria. Sempre manter-se como consultivo e familiarizado com as normas.

4.2. Obriga¢des da Ouvidoria

° Receber e analisar as solicitagdes, reclamagdes e elogios apresentadas pelos
clientes para proceder ao encaminhamento ou tratativa devida;

° Estabelecer o equilibrio na relagao entre cliente e o Grupo Celcoin na solugéo
de divergéncias, exercendo o papel de facilitador e mediador, buscando a satisfacao
e se possivel o encantamento dos clientes;

° Estimular a melhoria da qualidade dos servigos prestados pelo Grupo Celcoin;
° Acompanhar as medidas adotadas, cobrando respostas das areas, quando
necessario, e mantendo o cliente informado da tratativa da sua demanda;

° Apresentar aos clientes o papel da Ouvidoria e 0 acesso aos seus Servigos,

pelo site do Grupo Celcoin por exemplo;

° Responder todas as demandas recebidas;

° Sugerir solucdes para os problemas diretamente a Diretoria;
° Estimular e apoiar agdes de transparéncia no Grupo Celcoin;
° Resguardar o sigilo das informagdes a que tiver acesso;



° Observar as normas internas construidas pela Diretoria, Compliance e
Recursos Humanos; e
° Em caso de denuncias, encaminhar ao time de Compliance de acordo com

procedimentos estabelecidos no Cédigo de Etica.

5. CERTIFICACAO OUVIDOR

Conforme previsto na Resolugdo n° 4.860/2020, as instituicdes de pagamento e as
administradoras de consoércio devem adotar providéncias para que os integrantes da
ouvidoria que realizem as atividades mencionadas no art. 6° sejam considerados
aptos em exame de certificagdo organizado por entidade de reconhecida capacidade
técnica.

Esse exame deve:

° Abranger, no minimo, temas relativos a ética, aos direitos do consumidor e a
mediacado de conflitos;

° A designacgao de integrantes da ouvidoria fica condicionada a comprovagao de
aptiddo no exame de certificagdo, além do atendimento as demais exigéncias na
mencionada Resolugao; e

° As instituicbes autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil devem
assegurar a capacitagdo permanente dos integrantes das respectivas ouvidorias em

relacdo aos temas previstos na Resolugao.

6. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL OUVIDORIA

A Ouvidoria esta sob a responsabilidade do Diretor e conta com Ouvidor na forma da
regulagdo. O integrante da Ouvidoria deve se apresentar apto em exame de
certificagdo organizado por entidade de reconhecida capacidade técnica. Os dados
relacionados ao Diretor Responsavel pela Ouvidoria e do Ouvidor sao atualizados no
Sistema de Informacdes do UNICAD/BACEN.

A entidade que dara o reconhecimento da capacidade técnica ira informar o prazo de

validade da certificacdo de ouvidor.



7. REGISTRO DE HISTORICOS DAS DEMANDAS

O Grupo Celcoin mantém sistema de informag¢des e de controle das demandas
recebidas pela Ouvidoria, de forma a:

° Registrar o histérico de atendimentos, as informagdes utilizadas na analise e as
providéncias adotadas; e

° Controlar o prazo de resposta.

As informagdes devem permanecer registradas no sistema pelo prazo minimo de
cinco anos, contados da data da protocolizacdo da ocorréncia.

Todos os relatorios, registros e gravacao telefénica do atendimento devem estar a

disposi¢ao do Banco Central do Brasil pelo prazo de 5 anos (cinco anos).

8. DIVULGAGCOES DE CANAIS DA OUVIDORIA

Caso eventualmente o usuario do Grupo Celcoin, sinta a necessidade de recorrer sua
demanda a segunda instancia de atendimento, podera assim fazé-la por meio dos

canais divulgados de forma publica em todos os sites da Companhia.

9. RECEBIMENTO E TRATAMENTO DE DEMANDAS

Todas as demandas recebidas pela Ouvidoria por meio de telefone ou formulario
online (e-mail) devem constar o numero de protocolo da solicitacdo oferecido por
meio dos canais convencionais de atendimento, caso o reclamante ainda nao tenha
passado pela Central de Atendimento ou ndo possua protocolo, este sera
redirecionado para este canal, a fim de possa passar pelo atendimento primario.

Se o reclamante ja possuir um protocolo, a Ouvidoria realizara a analise junto aos
setores responsaveis, a fim de mediar e consumar a reclamagao, comprometendo-se

a cumprir de cinco dias Uteis para resolugao.

10. RELATORIO SEMESTRAL DE OUVIDORIA

Conforme determinado pelo Bacen, a Ouvidoria divulga semestralmente o “Relatorio
da Ouvidoria”, apresentando suas informagdes, como dados estatisticos e qualitativos

sobre a atuagdo da Ouvidoria e 0s casos protocolados em seu canal, que sao
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divulgados no seguinte enderecgo:

https://www.celcoin.com.br/compliance-e-requlatorio/.

1. REVISAO E ATUALIZACAO

Esta Politica sera revisada e atualizada, no minimo, a cada dois anos, ou quando da

ocorréncia de eventos considerados relevantes pelo Grupo Celcoin.

12. DISPOSICOES GERAIS

Esta Politica entra em vigor na data de sua aprovagcao pela Diretoria e revoga
quaisquer documentos em contrario as suas disposicdes.
Esta Politica sera documentada e mantida a disposicdo do Banco Central do Brasil

pelo periodo em que estiver em vigor.

Controle de Revisdes e Atualizacdes
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