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OBJETIVO

O propodsito desta Politica € formalizar a atuacdo da Ouvidoria da MARCHAPAY LTDA
E.P.P., estabelecendo os principios, o rito processual e as regras de governanga para o
tratamento de manifestacdes de Lojistas, Parceiros e Consumidores. O objetivo central é
garantir um canal de segunda instancia com autonomia, imparcialidade e rigor técnico na
mediagdo de conflitos, assegurando a defesa dos direitos dos clientes e o feedback
estratégico para a melhoria continua da gestao e da tecnologia do Gateway de Pagamentos.

I. Finalidade e Escopo: A Ouvidoria € o canal de recurso final, acionado apds o
esgotamento dos canais de atendimento primario da Marcha Pay (SAC/Suporte).
Seu escopo abrange todas as reclamagdes, denuncias e sugestdes que envolvam a
prestacdo de servicos do Gateway, incluindo transacgdes, liquidacido, chargebacks,
onboarding de clientes e o cumprimento das politicas internas.

ll. Fungdes Estratégicas: A atuagdo da Ouvidoria transcende o mero atendimento,
cumprindo fungdes de natureza estratégica para a governanga da Marcha Pay:

a. Mediagao Qualificada: Resolver demandas que envolvam interpretagéo de
clausulas contratuais (Termos de Uso Reforcados) ou a aplicacdo de
normativos do setor (CDC, referéncias BACEN).

b. Feedback Loop Inteligente: Coletar dados e analisar a causa raiz das
manifestacdes, fornecendo a Diretoria e ao Comité de Risco informacgdes que
permitam a corregdo de falhas sistémicas (Ex: Vulnerabilidades de software
ou falhas processuais no compliance).

c. Blindagem Regulatéria: Assegurar que os prazos e procedimentos adotados
reflitam a diligéncia exigida pelo Banco Central (BACEN), mitigando o risco de
san¢des ou de imagem perante parceiros Instituicdes de Pagamento (IPs).
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DEFINICOES

l. Conceitos Essenciais
a. Ouvidoria: O 6rgdo de instancia de recurso, responsavel pela gestdao das

manifestagcdes nao solucionadas no primeiro contato.

b. Ouvidor: O profissional designado e formalmente nomeado pela Alta
Administragdo, que atua com independéncia e imparcialidade.

c. Primeira Instancia: O Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC) ou
canais de Suporte da Marcha Pay. O cliente deve possuir o protocolo desta
instancia esgotada.

d. Manifestante: A Pessoa Fisica ou Juridica que aciona o canal (Lojistas,
Parceiros ou o Consumidor Final dos Lojistas).

Il. Tipos de Manifestagao

a. Reclamagao: Insatisfagdo com a qualidade técnica ou operacional de um
servigo (Ex: Falha no célculo de chargeback, interrupgéo nao programada do
Gateway).

b. Denuncia: Comunicacido de ato ilicito, de fraude interna, de violagdo ética
(Cédigo de Etica) ou de descumprimento regulatério (PLD, LGPD).

c. Sugestao: Proposta de melhoria em produtos ou processos tecnoldgicos.

d. Elogio: Reconhecimento da exceléncia na prestacdo de servicos ou
atendimento.
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DIRETRIZES

l. Principios Fundamentais

a. A atuacao da Ouvidoria é regida pelos seguintes principios, essenciais para a
confiabilidade do Gateway de Pagamentos:

b. Independéncia e Imparcialidade: A funcdo da Ouvidoria é independente das
areas Comercial, de Vendas e Operagdes. O Ouvidor tem autonomia para
requisitar informacdes, realizar investigacdes e tomar decisdes corretivas.

c. Gratuidade e Acessibilidade: O acesso ao canal de Ouvidoria sera gratuito
para o manifestante, incluindo o fornecimento de linha telefénica 0800 e
canais eletronicos de facil navegacéo e uso.

d. Confidencialidade e Prote¢ao de Dados: A Marcha Pay garante o sigilo da
identidade do denunciante, quando solicitado, e o tratamento de todas as
informacdes pessoais em estrita conformidade com a LGPD e a Politica de
Seguranga da Informacéo.

e. Tempestividade: O atendimento deve ser célere e buscar a solugédo no prazo
regulamentar.

ll. Canais de Acesso e Gratuidade: A Marcha Pay disponibilizara canais de acesso
amplamente divulgados e gratuitos:

a. Telefone 0800: Linha telefénica gratuita.

b. Eletronico: Endereco de e-mail institucional dedicado (ex:
ouvidoria@[marchapay].com.br) e Formulario Eletrénico seguro.

lll. Prazos de Resposta: O prazo de resposta da Ouvidoria € mandatério e segue o
padrao regulatério do setor financeiro:

a. Prazo Maximo: 10 (dez) dias uteis, contados a partir da data de registro do
protocolo de Ouvidoria, para fornecer a resposta final e conclusiva.

b. Prorrogagao Excepcional: O prazo podera ser prorrogado uma Unica vez, por
igual periodo (total de 20 dias uteis), apenas em casos complexos que exijam
investigacdo aprofundada ou coleta de evidéncias digitais, mediante
comunicacgao expressa e fundamentada ao manifestante.
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PAPEIS E RESPONSABILIDADES

I. Alta Administragao: A Diretoria € a responsavel final pela eficacia do canal, devendo
garantir a autonomia do Ouvidor e a obediéncia das areas internas as requisi¢des do
orgao.

ll. Ouvidor e Sua Autonomia: O Ouvidor, enquanto Segunda Linha de Defesa, tem as
seguintes responsabilidades:

a. Investigagao: Requisitar logs de transacéo, dados de Antifraude e checklists
de KYC. O Ouvidor deve conduzir a analise de forma isenta, revisando a
resposta da Primeira Instancia.

b. Relatérios: Elaborar e apresentar Relatérios Gerenciais Periédicos a Diretoria
e ao Comité de Risco sobre as falhas sistémicas e as tendéncias de
reclamacéo.

c. Aprovagao: Revisar e aprovar a resposta final, garantindo que seja clara, legal
e conclusiva.

ll. Areas Internas (Primeira Linha)

a. Obrigacdo de Colaboragao: Todas as areas (Tecnologia, Risco, Financeiro,
Comercial) tém o dever de colaboragdo com as investigagdes da Ouvidoria,
devendo responder as requisicdes com dados e justificativas completas
dentro do prazo estabelecido.

b. Corregao: Implementar o Plano de Agao Corretiva sugerido pelo Ouvidor para
eliminar a causa raiz da manifestacao.

IV. Comité de Risco e Compliance

a. Escalonamento de Risco: Receber do Ouvidor as denuncias de alto risco
(PLD/FT, vazamento de dados) e deliberar sobre a necessidade de
Comunicacgao a Autoridades (COAF, ANPD).

b. Integragao: Integrar as falhas operacionais apontadas pela Ouvidoria ao Mapa
de Risco Operacional da Marcha Pay.
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BASE REGULATORIA / LEGISLACAO APLICAVEL

l. Leis Federais

a. Lei n° 8.078/1990 (Cdédigo de Defesa do Consumidor): Fonte de direitos
basicos nas relacées de consumo e servigos.

b. Lei n®° 13.709/2018 (LGPD): Governanga do tratamento e sigilo das
informacdes pessoais do manifestante.

ll. Regulamentacdao do BACEN e Setor de Pagamentos

a. Resolugao BCB n° 4.860/2020 (e correlatas): Adotada como referéncia de
exceléncia para a estruturacio de canais de atendimento e Ouvidoria no setor
de pagamentos.

b. Normativos de PLD/FT (COAF/BACEN): Aplicaveis ao tratamento e
escalonamento de denuncias de natureza financeira ilicita.
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REGULAMENTAGAO INTERNA RELACIONADA

Esta Politica se integra ao sistema de compliance da Marcha Pay, sendo complementada
pelos seguintes documentos:

I. Politica de Conhecimento do Cliente (KYC) e PLD: Define os procedimentos de
diligéncia utilizados na afiliagdo dos Lojistas.

Il. Politica de Seguranga da Informagao e Cibernética: Garante a seguranca e a
criptografia dos registros e sistemas utilizados pela Ouvidoria.

lll. Politica de Gerenciamento de Riscos Operacionais e de Liquidez: Absorve os
eventos de risco sistémico identificados pelas reclamacgdes.

IV. Cédigo de Etica e Conduta: Disciplina o comportamento dos colaboradores e a
proibicdo de retaliacdo a denunciantes.
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DISPOSIGCOES FINAIS

l. Vigéncia, Revisdo e Monitoramento: Esta Politica entra em vigor na data de sua
aprovacdo pela Diretoria. Sua revisdo e atualizagcdo sao obrigatérias em
periodicidade minima anual ou sempre que houver mudangas regulatérias. O
Ouvidor deve garantir o Registro e Arquivamento de todos os documentos pelo prazo
minimo de 5 (cinco) anos, conforme exigido para fins de auditabilidade.

ll. Sangdes por Descumprimento: O descumprimento dos prazos, a obstru¢cdo das
investigagdes ou a falta de colaboragdo com a Ouvidoria por qualquer area ou
colaborador da Marcha Pay sera tratado como evento de Risco Operacional,
sujeitando os responsaveis a sangdes disciplinares conforme o Cédigo de Etica e a
legislacdo aplicavel. Garante-se a protecao contra retaliacdo ao colaborador que agir
de boa-fé.

lll. Ultima Instancia e Orgaos Reguladores: O manifestante sera informado de que,
apos a conclusdo da Ouvidoria, a Marcha Pay considera a questao resolvida. Em
caso de insatisfagdo, o cliente deve recorrer aos 6rgaos de defesa do consumidor
(Procon) ou registrar a reclamacdo no Banco Central do Brasil para fins de
fiscalizacao e regulagéo do setor.
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