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1. OBJETIVO

A Politica Institucional de Relacionamento com Clientes e Usuarios (“Politica” ou “PRC”)
estabelece diretrizes, principios, valores, papéis e responsabilidades para orientar o relacionamento
da PayMee Brasil Instituicdo de Pagamento S.A. (“PayMee”) com clientes e usuarios em todas as
etapas, desde a oferta e contratacdo até a prestacdo de servigos, suporte, tratamento de demandas
e eventual encerramento. Seu objetivo é assegurar que esse relacionamento ocorra de forma ética,
transparente, diligente, justa e tempestiva, em conformidade com o perfil da PayMee, de seus
clientes e usudrios, com os produtos e servicos ofertados e com as politicas e normas internas
aplicaveis.

2. ABRANGENCIA

Esta Politica aplica-se a PayMee, aos diretores e demais administradores, aos colaboradores, as
areas de Compliance, Juridico, Operacdes, Atendimento, Produto, Tecnologia, Comercial, SAC,
Ouvidoria, Riscos, Controles Internos e Auditoria, bem como aos prestadores de servigos e parceiros
gue desempenhem atividades relacionadas ao relacionamento com clientes e usuarios.

3. BASE NORMATIVA E DOCUMENTOS CORRELATOS

Esta Politica foi elaborada considerando, especialmente:

I. Resolugdo BCB n2 155/2021;

Il. Resolugdo CMN n? 4.949/2021;

Ill. regulamentacdo aplicadvel a prevencdo a lavagem de dinheiro e ao financiamento do
terrorismo, seguranca cibernética, protecdo de dados pessoais, controles internos e demais
normativos aplicdveis a PayMee e demais politicas, normas e procedimentos internos da
PayMee correlatos ao relacionamento com clientes e usuarios.
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Esta Politica deverd ser interpretada de forma compativel com os normativos internos da
PayMee aplicdveis a atendimento, produtos e servicos, seguranca da informacdo, privacidade,
riscos, controles internos, conduta e tratamento de demandas.

4. DEFINICOES
Cliente: pessoa juridica (“merchant”) contratante dos produtos e servicos da PayMee.

Usudrio: pessoa natural ou juridica que utilize, direta ou indiretamente, produtos, servicos ou
funcionalidades viabilizadas pela PayMee, ainda que ndo mantenha vinculo contratual direto com a
instituicao.

Produtos e servigos: solucdes de pagamento, funcionalidades transacionais, ferramentas
operacionais e demais servicos disponibilizados pela PayMee no dmbito de sua atuacdo regulada.

Colaboradores: administradores, empregados, terceiros, parceiros e demais pessoas que atuem em
nome da PayMee em atividades relacionadas ao cliente ou usuario.

Demandas: solicitacdes, duvidas, reclamacdes, ocorréncias, pedidos de suporte, contestacdo,
cancelamento ou qualquer outra manifestacdo apresentada por cliente ou usuario.

5. OBJETIVOS ESTRATEGICOS E VALORES ORGANIZACIONAIS

5.1. Objetivos estratégicos

S3o objetivos estratégicos da PayMee no ambito do relacionamento com clientes e usuarios:

I. assegurar relacionamento integro, claro, eficiente e compativel com o porte e a operacdo da
instituicao;

Il. fortalecer a confianca, a credibilidade e a seguranca institucional;

lll. promover experiéncia adequada aos clientes e usuarios, com tratamento tempestivo e
efetivo de suas demandas;

IV. reduzir falhas recorrentes, reclamacgdes procedentes e riscos de conduta;
V. assegurar aderéncia regulatdria e compatibilidade entre produtos, servicos e publico-alvo;

VI. fomentar melhoria continua dos processos e controles relacionados ao relacionamento com
clientes e usuarios.

5.2. Valores organizacionais

No relacionamento com clientes e usuarios, a PayMee observara os valores organizacionais de
ética, transparéncia, responsabilidade, seguranca, cooperacdo, foco em solucdo e conformidade
regulatoria.
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6. PRINCIPIOS

No relacionamento com clientes e usudrios, a PayMee observard os principios de ética e boa-
fé, transparéncia, diligéncia, tratamento justo e ndo discriminatério, adequacdo dos produtos e
servicos, seguranca das operacoes, respeito aos direitos dos clientes e conformidade regulatéria.

7. DIRETRIZES INSTITUCIONAIS DE RELACIONAMENTO

A PayMee observara as seguintes diretrizes no relacionamento com clientes e usuarios:

I. disponibilizar informacgdes claras, corretas, objetivas e adequadas a complexidade do produto
Ou servico;

Il. assegurar que a comunicacdo com clientes e usudrios seja realizada em linguagem
compreensivel;

Ill. tratar demandas, ocorréncias e reclamacdes de forma adequada, tempestiva e rastredvel;
IV. evitar exigéncias excessivas, obstaculos indevidos ou praticas abusivas;

V. manter registros compativeis com a natureza das interacdes e contratacdes realizadas;

VI. promover compatibilidade entre produtos, servicos e o perfil do publico a que se destinam;
VII. adotar medidas para prevencdao de falhas, incidentes, fraudes e comunicacdes
inadequadas;

VIII. promover melhoria continua a partir da analise de ocorréncias, reclamacdes e indicadores;

IX. assegurar alinhamento entre esta Politica e os demais normativos internos aplicaveis.

8. PUBLICO-ALVO E PERFIL DE RELACIONAMENTO POR PRODUTO E SERVICO

8.1. Regra geral
Para cada produto, servigo ou funcionalidade relevante, a PayMee devera identificar e registrar:

l. o publico-alvo pretendido;

Il. a finalidade do produto ou servico;

Ill. as principais caracteristicas operacionais;

IV. os riscos relevantes para clientes, usudrios e para a prépria instituicdo;

V. os cuidados de comunicacdo, suporte e atendimento aplicaveis.

8.2. Critérios minimos

Na definicdo do publico-alvo e do perfil de relacionamento, deverdo ser considerados, quando
aplicavel, a natureza do cliente, a forma de contratacdo e uso do produto ou servico, o nivel de
complexidade operacional, os riscos de fraude, falhas operacionais, contestacdo e incompreensao,
bem como a necessidade de atendimento, suporte ou comunicacao especifica.
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8.3. Revisao

Sempre que houver alteragdo relevante em produto, servico, jornada, canal, publico-alvo ou
risco, a PayMee devera reavaliar o respectivo perfil de relacionamento.

9. GOVERNANCA

9.1. Aprovagao

Esta Politica e suas revisdes deverdo ser aprovadas pela Diretoria da PayMee conforme a
estrutura societaria e regulatdria vigente.

9.2. Diretor responsavel

A PayMee manterd e informara no UNICAD o diretor responsavel pela supervisdo do
cumprimento desta Politica e das obrigacGes regulatérias correlatas.

9.3. Estrutura compativel com o porte

Considerando o porte da PayMee, a governanca desta Politica serd simples, objetiva e
funcional, sem prejuizo da clara definicdo de papéis, responsabilidades, reporte interno e
mecanismos minimos de controle e acompanhamento.

10. PAPEIS E RESPONSABILIDADES

10.1. Diretoria

I. aprovar esta Politica e suas alteragdes;

Il. assegurar sua implementacdo e manutencao;

Ill. prover suporte institucional para sua observancia;

IV. acompanhar temas relevantes relacionados a reclamacgdes, ocorréncias, falhas e riscos de
conduta;

V. deliberar sobre ajustes materiais e medidas corretivas relevantes.

10.2. Diretor responsavel

I. supervisionar a implementacdo e observancia desta Politica;

Il. promover o alinhamento entre as areas envolvidas;

Ill. acompanhar reportes internos relevantes;

IV. assegurar a adoc¢do de medidas corretivas e de aperfeicoamento, quando necessario;

V. zelar pela manutencao de evidéncias de implementacao e aderéncia.

10.3. Compliance
I. coordenar ou apoiar a elaboracdo, revisdo e atualizacdo desta Politica;

Il. orientar as areas quanto as exigéncias regulatdrias aplicaveis;

7
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lll. acompanhar a aderéncia regulatéria da PRC;
IV. apoiar o monitoramento de ocorréncias relevantes e planos de a¢ao;

V. apoiar a estruturagao de treinamento, disseminacgao interna e evidéncias.

10.4. Juridico

I. apoiar a aderéncia normativa e contratual relacionada ao relacionamento com clientes e
usuarios;

Il. revisar instrumentos, clausulas, comunicacdes e materiais quando necessario;

lll. apoiar no tratamento de temas que envolvam interpretacao regulatdria, contratual ou
contenciosa.

10.5. Operagoes, Atendimento, SAC e Ouvidoria

I. executar os fluxos operacionais e de atendimento em conformidade com esta Politica;
Il. receber, tratar, registrar e acompanhar demandas, ocorréncias e reclamacoes;

lll. observar prazos, escalonamentos e critérios de comunicacao adequados;

IV. reportar falhas, recorréncias e riscos identificados.

10.6. Produto e Tecnologia
I. apoiar a adequacgdo de produtos, jornadas e funcionalidades ao publico-alvo;
Il. contribuir para a mitigacdo de falhas operacionais e de experiéncia;

Ill. apoiar a implementac¢ao de controles e registros necessarios a execugao desta Politica.

10.7. Comercial
I. observar diretrizes de comunicacdo clara e adequada na oferta de produtos e servicos;
Il. atuar em conformidade com o publico-alvo e com as caracteristicas dos produtos ofertados;

lll. reportar situagdes de desalinhamento, duvidas recorrentes ou riscos de conduta.

10.8. Riscos, Controles Internos e Auditoria
I. apoiar o acompanhamento de riscos, controles e aderéncia;
Il. contribuir para verificacdo de efetividade dos fluxos e controles;

Ill. avaliar, conforme materialidade, oportunidades de melhoria.

11. OFERTA, INFORMAGAO, TRANSPARENCIA E FORMALIZAGAO

Na oferta de produtos e servicos, a PayMee devera assegurar que as informacgdes sejam claras,

corretas, objetivas e adequadas ao publico, comunicando de forma compreensivel as condi¢des de

uso, funcionamento, limitacdes, responsabilidades, riscos, prazos e canais de atendimento. As

contratacbes deverdo ser devidamente formalizadas, em conformidade com a legislacdo,

regulamentacdo e normas internas, sendo vedada a contratacdo sem manifestacdo de vontade

8
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valida do cliente ou usuario, quando exigivel, devendo ainda ser mantidos registros das
contratacgdes, interacdes e evidéncias relevantes pelo prazo aplicavel.

12. ATENDIMENTO E TRATAMENTO DE DEMANDAS

12.1. Canais

A PayMee manterd canais de atendimento compativeis com seu porte, estrutura e modelo
operacional, aptos a receber duvidas, solicitagdes, reclamacgdes, pedidos de cancelamento,
comunicagdes de falhas, suspeitas de fraude e ocorréncias operacionais.

12.2. Tratamento

As demandas deverao ser:

l. registradas, quando aplicavel;

Il. direcionadas a drea competente;

Ill. tratadas com boa-fé, clareza e tempestividade;

IV. acompanhadas até sua conclusao ou encaminhamento adequado.

12.3. Escalonamento

Demandas relevantes, recorrentes, sensiveis ou ndo resolvidas em primeira instancia deverao
ser escalonadas internamente as dreas ou responsaveis competentes.

12.4. Registro e rastreabilidade

A PayMee mantera rotina minima de registro e acompanhamento das ocorréncias relacionadas
ao relacionamento com clientes e usudrios, permitindo supervisao, identificacdo de recorréncias e
aperfeicoamento continuo.

13. MONITORAMENTO, REPORTE INTERNO E ACOMPANHAMENTO DE ADERENCIA

A PayMee mantera mecanismos compativeis com seu porte para acompanhamento da
aderéncia a esta Politica. O monitoramento podera considerar, entre outros elementos:

I. volume e natureza das reclamacgdes;

Il. prazo de tratamento e resposta;

lll. reincidéncia de ocorréncias;

IV. falhas operacionais com impacto em clientes e usuarios;

V. desvios identificados em fluxos ou comunicacgGes;

VI. necessidades de treinamento adicional;

VII. descumprimentos ou fragilidades de controle.

As areas envolvidas deverdo realizar reporte interno, em periodicidade compativel com a
materialidade do tema, ao diretor responsavel e/ou a Diretoria, sobre:

9
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I. ocorréncias relevantes;

Il. reclamagdes sensiveis ou recorrentes;

lll. falhas materiais identificadas;

IV. medidas corretivas implementadas ou pendentes;

V. necessidade de revisao de fluxos, documentos ou controles.

Quando identificadas deficiéncias, deverdao ser definidos responsaveis e prazos para
tratamento e acompanhamento.

14. SEGURANCA, SIGILO E PROTEGAO DE DADOS

A PayMee devera zelar pela integridade, autenticidade, confidencialidade e disponibilidade das
informacdes e transagbes em seus ambientes, assegurando que o tratamento de dados pessoais
observe a legislacao aplicavel e os normativos internos de privacidade, seguranca da informacao e
seguranga cibernética, bem como adotar controles proporcionais ao seu porte e aos riscos de suas
atividades para prevenir fraudes, acessos indevidos, vazamentos e uso indevido de informacdes.

15. COMPATIBILIDADE COM NORMATIVOS INTERNOS CORRELATOS

Esta Politica devera ser interpretada e aplicada em conjunto com as demais politicas, normas e
procedimentos internos da PayMee relacionados a:

l. conduta e ética;

Il. atendimento e canais;

Ill. produtos e servicos;

IV. prevengao a lavagem de dinheiro e financiamento do terrorismo;

V. seguranca da informacao e seguranca cibernética;

VI. privacidade e protecdo de dados;

VII. gestao de riscos e controles internos;

VIII. contratagdo e acompanhamento de terceiros.

16. PRESTADORES DE SERVICOS E PARCEIROS

Prestadores de servigcos e parceiros que desempenhem atividades afetas ao relacionamento
com clientes e usuarios deverdao observar, no que lhes couber, as diretrizes desta Politica.

A PayMee podera prever contratualmente obrigacdes relacionadas a:

l. conduta adequada no relacionamento com clientes e usudrios;

1. sigilo, seguranca e protecdo de dados;

Ill. cooperagado no tratamento de demandas, ocorréncias e reclamacgdes;

IV. participacdo em acdes de orientacao ou treinamento, quando aplicavel.

10
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17. PROGRAMA DE TREINAMENTO

17.1. Abrangéncia

A PayMee manterd programa de treinamento e orientagdao aplicdvel aos colaboradores e,
quando pertinente, aos prestadores de servicos que desempenhem atividades afetas ao
relacionamento com clientes e usuarios.

17.2. Contetido minimo

O treinamento devera abordar, no minimo:

I. principios e diretrizes desta Politica;

Il. responsabilidades das areas envolvidas;

Ill. fluxos de atendimento, registro, escalonamento e tratamento de demandas;
IV. diretrizes de comunicagao clara, adequada e tempestiva;

V. tratamento justo, equitativo e ndo discriminatério;

VI. no¢cbes de protecdo de dados, seguranca da informacdo e prevencdao de fraudes
relacionadas a interacdo com clientes e usuarios;

VII. procedimentos internos aplicaveis.

17.3. Periodicidade

A capacitacdo serd realizada no ingresso do colaborador em funcdo aplicavel, na entrada em
vigor desta Politica ou de suas alteracdes relevantes, e periodicamente, em frequéncia compativel
com o porte da PayMee, os riscos da atividade e a necessidade de atualizagdo normativa ou
procedimental.

17.4. Evidéncias

A PayMee mantera registros dos treinamentos realizados, tais como listas de presenca,
registros em plataforma, comprovantes eletrénicos, materiais de apoio ou evidéncias equivalentes.

18. DISSEMINACAO INTERNA E CIENCIA FORMAL

18.1. Disseminagao

Apds sua aprovacao, esta Politica sera divulgada internamente as areas impactadas por meio
dos canais institucionais adotados pela PayMee.

18.2. Ciéncia formal

A ciéncia desta Politica pelos colaboradores devera ser formalizada por mecanismo apto a gerar
evidéncia, podendo a PayMee utilizar, entre outros:

l. assinatura eletronica;

Il. aceite em plataforma de treinamento;

11
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lll. aceite eletrénico em intranet ou sistema interno;
IV. confirmagado formal por e-mail corporativo com registro de recebimento;

V. outro meio eletronico ou documental idoneo.

18.3. Controle

A drea responsavel manterd controle dos percentuais de ciéncia e aceite da Politica, em termos
absolutos e percentuais, para fins de acompanhamento interno e eventual demonstragao
regulatoria.

19. COMUNICAGAO INTERNA, IMPLANTAGCAO OPERACIONAL E ENTRADA EM VIGOR
A entrada em vigor desta Politica devera ser objeto de comunicagdo formal as dreas envolvidas.

Apds sua aprovagao, deverdo ser implementados os fluxos operacionais minimos necessarios a
sua operacionalizagdo, inclusive quanto a: recepg¢dao e tratamento de demandas, registro de
ocorréncias, escalonamento, monitoramento e reporte interno.

Os responsaveis pelas rotinas de monitoramento e reporte deverdo ser definidos em
instrumento interno complementar, quando necessario.

20. AVALIAGCAO PERIODICA, TESTE DE ADERENCIA E REVISAO

20.1. Avaliagao periddica

Esta Politica serd objeto de avaliacdo periddica, considerando:

I. aderéncia a regulamentacao aplicavel;

Il. efetividade pratica de suas diretrizes;

lll. mudancas no modelo operacional, nos produtos, nos servicos ou no perfil de clientes e
usuarios;

IV. ocorréncias relevantes, reclamacodes e falhas identificadas;

V. necessidade de aperfeicoamento dos fluxos e controles.

20.2. Teste de aderéncia

A PayMee realizara verificacdo inicial de aderéncia apds a implantacdao desta Politica e,
posteriormente, avaliacdes periddicas compativeis com seu porte e sua estrutura.

20.3. Revisao

Esta Politica devera ser revisada em periodicidade ndo superior a 2 (dois) anos, ou em prazo
menor sempre que houver alteracdao regulatdria relevante, mudanca material na operacao da
PayMee, criacdo ou alteracdo relevante de produtos e servigos e identificacdo de necessidade de
corregao ou aprimoramento.

12
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21. EVIDENCIAS DE IMPLANTACAO E MANUTENCAO

A PayMee manterd organizadas, conforme aplicavel, as evidéncias relacionadas a implantacao,
observancia e revisao desta Politica, incluindo, entre outras:

I. versdo formalizada da Politica em documento especifico;

Il. evidéncia de aprovacgao pela instancia competente;

Ill. atas, deliberagcdes ou registros internos de aprovacao;

IV. registros de comunicagdo interna e disseminacgao;

V. registros de treinamento e orientagao;

VI. controles de ciéncia e aceite dos colaboradores;

VII. registros de monitoramento, reporte, acompanhamento de aderéncia e planos de acao;

VIII. evidéncias de revisdes e avaliagdes periddicas.

22. DESCUMPRIMENTO

O descumprimento desta Politica podera sujeitar os responsaveis as medidas internas cabiveis,
observadas a gravidade da conduta, a recorréncia e as normas internas da PayMee.

23. FORMALIZAGAO DO DOCUMENTO

A presente Politica serd formalizada em documento especifico, contendo identificacdo do
titulo, cédigo, versao, data de aprovacdo, data de vigéncia, area responsdvel e histdrico de revisdes.

24. VIGENCIA

Esta Politica entra em vigor na data de sua aprovacgao pela Diretoria da PayMee.
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