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1. OBJETIVO

A Politica de Ouvidoria tem por objetivo definir Diretrizes, Principios e formalizar os padrbes e
procedimento necessarios ao componente organizacional de Ouvidoria, seus canais e horario
de atendimento, bem como seus procedimentos na mediacédo de conflitos visando assegurar o
cumprimento das normas legais e regulamentares relativas aos direitos do consumidor e de
seus clientes, correspondentes, prestadores de servigcos e fornecedores.

2. DOCUMENTOS COMPLEMENTARES
Cédigo de Conduta Etica
3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Resolucdo CMN n° 4.860|21: Dispde sobre a constituicdo e o funcionamento de componente
organizacional de ouvidoria pelas instituicbes autorizadas a funcionar pelo Banco Central do
Brasil.

Instrucdo Normativa BCB n° 265|22: Dispde sobre a avaliacdo direta da qualidade do
atendimento prestado pelo componente organizacional de ouvidoria a clientes e usuarios e
sobre a remessa dessas informagdes ao Banco Central do Brasil.

4. DEFINICOES, CONCEITOS E SIGLAS

Alta Administragdo Estrutura organizacional compreendida a partir da Diretoria

Estatutaria e Conselho de Administracéo.

Colaboradores L C o .
Estatutarios, funcionarios, estagiarios e menor aprendiz.

Principios . -
preceitos elementares ou requisitos que a Empresa deve
observar na realizacdo de suas atividades, buscando uma
conduta exigida nos relacionamentos, operacdes e servigos,
em seu ambiente interno ou externo.

Reclamacdo

Uma reclamacdo pode ser definida como a manifestacdo de
insatisfacdo por parte do cliente, geralmente relacionada ao: (i)
Padréo de servico; (i) Acdo ou omissdo da Sociedade que
implique em consequéncias gravosas ao cliente; (iii) Atraso na
resolucdo de um problema ou sobre a sua forma de condugéo
por um dos profissionais; ou (iv) Alegacdo por parte de um
cliente de que a Sociedade deixou de observar os
procedimentos adequados no exercicio de sua atividade.

Responsabilidade Consiste na obrigacdo de responder corporativa ou localmente

por determinadas atribuicdes.

5. ABRANGENCIA

Este documento é aplicavel a todos os “Colaboradores” da Sociedade.
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6. DETALHAMENTO

6.1. Principios

Comunicagcdo Clara
Acessivel

Facilitar a comunicagéo entre as instituigdes financeiras e seus
clientes. Isso inclui garantir que as informagcbes sobre
produtos, servicos, termos, taxas, riscos e politicas sejam
comunicadas de maneira clara e acessivel.

Integridade e Etica

Padrées Eticos e comportamentais constantes em nosso
codigo de Etica e Conduta.

Legalidade

Atuar sempre em conformidade com a legislacédo e regulagao
vigentes.

Melhoria Continua

Compromisso de aperfeicoar os padrées de ética e conduta,
aplicando nos processos de desenvolvimento e melhoria de
produtos e servigos, seguranca e eficiéncia quanto a oferta
dos produtos e servicos prestados.

6.2. Diretrizes

1. Atuar com total imparcialidade no atendimento e entendimento das demandas.

Atuar como canal de comunicacdo entre a empresa e os clientes (usuérios) de seus
produtos e servi¢os, inclusive ha mediacdo de conflitos.

A estrutura compativel com a natureza e a complexidade dos produtos, servicos, atividades
e processos de seus contratantes.

Prestar atendimento as demandas dos e usuarios de seus produtos e servicos que néo
tenham sido satisfatoriamente solucionadas pelos canais de atendimento primario.
Divulgacdo de seus canais de atendimento para 0s contratantes bem como sugestdes de
como esses podem divulgar esses canais

Assegurar a observancia das normas legais e regulamentares relativas aos direitos do
consumidor.

Se orientar pelas melhores praticas de controle a serem adotadas para prover a seguranca
e a confiabilidade aos processos e a pronta resposta para as reclamacdes, sugestbes e
elogios manifestados por seus clientes, fornecedores e parceiros.

6.3. Canais de Atendimentos

A Sociedade divulga amplamente aos seus clientes, fornecedores e parceiros a finalidade,
forma de atuagcdo e canais de atendimento da Ouvidoria, estabelecendo canais que
possibilitam a facilidade e imediata transmissdo de suas demandas, assegurando o

atendimento pela Ouvidoria.

A Politica esta disponivel no site da Sociedade (www.cdcbank.com.br.), em atendimento as

exigéncias regulatorias.

Para atendimento as reclamagfes dos clientes, sdo disponibilizados os seguintes Canais de

Ouvidoria:

Telefone: 0800.067.5757

E-mail: ouvidoria@cdcbank.com.br

Correspondéncia fisica para o endereco: Ouvidoria — Ave. Raja Gabaglia, 4000, Sala 419,
Bairro: Estoril, Belo Horizonte/MG, Cep.: 30.494-310.
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Os profissionais integrantes da Ouvidoria estdo aptos e certificados acerca dos temas como
ética, direito e defesa do consumidor e mediacéo de conflitos.

As informacBes previstas no art. 8° da Resolucgdo CMN n.° 4.860/2020, relacionadas a
Ouvidoria, constam expressamente do Estatuto Social da Sociedade.

Os critérios de designacao do ouvidor: (i) possuir elevado padrao ético e moral, capaz de lhe
garantir conduta imparcial e senso de justica; (i) trabalhar com senso de igualdade,
transparéncia, integridade e respeito; (iii) exercer sua atividade com coeréncia, independéncia
e autonomia e ter o compromisso ha busca de soluc8es efetivas; e (iv) atuar de modo diligente
e fiel no exercicio de seus deveres e responsabilidade.

O prazo do mandato do Ouvidor é de 3 (trés) anos, sendo permitida a reelei¢éo.

Caso seja constatada qualquer irregularidade, improbidade ou situacdo de conflito no
desempenho da fungdo que implique em risco de imagem sociedade ou prejuizo aos clientes, o
Ouvidor serd destituido de suas funcdes e imediatamente substituido. O desempenho do
Ouvidor sera avaliado de forma permanente pela Diretoria.

As informacdes pertinentes aos Canais de Ouvidoria estdo disponiveis no site da Sociedade
www.cdcbank.com.br.

6.4. Fluxo de Atendimento

O atendimento e direcionamento das reclamacdes deve, inicialmente, ser realizado pelos canais
de atendimento, incluido o SAC.

Para ser elegivel ao atendimento da Ouvidoria, o cliente deve:

1. Ter uma ocorréncia/caso/protocolo registrado nos canais de atendimento de primeira
instancia, aberta e sem solugéo, a partir de 3 (trés) dias Uteis, sobre 0 mesmo assunto;

2. Ter uma ocorréncia registrada nos canais de primeira instancia, solucionada e com resposta
ndo satisfatoria, nos ultimos 30 (trinta) dias corridos, sobre o0 mesmo assunto;

3. Ter wuma ocorréncia em tratamento ou encerrada nos Orgdos externos
(Procon/BACEN//SUSEP/Imprensa/Midia), nos ultimos 30 (trinta) dias corridos,
independentemente do assunto.

6.5. Sistema RDR do Banco Central do Brasil (BACEN)

O Sistema de Registro de Demandas do Cidaddo (RDR) € um Sistema do BACEN que se
destina ao registro e ao tratamento de denuncias, reclamacdes e pedidos de informacdes a ele
apresentados por clientes das instituicbes financeiras e de pagamento. Entende-se como
denuncia os fatos que caracterizem indicios de descumprimento de dispositivos legais e
regulamentares cuja fiscalizacdo esteja atrelada ao BACEN.

6.6. Reclamacdes | Criticidade

O Ouvidor relatara imediatamente quaisquer reclamacdes de natureza potencialmente séria,
incluindo qualquer alegacéo de violagdo das Politicas da Sociedade a Diretoria.

6.6.1. Prazos de Atendimento

As areas possuem o prazo de 2 (dois) dias Uteis para reportar sobre o ocorrido. De posse da
andlise das areas, o Ouvidor se manifestara e preparard a resposta ao cliente.
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As demandas recepcionadas pela Ouvidoria oriunda dos 6rgaos reguladores e érgaos publicos
ndo poderdo ultrapassar o prazo maximo de atendimento de 10 (dez) dias Uteis, podendo ser
prorrogado, excepcionalmente e de forma justificada, uma Gnica vez, por igual periodo, limitado
0 numero de prorrogacdes a 10% (dez por cento) do total de demandas no més.

Os prazos serao contados a partir da data de abertura da demanda, o qual sera informado ao
cliente juntamente com o nimero de protocolo.

O atendimento sera gravado, quando realizado por telefone e, quando realizado por meio de
documento escrito ou meio eletrénico, arquivada a respectiva documentacgao.

6.7. Principio de Privacidade

Todos os profissionais envolvidos no tratamento de reclamacdes de clientes devem observar
rigorosamente os principios de privacidade do cliente, assegurando o sigilo da reclamacéo e do
reclamante.

6.8. Relatérios Periédicos Qualitativos e Quantitativos

Ao final de cada semestre, no prazo de 60 dias a Ouvidoria ira elaborar o relatério quantitativo e
qualitativo acerca das atividades desenvolvidas que sera submetido a apreciacdo da area de
Auditoria Interna e Diretoria. Além disso, o referido relatério serd disponibilizado apés
apreciacdo, contendo inclusive os dados relativos a avaliacdo direta da qualidade do
atendimento prestado pela Ouvidoria.

Adicionalmente, com intuito de acompanhar e prover melhorias nos produtos e processos, que
porventura apresentarem critérios ou procedimentos que estdo em desacordo com o0s
propésitos com seus clientes, os relatérios deverdo, mensalmente, ser apresentados e
discutidos no Comité de Produtos, para melhorias necessarias a fim de mitigar a ocorréncia de
reclamacdes na ouvidoria.

6.9. Critérios para Classificacdo das Demandas e Elaboracdo de Relatérios

O relatério devera classificar as demandas por:

Critérios Descricao

Fonte de acesso Sao as demandas recebidas por meio dos
canais mencionados nesta Politica, bem
como outras demandas que sejam
encaminhadas ao Ouvidor e que sejam de
sua competéncia.

Tipos de Demandas Criticas ou Reclamacdes;

a. Duvidas elou Pedidos de
Esclarecimentos;

b. Solicitacdo de Informacdes;

c. Sugestoes.

Tipo de reclamacdes por produto Ordens de operacoes: execucao
infiel/inexecucao;

a. Indicios de fraude;

b. Manipulacéo de precos e taxas;
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c. Problemas de comunicacdo com a
clientela:

d. Mau atendimento;
e. Demora na execucéo da ordem

f. Pouca transparéncia na divulgacao
de informacdes/eventos/noticias

g. Taxas
Desabafos (Criticas genéricas)

i. Outros

6.10. Obrigacdes Legais

A Ouvidora responsavel nomeada esta devidamente registrada junto ao BACEN, via sistema
UNICAD.

As informacdes sobre as ocorréncias, as providéncias adotadas, os dados relativos & avaliagao
direta da qualidade de atendimento, bem como os relatérios semestrais permaneceréo
disponiveis para consulta dos 6rgaos reguladores na sede da Sociedade pelo prazo de 5 (cinco)
anos.

6.11. Responsabilidades
6.11.1. Diretoria

1. Apreciar as conclusdes, recomendac¢des e manifestagfes constantes nos relatérios emitidos
pela Ouvidoria, propondo melhorias para o processo, sempre que necessario;

2. Aprovar a Politica de Ouvidoria de forma a garantir a sua efetividade.
6.11.2. Ouvidoria

1. Prestar atendimento as demandas dos clientes e usuérios de produtos e servicos que nédo
tenham sido satisfatoriamente solucionadas pelos canais de atendimento primario.

2. Prestar os esclarecimentos necessarios e dar ciéncia aos reclamantes acerca do
andamento de suas demandas, providencias adotadas e prazos para resposta.

3. Encaminhar resposta conclusiva para a demanda dos reclamantes no prazo estipulado;

4. Dar atendimento as reclamacgbes registradas, buscando solugbes junto as &reas de
competéncia para obter os esclarecimentos e providéncias necessarias a instrucdo e
solugdo da demanda, mantendo acompanhamento de forma a assegurar que o reclamante
seja respondido nos prazos estabelecidos.

5. Implementar e divulgar os relatorios estatisticos e gerenciais contribuindo para adog¢éo de
medidas para mitigar a ocorréncia de falhas operacionais e de atendimento, para o
aprimoramento dos controles internos e da qualidade dos servicos prestados.

6. Contribuir para o aprimoramento do relacionamento entre o cliente e a empresa, a fim de
preservar a imagem e manter um relacionamento cooperativo.

7. Manter informada a Diretoria sobre os problemas e deficiéncias detectados no cumprimento
de suas atribuicdes e as medidas adotadas para soluciona-los.

8. Elaborar a cada semestre, relatério quantitativo e qualitativo acerca das atividades
desenvolvidas pela ouvidoria no cumprimento de suas atribuigdes.

9. Implementar instrumento de avaliacdo direta da qualidade do atendimento prestado pela
ouvidoria a clientes e usuarios em atendimento, em conformidade as exigéncias
regulatérias.
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6.11.3. Administradores e Colaboradores

1. Observar e zelar pelo cumprimento da presente Politica, bem como das disposicfes
do_Cédigo de Conduta Etica e, quando assim se fizer necessario, acionar o Compliance
para consulta sobre situacdes que envolvam conflito com esta Politica ou mediante a
ocorréncia de situacfes nela descritas.

7. VIGENCIA

Esta politica entra em vigor na data de sua aprovagdo pela diretoria, e vigorara por prazo
indeterminado, devendo ser atualizada sempre que a area responsavel entender necessario ou
guando da ocorréncia de altera¢gBes da regulacdo e ou legislacdo pertinente.

8. HISTORICO DAS REVISOES

Versao Aprovador Dat? ‘i'e Descricao
Revisao
12 verséo Ouvidoria | Diretoria 16/08/2023 Formalizacéo da Politica
9. ANEXOS
Sequencial Titulo
10.APROVACAO
Orgao Aprovador | Diretoria
Membro Assinatura

Camila Dias Barros (Diretoria) C—WWSA, ?
Alexandra Oliveira (Superintendente) Z &
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