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INTRODUGAO

Em atendimento a exigéncia estipulada pelo Conselho Monetéario Nacional, o Banco
Central do Brasil publicou a Resolugéao BCB n° 368, de 25 de janeiro de 2024 a qual
estabelece que as instituicdes financeiras e demais instituicbes autorizadas a
funcionar pelo Banco Central do Brasil devem constituir componente organizacional
de ouvidoria.

OBJETIVO

2.1. A presente Politica tem por objetivo estabelecer e formalizar as diretrizes e
procedimentos relacionados ao componente organizacional de Ouvidoria da B&T
Cambio (“B&T”).

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

- Cédigo de Etica e Conduta

- Politica de Relacionamento com Clientes
- Resolugdo CMN n° 368/24

- Resolucao BCB n° 28/20

- Resolucao BCB n°® 222/ 22

APLICABILIDADE

4.1. Diretoria e colaboradores das areas ligadas ao componente de Ouvidoria.

DEFINICOES

5.1. Atendimento primario ou de 12 instancia: considera-se primario o atendimento
habitual realizado em quaisquer pontos ou canais de atendimento da B&T,
incluidos os Correspondentes Cambiais.
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6. OUVIDORIA

6.1 A BA&T, atendendo as exigéncias regulatdrias, constituiu componente de
OQuvidoria para atender as demandas dos clientes e usuarios de seus produtos
e servigos que ndo tenham sido satisfatoriamente solucionadas pelos canais
de atendimento primario;

6.2 Aestrutura da Ouvidoria é compativel com a natureza e a complexidade
dos produtos, servigos, atividades, processos e sistemas da B&T. Desde 2018,
a Ouvidoria é compartilhada com a Associacdo de Classe - ABRACAM, a qual
a B&T é vinculada, conforme permitido pela Resolugdo BCB n° 368 de 2024.

6.4 Asinformacgoes relacionadas a Ouvidoria, constardo expressamente do
Contrato Social da B&T;

6.5 AB&T designara perante o Banco Central do Brasil os nomes do ouvidor
e do diretor responsavel pela ouvidoria;

6.6 A B&T mantera sistema de informagdes e de controle das demandas
recebidas pela ouvidoria, de forma a:

I.  registrar o histérico de atendimentos, as informagoes utilizadas na
analise e as providéncias adotadas;

Il.  controlar o prazo de resposta.

6.7 A B&T dara ampla divulgagdo sobre a existéncia da ouvidoria, suas
atribuigbes e forma de acesso, inclusive nos canais de comunicacéo utilizados
para difundir os produtos e servicos;

6.8 A B&T garantira o acesso gratuito dos clientes e dos usuarios ao
atendimento da ouvidoria, por meio de canais ageis e eficazes, inclusive por
telefone, cujo numero deve sera:

I. divulgado e mantido atualizado em local visivel ao publico no recinto
das suas dependéncias e nas dependéncias dos correspondentes no Pais,
bem como nos respectivos sitios eletrdnicos na internet, acessivel pela sua
pagina inicial;

Il. informado nos extratos, comprovantes, inclusive eletrénicos,
contratos, materiais de propaganda e de publicidade e demais documentos
que se destinem aos clientes e usuarios; e

lll. registrado e mantido permanentemente atualizado em sistema de
informacgodes, na forma estabelecida pelo Banco Central do Brasil.
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ATRIBUIGOES DA OUVIDORIA

7.1. A Ouvidoria realizara suas atividades com probidade, boa fé e ética
profissional e suas atribuicdes abrangem as seguintes atividades:

I. atender, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e
adequado as demandas dos clientes e usuarios de produtos e servicos;

Il. prestar esclarecimentos aos demandantes acerca do andamento
das demandas, informando o prazo previsto para resposta;

lll. encaminhar resposta conclusiva para a demanda no prazo previsto;

IV. manter o conselho de administragéo ou, na sua auséncia, a diretoria
dainstituicao,

informado sobre os problemas e deficiéncias detectados no
cumprimento de suas atribuicdes e sobre o resultado das medidas adotadas
pelos administradores da instituicao para soluciona-los; e

V. elaborar e encaminhar a auditoria interna e a diretoria da B&T, ao
final de cada semestre, relatério quantitativo e qualitativo acerca das
atividades desenvolvidas pela ouvidoria no cumprimento de suas atribui¢des.

7.2. O atendimento prestado pela ouvidoria:

I. devera seridentificado por meio de numero de protocolo, o qual
deve ser fornecido ao demandante;

Il. devera ser gravado, quando realizado por telefone, e, quando
realizado por meio de documento escrito ou por meio eletrénico, arquivada a
respectiva documentacao; e

[ll. podera abranger:

a) excepcionalmente, as demandas nao recepcionadas inicialmente pelos
canais de atendimento primario; e

b) asdemandas encaminhadas pelo Banco Central do Brasil, por 6rgaos
publicos ou por outras entidades publicas ou privadas.

7.3. A Ouvidoria sera focada na mediacdo de conflitos e na reflexdo de
melhorias necessarias nos procedimentos internos, reportando-as a diretoria
por meio de relatérios.

7.4. A Ouvidoria também dara tratamento as reclamagdes apresentadas ao
Banco Central do Brasil por clientes e usuarios de produtos e servigos da B&T
registradas no Sistema de Registro de Demandas do Cidadao (RDR), na forma
estabelecida na Resolugao n° 222 de 30 de margo de 2022 do Banco Central
do Brasil.
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10.

CANAIS DA OUVIDORIA

8.1. Para atendimento as demandas dos clientes e usuarios, sao
disponibilizados os seguintes Canais de Ouvidoria:

= ligacao gratuita para o telefone: 0800-7705422
= e-mail para o endereco eletrénico: ouvidoria@btcambio.com.br

= abertura de chamado através do site:
https://btcambio.com.br/contato/ouvidoria/

8.2. O horario de atendimento da Ouvidoria sera de segunda a sexta-feira, das
9h as 18h (dias uteis).

8.3. Emtodos os canais de atendimento, o cliente devera informar seu niumero
de CPF e informacgdes para contato (telefones, e-mail e endereco de
correspondéncia), de modo a viabilizar a atuagao da Ouvidoria.

ATENDIMENTO DE DEMANDAS

9.1. O direcionamento das demandas do cliente ou usudrio deve, primeiro, ser
feito através dos telefones de Atendimento, do Canal Fale Conosco e/ou do
contato comercial do cliente na B&T. Nao satisfeito com o atendimento
prestado ou a solugdo apresentada por tais canais, o cliente poderd acionar a
Ouvidoria. A demanda do cliente sera analisada e classificada pelo ouvidor,
que enviara parecer ao cliente dentro do prazo regulamentar, juntamente com
os fundamentos da classificacdo da demanda como procedente ou
improcedente.

9.2. O prazo de resposta para as demandas nao ultrapassara dez dias Uteis,
podendo ser prorrogado, excepcionalmente e de forma justificada, uma uUnica
vez, por igual periodo, limitado o nimero de prorrogacdes a 10% (dez por
cento) do total de demandas no més, devendo o demandante ser informado
sobre os motivos da prorrogagdo. O prazo é contado a partir da data de
abertura da demanda.

9.3. As demandas registradas no RDR seréo tratadas e respondidas no prazo
previsto em regulamentacéo especifica.

CERTIFICACAO E CAPACITACAO

Os integrantes da ouvidoria devem aptos em exame de certificagdo
organizado por entidade de reconhecida capacidade técnica.
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11.

12.

CAMBIO

A B&T se responsabilizara pela atualizacao periddica dos conhecimentos dos
integrantes da ouvidoria.

PRESTACAO DE INFORMACOES

11.1 O diretor responsavel pela ouvidoria elaborara relatério semestral referente as

atividades desenvolvidas pela ouvidoria, nas datas-bases de 30 de junho e 31 de

dezembro, o qual devera ser encaminhado a auditoria interna e a diretoria da

instituicdo.

11.2 Serdo divulgadas, semestralmente, no sitio eletrénico na internet, as
informacgdes relativas as atividades desenvolvidas pela ouvidoria.

CONSIDERACOES FINAIS

12.1 Os dados relativos ao diretor responsavel pela ouvidoria e ao ouvidor devem ser
inseridos e mantidos atualizados em sistema de informagdes, na forma estabelecida
pelo Banco Central do Brasil;

12.2 As informacgodes registradas em sistemas de informacao devem permanecer
registradas no sistema pelo prazo minimo de cinco anos, contados da data da
protocolizacao da ocorréncia;

12. 3 A presente Politica entrara em vigor na data de sua aprovacgéao pela Diretoria.

12.4 Esta Politica deve ser revisada a cada 2 (dois) anos, ou em periodos mais curtos,
de acordo com as necessidades da B&T ou quando houver modificagdes nas normas
legais e regulamentares aplicaveis;

12.5 Qualquer alteragao ou revisdo desta Politica devera ser submetida a Diretoria;

12.6 Quaisquer duvidas em relagao aos preceitos deste documento podem ser
esclarecidas a qualquer momento pelo Departamento de Controles Internos;

12.7 O descumprimento dos preceitos contidos nesta politica esta sujeito a analise
da Diretoria, sob efeito de aplicacdo de medidas disciplinares previstas na legislacdo
trabalhista.
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13. HISTORICO DE VERSOES

Versao Data Responsavel (Cl) Validador (Gestor) Aprovador (Diretor)

Sarah Ferreira Vivian Portella

4.0 Jul/2014 N/A
Controles Internos Diretor de Governanca
Sarah Ferreira Vivian Portella Tulio Santos

5.0 31/07/2015
Controles Internos Diretor de Governanga | Diretor Presidente
Sarah Ferreira Vivian Portella

6.0 09/07/2019 N/A
Controles Internos Diretor de Governanca
Ana Elisa Vivian Portella

7.0 22/12/2021 Superintendéncia de
Controles Internos

Governanca

AnaElisa Guilherme Feola Luciana Montozo

8.0 20/04/2022
Controles Internos Ouvidor Diretora

9.0 14/10/2024 Ana Elisa Guilherme Feola Luciana Montozo
Controles Internos Ouvidor Diretora
AnaElisa Guilherme Feola Luciana Montozo

10 10/02/2025
Controles Internos Ouvidor Diretora
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