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PARTE | - IDENTIFICACAO

1. OBJETIVO

A presente Politica estabelece as regras e diretrizes para a atuagcdo do componente
organizacional da Ouvidoria do Conglomerado C6, dispondo sobre sua forma de atuagéo,

atribuicdes e responsabilidades conforme disposto na Regulamentacao Aplicavel.

2. ABRANGENCIA

As regras e diretrizes aqui descritos deverdo ser observadas pelos Colaboradores,

conforme definicdo abaixo.

3. ALCADA DE APROVACAO
3.1. Head de Ouvidoria — Responsavel pela elaboracdo desta Politica.
3.2. Head Senior — Responsavel pela revisao desta Politica.

3.3. Diretora Juridica e Diretor de Operacdes — responsaveis pela aprovacao desta politica

4. RESUMO DA REVISAO

06/07/2018 — versao original.

09/04/2019 — versao revisada.
01/07/2021 — verséo revisada.
30/04/2022 — verséo revisada.
06/02/2024 — verséo revisada.

5. GLOSSARIO

¢BACEN: Banco Central do Brasil;

¢ C6 BANK: Banco C6 S.A., inscrito no CNPJ sob o n® 31.872.495/0001-72, instituig&o lider
do Conglomerado C6;

e CLIENTES e/ou USUARIOS FINAIS: toda e qualquer pessoa, fisica ou juridica , sem
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discriminagdo, que venha a contratar (ou ja tenha contratado) junto ao Conglomerado C6

e/ou venha a utilizar (ou ja tenha utilizado) os canais disponibilizados pelo Conglomerado

C6 para contratar ou adquirir, junto a terceiros, quaisquer Produtos e/ou Servi¢cos bancarios

ou financeiros oferecido e/ou distribuido por quaisquer das instituicbes financeiras do

Conglomerado C6;

¢ COLABORADORES: todos e qualquer empregados e administradores do Conglomerado

C6, bem como terceiros contratados (incluindo, mas néo se limitando a correspondentes no

pais), que desempenhem ou possam desempenhar atividades de Ouvidoria ou atividades

relacionadas e/ou que, de alguma forma, atendam ao componente organizacional da

Ouvidoria;

¢ CONGLOMERADO C6: conjunto de instituicbes que integrem o conglomerado do qual o

C6 Bank € a instituicdo lider e que com ele compartilham do componente organizacional da

ouvidoria nele instituida;

¢ CVM — Comisséao de Valores Mobiliarios;

«Orgéos Governamentais: 6rgios governamentais aos quais uma ou mais instituicdes do

Conglomerado C6 estao sujeitas a supervisao, monitoramento e/ou regulacao;

¢ POLITICA: esta Politica de Ouvidoria;

«REGULAMENTACAO APLICAVEL: regulamentacdo vigente, emitida pelo Conselho
Monetario Nacional, BACEN e/ou CVM, que disponha sobre a constituicdo e o funcionamento
do componente organizacional da Ouvidoria aplicavel as instituicdes integrantes do

Conglomerado C6.
PARTE Il - CONTEUDO
1. DIRETRIZES
1.1 A Ouvidoria tem como compromisso assegurar a qualidade dos atendimentos
prestados aos seus Clientes, em busca de respostas céleres, assertivas e conclusivas as

demandas, alcancando resultados sustentaveis que se traduzam em valor aos Clientes.

1.2. Sua atuacao deve ser isenta e autbnoma, garantindo o sigilo, imparcialidade e

confidencialidade_d inf ~ 16 | iDL o |
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atividades do Conglomerado C6.

2. FINALIDADE

2.1. A Ouvidoria tem por finalidade:

(i) atender em dultima instancia as demandas dos Clientes que nao tiverem sido
solucionadas nos canais de atendimento primario da instituicdo, o que é feito ao receber,
registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal a tais demandas, conforme detalhado

no item “Forma de Atuac¢ao” abaixo; e

(i) atuar como canal de comunicacao entre a instituicdo e os Clientes, inclusive na

mediag&o de conflitos.

2.1.1. Para fins desta Politica, considera-se primario o atendimento habitual realizado em
quaisquer pontos ou canais de atendimento, incluidos correspondentesno pais e o Servico de
Atendimento ao Consumidor (SAC) de que trata o Decreto n° 11.034, DE 5 de abril de 2022.

3. ORGANIZACAO

3.1. Estrutura Organizacional: A Ouvidoria é constituida no C6 Bank e compartilhada
com as demais instituicbes integrantes do Conglomerado C6, nos termos da
Regulamentacéo Aplicavel e sera composta pelo Ouvidor e demais membros, tendo, ainda,

um diretor por ela responsavel, conforme descrito abaixo.

3.1.1. A Ouvidoria ndo esta vinculada a componentes organizacionais que
configurem conflitos de interesses, como as areas responsaveis pela negociacao de

produtos e servigos, gestdo de riscos, auditoria interna e conformidade (compliance).

3.2. Diretor responsavel pela Ouvidoria: O diretor responsavel pela Ouvidoria perante
o BACEN, ou demais 6rgéos reguladores aplicaveis, devera ser indicado de forma Unica

para todas as instituicdes do Conglomerado C6, nos termos da Regulamentacéo Aplicavel.



http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/DEC%2011.034-2022?OpenDocument
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No entanto, tal diretor devera necessariamente integrar a diretoria de sua instituicdo lider,
qual seja, o C6 Bank.

3.3. Ouvidor: O Ouvidor do Conglomerado C6, devera ser indicado nos termos
estabelecidos pelo Estatuto Social e/ou Contrato Social das instituicbes integrantes do
Conglomerado C6, e sera o representante do Conglomerado C6 perante o BACEN, CVM e
demais 6rgaos reguladores aplicaveis com relacdo a assuntosrelacionados as demandas de

Clientes.

3.3.1. O Ouvidor indicado ndo desempenhard atividades que configurem conflito

de interesses ou de atribui¢cdes, nos termos da Regulamentacao Aplicavel.

3.3.2. O Ouvidor respondera por todas as instituicdes do Conglomerado C6 que
compartilhem da Ouvidoria, de acordo com 0 quanto previsto nos seus respectivos

atos societarios.

4. CANAIS DE ACESSO A OUVIDORIA

4.1. O Conglomerado C6 disponibilizara aos Clientes acesso telefénico gratuito, cujos

ndumeros devem ser:

() divulgado e mantido atualizado em local e formato visivel ao publico no recinto das
suas dependéncias e nas dependéncias de seus correspondentes no pais (quando
aplicavel), bem como nos respectivos sitios eletrdnicos na internet, acessivel pela sua
pagina inicial, e nos demais canais de comunicacéo utilizados para difundir os produtos

el/ou servicos oferecidos pelo Conglomerado C6;

(i) informado nos extratos, comprovantes, inclusive eletrdnicos, contratos, materiais

de propaganda e de publicidade e demais documentos que se destinem aos; e

(i) inserido e mantido permanentemente atualizado em sistema de registro de
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informacdes do BACEN e demais Orgdos Reguladores, conforme aplicavel.

(iv) O atendimento é feito pelo telefone: 0800. 660.6060, de 22 a 62 feira, exceto feriado,
de 9h as 18h.

(v) O atendimento eletrdnico por meio de um formulério, acessivel através do link

https://www.c6bank.com.br/c6-ouvidoria.com, destina-se exclusivamente aos clientes

gue registrarem reclamacdes relacionadas a renda variavel.
5. CERTIFICAQAO E QUALIFICAC}AO DOS RESPONSAVEIS PELA OUVIDORIA
5.1. Os integrantes da Ouvidoria, incluindo o Ouvidor, deverao ter sido considerados

aptos em exame de certificagdo organizado por entidade de reconhecida capacidade
técnica, conforme exigido pela Regulamentacao Aplicavel.

5.2. A designacao de integrantes da Ouvidoria fica condicionada a comprovacdo de
aptiddo no exame de certificagdo mencionado no item 5.1 acima, o qual devera abranger,
no minimo temas relacionados a ética, aos direitos e defesa do consumidor e a mediacao
de conflitos.
5.2.1. O C6 Bank, na qualidade de instituicdo lider do Conglomerado C6, devera
assegurar a capacitacao permanente dos integrantes da Ouvidoria com relacdo aos
temas mencionados no item 5.2 acima.
6. PAPEIS E RESPONSABILIDADES
6.1. As atribuicGes e responsabilidades da Ouvidoria sao:

6.1.1. Atendimento de Demandas.

0) Registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as
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demandas de Clientes relacionadas a produtos e/ou servi¢cos regulados pelo BACEN
e/ou CVM, nos termos descritos no item 7 abaixo, relacionado a Forma de Atuacao

da Ouvidoria;

(i) Prestar esclarecimentos aos demandantes acerca do andamento das
demandas, informando o prazo previsto para resposta;

(iii) Encaminhar resposta conclusiva para a demanda no prazo previsto;

(iv) Atuar na prevengdo, como mediador de conflitos, podendo ser

estabelecida, a critério da instituicdo, a alcada financeira para resolucéo de conflitos.

6.1.2. Governancga e Controle de Qualidade.

() Exercer o acompanhamento das atividades prestadas pelas areas internas
do Conglomerado C6 que recepcionam e respondem demandas recebidas através
dos canais disponibilizados por érgaos reguladores, ou por outras entidades publicas
el/ou privadas, visando assegurar que o tratamento de referidas demandas esteja em
conformidade com as exigéncias regulatorias, bem como seja realizado com o
mesmo grau de diligéncia que a prépria Ouvidoria emprega na conducdo das suas
demandas;

(i) Realizar a gestio das devolutivas as manifestacdes recebidas por Orgéos
Governamentais, incluindo, mas n&o se limitando ao controle dos prazos de resposta

e encaminhamento das demandas para as areas responsaveis;

(iii) Manter controles de cobranca de respostas pelos gestores para que o

atendimento as demandas ocorra no prazo fixado; e

(iv) Desenvolver controles acerca das demandas para servir de subsidio a

adocdo de medidas que mitiguem a ocorréncia de falhas operacionais e de
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atendimento, com fins de contribuir para a melhoria da qualidade dos Servicos do
Conglomerado C6.

6.1.3. Atendimento aos Orgéaos reguladores e de defesa do consumidor.

() Desenvolver o relacionamento institucional com Orgdos Governamentais
que tratem de temas relacionados consumidor, atuando como ponto focal junto
aesses orgaos. O desenvolvimento do relacionamento sera realizado, por exemplo,

por meio de reunides periddicas e acompanhamentos;

(i) Participar de comissfGes que discutam assuntos relacionados aos direitos
dos Clientes, tais como a ABBC, Febraban ou outras entidades de classes, conforme

aplicaveis;

(iii) Adotar processos e controles para acompanhar os rankings de reclamacéao
no ambito regulatério ou de Defesa do Consumidor, e compartilhar seus resultados

com as areas de interesse do Conglomerado C6;

(iv) Efetuar a governanca das demandas recebidas por 6rgaos reguladores e
de defesa do consumidor, recebidas e respondidas pelas respectivas areas internas
conforme apontado no item relativo a Governanca e Controle de Qualidade, para
garantir a qualidade no seu atendimento, bem como o cumprimento da

regulamentacao vigente; e
(V) Analisar as demandas consideradas como procedentes pelo Bacen por
descumprimento de regulamentacdo, bem como prestar apoio as respectivas areas

responsaveis na elaboracéo e validacdo das minutas dos recursos de reversao.

6.1.4. Demais atribuicdes e responsabilidades:
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() Atuar na prevengdo, como mediador de conflitos, podendo ser

estabelecida, a critério da instituicdo, a algcada financeira para resolucéo de conflitos;

(i) Manter o Conselho de Administracdo, informado sobre os problemas e
deficiéncias detectados no cumprimento de suas atribuicdes e sobre o resultado das
medidas adotadas pelos administradores para solucioné-los.

7. FORMA DE ATUACAO DA OUVIDORIA

7.1. Recebimento, controle e registro da entrada de demandas. Os casos
direcionados para a Ouvidoria devem ser registrados, analisados, tratados e controlados de
forma sistémica visando a adocdo de controles e aprimoramento dos procedimentos do

Conglomerado C6.

7.1.1. As demandas recebidas pela Ouvidoria em quaisquer de seus canais de
atendimento devem ser registradas, sendo gerado um numero de protocolo, o qual

deverd ser informado ao Cliente.

7.1.2. Para realizar o registro e controle das demandas recebidas, a Ouvidoria
deverd manter um sistema no qual devera constar o histérico do atendimento,
contendo uma descricdo das informacbes relativas a demanda, bem como

providéncias adotadas.

7.2. Encaminhamento e tratamento interno pela Ouvidoria. A Ouvidoria devera ter
acesso as informacdes e documentos necessarios para 0 exercicio de suas atividades e
tratamento das demandas recebidas através de seus canais de atendimento, devendo
acionar as demais areas necessarias para que prestem o devido suporte a Ouvidoria,
provendo todos os documentos e informacdes necessarios para responder as demandas
da Ouvidoria (e.g., confirmacado de data de assinatura do contrato por determinado cliente,

atendimento em primeiro nivel.)

as
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7.2.1.  As respostas as demandas devem ser encaminhadas ao Cliente sempre
respeitando os prazos maximos definidos pela Regulamentagéo Aplicavel, incluindo

os limites impostos para a concessao de prorrogacdes de prazo

7.2.2.  Considerando que a Regulamentacdo Aplicavel estabelece prazosmaximos
para resposta, a Ouvidoria tem autonomia para estabelecer prazos internosas areas
de suporte, bem como solicitar melhorias nos processos e fluxos existentes,de forma

gue os prazos regulatorios sejam atendidos.

7.3. Gravacgéo e registro do atendimento. Todos os atendimentos realizados devem
ser gravados quando realizados por telefone, ou arquivados quando realizados por meio de

documentos escritos.

7.3.1. Tanto a gravacdo da ligacdo, como a documentacdo relacionadas aos
atendimentos prestados pela Ouvidoria devem ser arquivadas e mantidas a

disposicéo dos orgaos reguladores pelo prazo minimo de 5 (cinco) anos.

7.4. Encerramento da manifestacdo. As respostas devem ser encaminhadas ao
solicitante em no maximo 10 (dez) dias Uteis, podendo ser prorrogado, excepcionalmente
e de forma justificada, uma Unica vez, por igual periodo, limitado o nimero de prorrogacoes
a 10% (dez por cento) do total de demandas no més, devendo o demandante ser informado
sobre os motivos da prorrogacdo. Esse prazo sera contado a partir da data da abertura da

demanda.

7.4.1. Apés a finalizagdo do tratamento e retorno ao Cliente, o analista de Ouvidoria

deve encerrar a manifestacao nos sistemas de controle.

7.4.2. Casos em que o0 servico de atendimento ao cidaddo — SAC da CVM
encaminhar requerimentos de consulta ou reclamacéo que digam respeito a atuacao
da C6 CTVM a Ouvidoria, o prazo sera de no maximo 15 dias corridos para

providéncias.
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7.5. Avaliagcao da qualidade do atendimento.

7.5.1. A qualidade do atendimento prestado pela Ouvidoria aos Clientes devera
ser avaliada através de instrumento de avaliacdo direta, que deve ser estruturada de
forma a obter notas entre 1 e 5, sendo 1 o nivel de satisfagdo mais baixo e 5 o nivel

de satisfacdo mais alto;

7.5.2. A avaliacdo deve ser disponibilizada ao Cliente e concluida dentro do prazo
estabelecido pela Regulamentacdo Aplicavel. O C6 Bank deve armazenar os dados
relativos a avaliacdo direta da qualidade do atendimento prestado pela Ouvidoria, e

envia-los ao BACEN, nos prazos e na forma da Regulamentacao Aplicavel.

7.6. Divulgacdo de Informacgdes. Sera divulgado semestralmente, nos respectivos
sitios eletrbnicos na internet, as informacdes relativas as atividades desenvolvidas pela

Ouvidoria, inclusive os dados relativos a avaliacdo direta da qualidade do atendimento.

8. RELATORIO DE OUVIDORIA

8.1. Os Relatérios de Ouvidoria devem ser emitidos com periodicidade semestral, no
qgual constem as atividades da Ouvidoria, nas datas-bases de 30 de junho e 31 de dezembro
ou sempre que identificada ocorréncia relevante, na forma definida pelo Banco Central do
Brasil e CVM.

8.2. Referidos relatorios devem conter dados quantitativos e qualitativos acerca da

atuacao da Ouvidoria no cumprimento de suas atribuicdes.

8.3. Os resultados apresentados seréo divulgados nos respectivos sitios eletronicos do
C6 Bank.

8.4. O relatorio sera arquivado pelo prazo minimo de 5 anos, ficando a disposi¢cao dos

orgaos reguladores, conforme determinado pela Regulamentacdo Aplicavel.
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8.5. O relatdrio de que trata o item 8.1. deve ser encaminhado a auditoria interna, ao

comité de auditoria, quando constituido, e ao Conselho de Administragéo.

9. INFORMACOES SOBRE O DOCUMENTO

1. Periodicidade de revisdo desse | ()1ano () Periodicidade prevista em regulamentagéo.

Documento. (X)2
anos
() 3 anos
( X') Periodicidade definida internamente.
2. Necessidade de divulgagéo do () Sim

documento no site da internet do | ( X) Nao

C6
3. Documento € para atendimento () Sim Se sim, indique abaixo a regulamentacéo.
de regulamentagéo(gbes) (X) Nao

especifica(s)




