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1. OBJETIVOS

A Politica de Ouvidoria tem como objetivo estabelecer as diretrizes e principais atribuicdes
associadas a constituicdo e funcionamento do componente organizacional da Ouvidoria da

Querocred Sociedade de Crédito Direto S.A.
2. PUBLICO-ALVO

Esta politica aplica-se a Querocred Sociedade de Crédito Direto S.A (“Instituicdo”), seus sdcios,
administradores, colaboradores, estagiarios,  prestadores de servico, e quaisquer stakeholders que

participem, de forma direta ou indireta, das atividades diarias e negdcios da Instituicao.
3. REFERENCIAS NORMATIVAS

A presente Politica deve ser lida e interpretada em conjunto com os seguintes documentos:
® Resolucdo CMN n. 4.860 do Conselho Monetério Nacional, de 23 de outubro de 2020;

o Declaracdo de Apetite ao Risco (“RAS") da Instituicdo;
e Avaliacdo interna de riscos da Instituicao.
4, RESPONSABILIDADES

Com vistas a identificar as atribuicdes dos administradores e colaboradores em relagdo ao
componente organizacional da Ouvidoria na Instituicdo, de modo a evitar possiveis conflitos de
interesses e assegurando o cumprimento da legislagdo e normativos vigentes e das regras

estabelecidas nesta Politica, as responsabilidades sao distribuidas da seguinte forma:
4.1. Diretoria da Instituicao

E responsabilidade da Diretoria a aprovacdo da Politica de Ouvidoria, consolidando as
diretrizes, objetivos estratégicos e valores organizacionais da instituicdo, de forma a nortear a
conducdo de suas atividades em conformidade com os principios de ética, responsabilidade,

transparéncia e diligéncia, propiciando a convergéncia de interesses e a consolidacdo de imagem
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institucional de credibilidade, seguranca e competéncia, em conformidade com o disposto na
Resolu¢do CMN n. 4.860/2020

Da mesma forma, a Diretoria é responsavel por criar condicdes adequadas para o
funcionamento da Ouvidoria, bem como para que sua atuacdo seja pautada pela transparéncia,
independéncia, imparcialidade e isencdo. Além disso, deve assegurar o acesso da Ouvidoria as
informagdes necessdrias para a elaboracdo de resposta adequada as demandas recebidas, com total
apoio administrativo, podendo requisitar informacGes e documentos para o exercicio de suas

atividades no cumprimento de suas atribuicdes.
4.2. Diretoria Administrativa Financeira

A Diretoria Administrativa Financeira sera a responsavel pelo componente organizacional da
Ouvidoria e, consequentemente, é responsavel por:

a) Coordenar a elaboracdo e atualizagao desta Politica.

b)  Garantir a ampla divulgacdo da existéncia da Ouvidoria, sua finalidade, suas atribuicdes
e formas de acesso, inclusive nos canais de comunicagdo utilizados para difundir os produtos e
Servigos.

c) Garantir a observancia, implementacdo e execucdo desta Politica pelos demais
colaboradores da Instituicao.

d) Adotar as medidas cabiveis para adequacdo das politicas, processos, procedimentos,
controles internos, manuais de boas praticas e Procedimentos Operacionais Padrdao (POP) da
instituicdo as normas emitidas pelo Banco Central do Brasil relativas a esta Politica.

e) Responder aos questionamentos do Banco Central do Brasil relativos a esta Politica e ao
componente organizacional da Ouvidoria.

f) Adotar as medidas cabiveis para adequacdo das politicas, processos, procedimentos,
controles internos, manuais de boas praticas e Procedimentos Operacionais Padrdo (POP) da
instituicdo requeridas pelo Banco Central do Brasil em suas sumulas de apontamentos relativas a esta
Politica.

g) Coordenar o desenvolvimento de mecanismos para controle e mitigacdo dos riscos e
ferramentas de afericdo de métricas, estatisticas e indicadores, para subsidiar planos de a¢do para
correcoes de deficiéncias e melhorias

h) Avaliar a efetividade desta Politica de Ouvidoria.
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i) Propor a diretoria as melhorias necessarias a esta Politica e aos processos, procedimentos,
controles internos, manuais de boas praticas e Procedimentos Operacionais Padrdo (POP) a ela
relacionados.

j) Elaborar o Relatdrio Semestral de Ouvidoria, nos termos do item 5.7.2.

k) Implementar e revisar método de avaliagdo direta da qualidade do atendimento prestado
pela Ouvidoria a clientes e usudrios, nos termos do item 5.7.1.

I) Decidir casos omissos em relacdo ao tema tratado por esta politica.

m) Atualizar periodicamente o conhecimento dos seus profissionais através de treinamentos,

conforme as especificacdes dos érgados reguladores.
4.3. Ouvidor

E responsabilidade do Ouvidor:

a) Renovar o certificado de Ouvidoria, no minimo, 15 (quinze) dias antes da data de
vencimento do prazo do respectivo certificado.

b) Atender, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as demandas dos
clientes e usudrios de produtos e servigcos (“demandantes”).

c) Prestar esclarecimentos aos demandantes acerca do andamento das demandas, informando
0 prazo previsto para resposta.

d) Encaminhar resposta conclusiva aos demandantes, respeitando o prazo estipulado no item
5.4.

e) Manter a Diretoria informada sobre os problemas e deficiéncias detectados no
cumprimento de suas atribuicdes e sobre o resultado das medidas adotadas pelos administradores
para soluciona-los.

f) Registrar em sistema de informacdes e de controle as demandas recebidas pela Ouvidoria.
4.4. Areade Compliance

E responsabilidade da area de Compliance:

a) Coordenar o desenvolvimento de politicas, processos, procedimentos, controles internos,
manuais de boas praticas e Procedimentos Operacionais Padrdo (POP) aplicaveis a cada drea, em
consonancia com as leis e normas regulamentares aplicaveis e as disposicdes desta Politica.

b) Observar e zelar pelo cumprimento da presente Politica.
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c) Assegurar a conformidade desta Politica e da conduta do Ouvidor as leis e normas
regulamentares sobre o tema, especialmente a Resolu¢do CMN n. 4.860/20

d) Disseminar esta Politica, bem como os processos, procedimentos, controles internos,
manuais de boas praticas e Procedimentos Operacionais Padrdo (POP).

e) Auxiliar no desenvolvimento de mecanismos para controle e mitigacdo dos riscos e
ferramentas de afericdo de métricas, estatisticas e indicadores, para subsidiar planos de a¢do para
corregdes de deficiéncias e melhorias.

f) Sugerir melhorias a presente Politica.
4.5. Auditoria Interna

E responsabilidade da Auditoria Interna:

a) Submeter a testes periddicos, consistentes com os controles internos da instituicdo, esta, as
politicas, processos, procedimentos, controles internos, manuais de boas praticas e Procedimentos
Operacionais Padrdo (POP) da instituicdo, avaliando a efetividade de sua observancia, implementacado
€ execugao,

b) Avaliar o Relatdrio Semestral de Ouvidoria.

c) ldentificar eventuais deficiéncias, sugerindo hipéteses de corre¢des e melhorias:

a. desta Politica;

b. politicas, processos, procedimentos, controles internos, manuais de boas praticas e
Procedimentos Operacionais Padrdo (POP) da instituicdo;

c. do Relatério Semestral de Ouvidoria.
5. DIRETRIZES GERAIS

O componente organizacional da Ouvidoria observara as seguintes diretrizes, cujas rotinas e
procedimentos operacionais serdo descritos em Procedimentos Operacionais Padrdo vinculados a

presente Politica:

5.1. Finalidade

A Ouvidoria tem como finalidades:
a) atender em ultima instancia as demandas dos clientes e usuarios de produtos e servicos que

nao tiverem sido solucionadas nos canais de atendimento primdrio da instituicdo; e
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b) atuar como canal de comunicagao entre a instituicdo e os clientes e usudrios de produtos e

servicos, inclusive na mediagao de conflitos.
5.2.  Critérios de designagdo do Ouvidor

O Ouvidor pode ser eleito pelo prazo de 36 (trinta e seis) meses, mediante os seguintes
critérios de designacao:

a) qualificacdo para desempenhar o cargo;

b) conduta ilibada, conhecimento dos produtos e servicos comercializados pela Companhia,
aptiddo em temas relacionados a ética, aos direitos e defesa do consumidor, a mediacdo de conflitos
e a devida certificacdo em Ouvidoria, obtida perante entidade de reconhecida capacidade técnica;

c) pertencer ao quadro de funciondrios da instituicio ou do Grupo e ndo desempenhar
atividades que possa configurar conflito de interesse ou de atribuicdes; e

d) efetuar reporte diretamente a qualquer dos Diretores da Instituicao.
5.3.  Critérios de destituicao do Ouvidor

O Ouvidor podera ser destituido do cargo nas seguintes hipdteses:

a) deixar de pertencer ao quadro funcional da instituicdo ou do Grupo;

b) ndo ter a aprovacdo na renovacgao periddica da Certificacdo;

c) ndo desempenhar adequadamente suas funcdes, conduta ética incompativel com a funcdo
e/ou vier a cometer alguma irregularidade no desempenho de suas fungdes; e

d) assumir cargo na instituicdio ou no Grupo que configure conflito de interesse ou de

atribui¢des para desempenhar o cargo com independéncia, imparcialidade ou isenc¢do.
5.4. Diretrizes para atendimento

O atendimento prestado pelo componente organizacional da Ouvidoria devera observar as
seguintes diretrizes:

a) ldentificar as demandas por meio de niumero de protocolo, o qual devera ser fornecido ao
demandante.

b) Cumprir as etapas do atendimento e suas fung¢bes: Ouvir, Reconhecer, Qualificar e
Responder. Essas etapas devem ser executadas com muita fidelidade aos fatos relatados e respeito ao

usuario.
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c) Gravar os atendimentos realizados por telefone e, quando realizado por meio de documento
escrito ou por meio eletrénico, arquivar a respectiva documentacao.

d) Respeitar o prazo de resposta aos demandantes de, no maximo, 10 (dez) dias Uteis, podendo
ser prorrogado, excepcionalmente e de forma justificada, uma Unica vez, por igual periodo, limitado o
numero de prorrogacdes a 10% (dez por cento) do total de demandas no més, devendo o demandante
ser informado sobre os motivos da prorrogacgao.

e) Ser registrado em sistema de informagdes e de controle das demandas recebidas pela
Ouvidoria, o qual devera conter: o histérico do atendimento, as informacgdes utilizadas na analise, as
providéncias adotadas e o controle do prazo de resposta.

f) Manter armazenados em ambiente seguro e em conformidade com a Lei Geral de Protecdo
de Dados (LGPD) os registros de atendimento pelo prazo de 5 (cinco) anos contados da data do

protocolo da ocorréncia pelo demandante.
5.5. Canais de atendimento

Os clientes e usuarios poderdo se comunicar com a Ouvidoria pelos seguintes canais de
atendimento, exclusivamente gratuitos, cujo horario de funcionamento é das 9h as 12h e das 14h as
17h (dias uteis):

i. Telefone: 0800.6000146 (ligacdo gratuita);

ii. Via internet: ouvidoria@querocred.com.br

5.6. Certificacao

O Ouvidor devera ser considerado apto em exame de certificagdo organizado por entidade de
reconhecida capacidade técnica, o qual devera abranger, no minimo, temas relativos a ética, aos

direitos do consumidor e a mediagao de conflitos, de forma permanente.

5.7. Relatoérios

5.7.1. Avaliagdo direta de qualidade do atendimento prestado:
Considerando o artigo 12 da IN BCB 265 de 31/03/2022 e a denominacdo da Instituicdo que
corresponde a Sociedade de Crédito Direto ndo possui obrigatoriedade neste artigo, quanto a remessa

a avaliacdo do atendimento da Ouvidoria ao Bacen.
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Sendo assim optamos pelo envio a partir do ano de 2028, onde apds a conclusdo do
atendimento do demandante junto a Ouvidoria, devera ser enviada ao respectivo demandante
avaliacdo direta de qualidade relativa ao atendimento prestado, a qual obedecerd as seguintes

diretrizes:
a) a Avaliacdo devera contemplar, no minimo, as seguintes perguntas:

1- “Qual seu nivel de satisfacdo referente a solucdo apresentada pela Ouvidoria referente a
sua demanda?”

2- “Qual seu nivel de satisfagdo em rela¢do ao atendimento prestado pela Ouvidoria?”

b) Possibilidade de atribuicdo de nota 1 (nivel de satisfacdo mais baixo) a 5 (nivel de satisfacdo

mais alto).
c¢) Envio ao demandante em até 1 (um) dia util contado do envio da resposta conclusiva.

d) Prazo de conclusdo de 5 (cinco) dias uteis contados do envio da avaliagdo ao demandante,
conforme a alinea c. Os resultados das avaliagdes devem ser armazenados de forma eletronica,
em ordem cronoldgica, pelo prazo de cinco anos contados da data da respectiva avaliagdo pelo

demandante.

Relatério Semestral de Ouvidoria

O Relatorio Semestral de Ouvidoria, a ser elaborado pelo Diretor Administrativo Financeiro,
devera observar os seguintes pressupostos:

a) Ser elaborado semestralmente nas datas-bases de 30 de junho e 31 de dezembro de cada

b) Utilizar como base os resultados da avaliacdo direta de qualidade e do sistema de
informacgdes e de controle das demandas recebidas pela Ouvidoria, bem como demais relatdérios que
citem as atividades da Ouvidoria.

c) Ser disponibilizado no sitio eletronico da Instituicao.

d) Apds sua conclusao, devera ser encaminhado a Diretoria e a Auditoria Interna.
6. REVISAO
A presente politica devera, obrigatoriamente, ser revisada anualmente.
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A Diretoria da instituicdo reserva-se, ainda, o direito de rever, modificar, alterar ou revogar
esta Politica caso haja alteracdo material ou relevante das leis ou regulamentos as quais esta

submetida esta instituicdo ou, ainda, mediante revisdao dos procedimentos internos da institui¢do.

7. MEDIDAS DISCIPLINARES

Esta politica constitui norma interna da instituicdo e as violagGes a esta politica estdo sujeitas
as sancdes disciplinares previstas no Cédigo de Etica e de Conduta da Instituicdo, nas normas internas
da Instituicdo e na legislacdo vigente no Brasil e nos paises onde as empresas estiverem localizadas.

A observancia de quaisquer descumprimentos desta Politica pode ser relatada pelos

colaboradores, clientes ou usudrios por meio dos canais de atendimento e de denuncia da Instituicdo

para que seja possivel a apuracdo de responsabilidade: denuncia@querocred.com.br
8. DIVULGAGCAO

A presente Politica de Ouvidoria sera disponibilizada via e-mail para todos os colaboradores

da instituicado.
9. DUVIDAS

Em caso de duvidas sobre o tema relacionado neste documento, contatar a area de

Compliance através do e-mail: compliance@querocred.com.br.

10.  OMISSOES

Casos omissos no texto desta politica, tais como temas ndo abordados, lacunas na abordagem
e textos gerem leituras divergentes ou exijam exercicio interpretativo, serdo decididos pela Diretoria
da instituicado.

11.  APROVAGAO DA POLITICA E VIGENCIA

Esta politica foi aprovada pela Diretoria da Instituicdo em 15/02/2025, conforme Ata de

Diretoria 001/2025 e entra em vigéncia a partir desta data.
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