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OBIJETIVO

Esta politica tem o objetivo de estabelecer o conjunto de regras que compdem a politica do Banco Master S.A., Master
S.A. Corretora de Cambio, Titulos e Valores Mobiliarios, Banco Master de Investimento S.A. e suas controladas,
controladoras, coligadas e sociedades sob controle comum (o “Grupo Master”), para a atividade de Ouvidoria, provida por
todas as empresas do grupo que forem subordinadas a legislagdo vigente.

A Politica também busca definir os compromissos quanto a prestacdo de servigco de Ouvidoria, o acesso dos clientes e
usuarios ao servigo, a estrutura e equipe que executard os servigos, a capacitacdo (certificagdo) da equipe, o sistema de
controle, os relatérios de Ouvidoria que serdo emitidos e os ajustes internos que terdo de ser feitos como resultado da
atuacgdo da area.

E politica do Grupo Master:

e Criar condigBes para que a atuagdo da Ouvidoria seja pautada pela transparéncia, independéncia, imparcialidade e
isengao;

* Assegurar total acesso da Ouvidoria as informagdes necessdrias para a elaboracdo de resposta adequada as
reclamagdes recebidas, com apoio administrativo de outras areas e requisitar informagdes e documentos para o
exercicio de suas atividades.

ABRANGENCIA
Estdo sujeitos a presente Politica:

a) Todas as empresas pertencentes ao Grupo Master e suas controladas, conforme estrutura societdria vigente;

b) Osclientes, fornecedores, parceiros, correspondentes, prestadores de servigcos do Grupo, dentre outros (Stakeholders)
e acionistas (Shareholders);

c) Diretoria Executiva e demais colaboradores internos e externos.
VIGENCIA
Esta politica entra em vigor na data da sua aprovacdo pela Diretoria e revoga a vers3o anterior aprovada em 09/01/2023.

A atualizacdo da Politica devera ocorrer anualmente ou poderd ocorrer a qualquer tempo no caso de altera¢des na
regulamentacdo vigente ou no caso de mudancas relevantes nos processos internos a ela relacionados.

4. ASPECTOS REGULATORIOS

Emissor/Orgdo
Regulador

Numero e data do
Requerimento

Titulo e Resumo

Presidéncia da
Republica

Lei n2 8.078, de 11 de
setembro de 1990.

Dispde sobre a protegdo do consumidor e da outras providéncias.

Presidéncia da

Decreto n? 11.034, de 05

Revoga o Decreto n2 6.523, de 31 de julho de 2008 e disp&e da atualizacdo

Republica de abril de 2022. das normas gerais do Servico de Atendimento ao Consumidor — SAC.
BACEN Resolucdo n? 4.860, de 23 | DispGe sobre a constituicdo e o funcionamento de componente
de outubro de 2020. organizacional de ouvidoria pelas instituicGes autorizadas a funcionar
pelo Banco Central do Brasil.
BACEN Instrugcdo Normativa BCB Revoga a Carta Circular n2 3.880, de 11 de maio de 2018. Dispde sobre a

n2 265, de 31 de margo de
2022

avaliacdo direta da qualidade do atendimento prestado pelo
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componente organizacional de ouvidoria a clientes e usuarios e sobre a
remessa dessas informagdes ao Banco Central do Brasil.

BACEN Resolugao BCB n? 222, de | Revoga Circular n? 3.729, de 17 de novembro de 2014. Dispde sobre o

30 de margo de 2022. tratamento de registro de reclamagdes no ambito do Sistema de Registro
de Demandas do Cidaddo (RDR).

CcVM Resolucdo n?43/2021, de | Dispde sobre a instituicdo da Ouvidoria no &mbito do mercado de valores
17 de agosto de 2021, com | mobiliarios e revoga a Instrugdo CVM n2 529, de 12 de novembro de
alteragGes introduzidas 2012.
pela Resolugdo CVM n?
179/23

SUSEP Circular n2 292, de 18 de Disciplina o atendimento ao consumidor dos mercados supervisionados e
maio de 2005. procedimentos relacionados a transformacgdo de denuincias em Processos

Administrativos Sancionadores — PAS.

NORMATIVOS INTERNOS APLICAVEIS

Politica, Manual de

Procedimento ou Titulo
Norma
Politica PO11 - Politica de Canais de Comunicagao
Manual PR33 - Manual de Procedimentos de Ouvidoria

ATIVIDADES E RESPONSABILIDADES DA OUVIDORIA

A Ouvidoria é a area do Grupo Master estruturada para receber, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e
adequado as reclamagdes dos clientes e usuarios que nado tiverem sido solucionadas por atendimento habitual.

De acordo com o Art. 32 da Resolucdo 4.860/20, s3o atribuicbes da Ouvidoria:

I - Atender em ultima instdncia as demandas dos clientes e usudrios de produtos e servigos que ndo tiverem sido
solucionadas nos canais de atendimento primdrio da instituicéo; e

Il - Atuar como canal de comunicagdo entre a instituicdo e os clientes e usudrios de produtos e servigos, inclusive na
mediagdo de conflitos.

Paragrafo Unico. Para efeitos desta Resolugdo, considera-se primario o atendimento habitual realizado em quaisquer
pontos ou canais de atendimento, incluidos os correspondentes no Pais e o Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC)
de que trata o Decreto n2 11.034, de 05 de abril de 2022.

Conforme Art. 62 da Resolugdo 4.860/20, as atribuigdes da Ouvidoria abrangem as seguintes atividades:

| - Atender, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as demandas dos clientes e usudrios de
produtos e servigos;

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

Il - Encaminhar resposta conclusiva para a demanda no prazo previsto; e
IV - Manter o conselho de administracdo, ou, na sua auséncia, a diretoria da instituicdo, informado sobre os problemas e

deficiéncias detectados no cumprimento de suas atribuicGes e sobre o resultado das medidas adotadas pelos
administradores para soluciond-los.
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Além do exposto na resolugdo, a ouvidoria devera:

Comunicar-se com a organizagao interna do Grupo Master para obter os esclarecimentos necessarios a instrugdo e solugdo
da demanda, mantendo acompanhamento de forma a assegurar que o reclamante seja respondido nos prazos
estabelecidos.

Efetuar cobranga dos subsidios as areas parceiras, a partir de 03 (trés) dias Uteis do seu acionamento e, escalonar aos
responsaveis dos times em caso de necessidade.

Implementar e divulgar as dreas do Grupo Master, relatdrios estatisticos e gerenciais visando contribuir para a adogdo de
medidas que mitiguem falhas operacionais e de atendimento, agindo de forma estratégica para contribuir com o
aprimoramento dos controles internos e da qualidade dos servigos prestados.

Atuar como mediador de conflitos entre os reclamantes e o Grupo Master.

ACESSO DE CLIENTES E USUARIOS A OUVIDORIA

O Grupo Master entende que, a atuagao da Ouvidoria estd fortemente relacionada as formas de acesso ao ouvidor e
equipe. Desse modo, a politica estabelece a garantia de acesso dos clientes e usudrios através do site institucional e da
disponibilizacdo de servigo de discagem direta gratuita 0800 (DDG 0800).

Este nimero conta com divulgagao por meio dos canais de comunicagao, e esta disponivel nos dias Uteis das 8:00 as 18:00
horas, sendo permanentemente atualizado e informado em local visivel ao publico, no recinto das dependéncias do Grupo
Master e no de seus correspondentes no pais, em sitios eletrénicos na internet e por meio de canais de comunica¢do
utilizados para difundir os produtos e servigos da instituicao.

Este nimero também serd registrado nos extratos, comprovantes eletrénicos ou fornecidos em papel, nos contratos
formalizados com os clientes, nos materiais de propaganda e de publicidade e nos demais documentos que se destinem
aos clientes e usudrios dos produtos e servigos da instituigao.

Este numero deve ser mantido atualizado no Sistema de Informacgdes sobre Entidades de Interesse do Banco Central
(UNICAD) no médulo Dados Basicos.

Ademais, o telefone de atendimento da Ouvidoria também é disponibilizado via e-mail aos clientes e usudrios, o qual é
divulgado nos canais midiaticos e no site do Banco Master.

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

i. Ter uma ocorréncia/ticket/protocolo registrado nos canais de atendimento de primeira instancia, aberta e sem
solucdo, a partir de 7 (sete) dias corridos, sobre o mesmo assunto;

ii. Ter uma ocorréncia/ticket/protocolo registrado nos canais de primeira instancia, solucionada e com resposta nido
satisfatdria, nos ultimos 30 (trinta) dias corridos, sobre o mesmo assunto;

iii. Ter uma ocorréncia/ticket/protocolo encerrado na Ouvidoria, nos Uultimos 30 (trinta) dias corridos,
independentemente do assunto;

iv. Ter uma ocorréncia em tratamento ou encerrada nos orgdos externos
(Consumidor.GOV/Procon/BACEN/CVM/SUSEP/Imprensa/Midia), nos ultimos 30 (trinta) dias corridos,
independentemente do assunto;

V. Excepcionalmente, podera abranger as demandas ndo recepcionadas inicialmente pelos canais de atendimento
primario;

Vi. As demandas encaminhadas pelo Banco Central do Brasil, por érgdos publicos ou por entidades publicas ou
privadas.
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Em todos os canais de atendimento, é necessario que o cliente informe o seu cddigo de cliente ou CPF e informag&es para
contato (telefones, e-mail e enderego de correspondéncia) para viabilizar a atuagdo da Ouvidoria.

A reclamagdo do cliente serd analisada e classificada, sendo que, em seguida, sera feito o contato com as areas
comerciais/operacionais para solicitagdo de providéncias e subsidios, que auxiliem na resposta conclusiva.

Com as informag0es do caso, a Ouvidoria enviara o seu parecer ao cliente no prazo legal, com todos os fundamentos que
a levaram a classificar a demanda como procedente ou improcedente.

Em caso de justificada impossibilidade de atendimento da demanda no prazo inicial, excepcionalmente, a Ouvidoria
comunicara ao cliente, dentro do prazo limite inicial, o prazo adicional necessario para a resposta final. O prazo adicional
ndo poderd ser superior ao prazo inicial, sé6 poderd ser prorrogado uma Unica vez e devera ser contado a partir da
comunicagao de extensdo ao cliente.

ESTRUTURA E EQUIPE DA OUVIDORIA

A estrutura e equipe sao fundamentais para a adequada atuacdo da Ouvidoria, de maneira que a politica do Grupo Master
relativamente a este aspecto estabelece, de forma expressa, os seguintes dados:

v" Alinstitui¢do da Ouvidoria em seu Estatuto Social;

v" 0 ouvidor designado terd mandato coincidente aos dos diretores da instituicdo, conforme descrito no estatuto
social das respectivas sociedades do Grupo Master;

v' O diretor de Ouvidoria poderd desempenhar outras func¢des na instituicdo, exceto a de diretor de administrac3o
de recursos de terceiros;

v" A ouvidoria ndo pode estar vinculada a componente organizacional da instituicdo que configure conflito de
interesses ou de atribuicGes, a exemplo das unidades responsaveis por negociacdo de produtos e servicos, gestdo
de riscos, auditoria interna e conformidade (Compliance);

v' Osdados relativos ao ouvidor e diretor responsavel pela Ouvidoria devem ser designados perante o Banco Central
do Brasil e, em relacdo as sociedades do Grupo Master com atividades no mercado de capitais, também a
Comissao de Valores Mobiliarios;

v" 0 ouvidor deve ser certificado para atuar na drea em temas obrigatdrios tais como; ética, direitos e defesa do
consumidor e mediagdo de conflitos;

v' 0s membros da Ouvidoria participardo periodicamente de treinamentos em assuntos relacionados a Ouvidoria
para atualizacdo de conhecimento.
SISTEMA DE CONTROLE

A Ouvidoria deve manter sistema de controle atualizado das reclamacgdes recebidas de clientes e usuarios. Tal sistema
devera permitir que sejam evidenciados o histérico de atendimento e os dados de identificacdo dos clientes e usuarios de
produtos e servicos, bem como toda a documentacdo e providéncias adotadas.

As informacGes e a documentagdo das reclamacdes recebidas devem permanecer a disposicao do Banco Central do
Brasil pelo prazo minimo de 5 (cinco) anos.
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9.1. Avaliagao direta da qualidade do atendimento

9.2.

As sociedades do Grupo Master devem implementar instrumento de avaliagdo direta da qualidade do atendimento
prestado pela Ouvidoria a clientes e usudrios.

A avaliagdo direta da qualidade do atendimento 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 satisfagdo
mais alto;

Il - Disponibilizada ao cliente ou usudrio em até um dia util apés o encaminhamento da resposta conclusiva; e

Il - Concluida em até cinco dias Uteis apds o prazo da disponibilizagdo.

Conforme Art. 18, os dados relativos a avaliagao devem ser:

| - Armazenados de forma eletréonica, em ordem cronoldgica, permanecendo a disposigdo do Banco Central do Brasil
pelo prazo de cinco anos, contados da data da avaliagdo realizada pelo cliente ou usudrio; e

Il - Remetidos ao Banco Central do Brasil, na forma por ele definida.

Estes critérios também estdo descritos no Manual de Procedimentos de Ouvidoria.

Relatdrios dos servigos de Ouvidoria

O resultado do trabalho da Ouvidoria deve ser demonstrado através de relatdrios. De acordo com o Art. 12 da
Resolucdo 4.860/20, o diretor responsavel pela Ouvidoria deve elaborar relatério semestral quantitativo e
qualitativo referente as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria, nas datas-bases de 30 de junho e 31 de dezembro.
Os relatérios devem ser encaminhados a auditoria interna, ao comité de auditoria, quando constituido, e ao
conselho de administragdo ou, na sua auséncia, a diretoria da instituicdo. Conforme o Art. 13, as instituices devem
divulgar semestralmente, nos respectivos sitios eletrénicos na internet, as informacgdes relativas as atividades

desenvolvidas pela Ouvidoria, inclusive os dados relativos a avaliagdo direta da qualidade do atendimento.

O Banco Central do Brasil poderd estabelecer o conteudo, a forma, a periodicidade e o prazo de remessa de dados
e de informacdes relativos as atividades da Ouvidoria, segundo o artigo 14.
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