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A. ESCOPO DESTA POLITICA
1. Apresentacao e Objetivo

Esta Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios (“Politica”) tem como objetivo
estabelecer as diretrizes e principios que norteardo o relacionamento da Sispay
INSTITUICAO DE PAGAMENTO LTDA. (“Sispay’) com os Clientes e Usuarios
(“Clientes”) de seus produtos e servigos ofertados, sempre visando a transparéncia, a
ética, o respeito e a equidade no tratamento, a qualidade no atendimento, a seguranca
e o sigilo dos dados e informacgdes, a eficiéncia e agilidade no atendimento, bem como
o cumprimento das normas aplicaveis a esta instituicado, em especial a Resolugdo BCB
n° 155/2021, e da regulamentagao em vigor.

A Sispay implementa e mantém esta Politica e 0 seu o seu relacionamento com Clientes
fundamentada nos principios e diretrizes de ética, responsabilidade, transparéncia e
diligéncia. Promovendo a cultura organizacional que incentive relacionamento
cooperativo e equilibrado com Clientes e Usuarios, e dispensando tratamento justo e
equitativo que leve em consideracdo os perfis de relacionamento e eventuais
vulnerabilidades associadas.

No que se refere atendimento aos Clientes, a Sispay garante:

— Etica e Transparéncia, referente a todas as informagées sobre os produtos e os
servicos que serdao apresentados aos Clientes de forma clara, completa e
acessivel.

- Respeito e Equidade para haver tratamento justo e imparcial dos Clientes, sem
nenhum tipo de discriminagao.

- Seguranga e Sigilo que garanta a protecao de dados pessoais e financeiros.

- Eficiéncia e Agilidade para que o atendimento seja célere e eficaz as demandas
dos Clientes e Usuarios.



2. Definigoes

— Administradores: diretores estatutarios da Sispay.

— Conta de Pagamento: conta de registro detida em nome do Cliente, utilizada para
a execucao de Transacdes.

— Fornecedores: toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional ou
estrangeira, bem como os entes despersonalizados, que desenvolvem atividades
de comercializagédo de produtos ou prestacao de servigos para a Sispay.

— Instituicao de Pagamento: para fins desta Politica, € a Sispay como emissora
de moeda eletrénica, cuja atividade consiste em gerenciar a conta de pagamento
de Clientes, utilizada para o pagamento de transag¢des pré-pagas.

— Clientes e Usuarios (“Clientes”): aqueles que contratam e utilizam produtos
e/ou servigos da Sispay.

— Parceiros de Negoécios: toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada,
nacional ou estrangeira, que celebra contratos com a Sispay, com a finalidade de,
mediante retribuicdo, colaborar com os negdcios da institui¢ao.

Para efeitos desta Politica se entende por “Cliente” ou “Usuario” a pessoa fisica ou
juridica que vier a contratar ou utilizar servigos ou produtos disponibilizados pela Sispay.
Dessa forma, o conceito de Cliente se estende a todos que utilizarem a plataforma
tecnoldgica da Sispay com interesse de contratar servigos ou produtos fornecidos pela
instituicao.

3. Abrangéncia

Esta Politica abrange todos os departamentos da Sispay diretamente ligados ao
relacionamento com os Clientes, bem como os Administradores da instituigao, e, no que
couber, Fornecedores e Parceiros de Negocios, os quais deverédo concordar, aderir e se
obrigar a respeitar aquilo que seja aqui estabelecido.

Cabe ao Diretor responsavel pelos Relacionamento com os Clientes da Sispay, divulgar
a todos os Colaboradores, Parceiros e Fornecedores, como sera o relacionamento com
Clientes e usuarios em todas as fases do ciclo de vida; ou seja, vida pré-contratacgéo,
contratagao e pds-contratagdo, onde:

— a pré-contratagao é a fase de prospeccao, informacdes prévias, publicidade e
negociagao, onde a Sispay deve garantir transparéncia sobre riscos, custos e
condicdes de seus produtos e servigos;

— a contratagao, é onde ¢ feita a formalizacdo do negdcio, assinatura do contrato e
entrega de documentos, com clareza nos termos, livre escolha do Cliente e
procedimentos de segurancga; e

— a poés-contratagdo de produtos e de servigos da Sispay, abrange o atendimento
durante a vigéncia do contrato, incluindo canais de atendimento, tratamento de



reclamacgdes, ouvidoria, alteracbes contratuais e encerramento do
relacionamento, quando ocorrer.

4. Normas Aplicaveis

— Lei N°12.865/2013: Dispbe sobre os Arranjos de Pagamento e as Institui¢des de
Pagamento integrantes do Sistema de Pagamentos Brasileiro (SPB).

— Resolugao BCB N° 80/2021: Estabelece os requisitos e os procedimentos para
constituicdo e funcionamento, e de pedido de autorizagdo de funcionamento das
Instituicbes de Pagamento.

— Resolugao BCB n° 155/2021: Dispde sobre os principios e procedimentos a
serem adotados no relacionamento com Clientes e usuarios de produtos e
Servicos.

B. DIRETRIZES DE RELACIONAMENTO

Para a efetiva observancia do relacionamento com os Clientes, a Sispay promove cultura
organizacional que incentive relacionamento cooperativo e equilibrado com clientes e
usuarios, e dispensa tratamento justo e equitativo, considerando perfis de
relacionamento e vulnerabilidades associadas.

1. Proposito e Conducao.

No oferecimento e na condugédo de seus negocios com os Clientes a Sispay sempre
observara, através de seus canais de atendimento e comunicagdo, as seguintes
diretrizes:

— Adequacéao dos produtos e servigos as necessidades, interesses e objetivos
dos Clientes;

— Manutengdo de seus negdcios dentro dos principios de integridade,
conformidade, confiabilidade, legitimidade, seguranca e observando o sigilo
das transacdes realizadas;

— Prestacgao de informagdes claras e precisas para que o Cliente possa tomar
sua decisao conhecendo seus direitos, deveres e os riscos dos produtos e
servicos oferecidos;

— Identificagdo do beneficiario final do pagamento ou transferéncia nos
demonstrativos de extratos de contas de pagamento pré-pagas mesmo se
envolver outros arranjos de pagamento;

— Necessidade de expressa concordancia do Cliente antes de enviar ao seu
domicilio um instrumento de pagamento;

— Tempestividade no atendimento ao Cliente, sempre de acordo com a
viabilidade do atendimento; e



— Na&o criacao de barreiras desnecessarias ao atendimento das demandas do
Cliente, o que inclui, o envio de contratos, recibos, extratos, comprovantes e
outros documentos e informacdes relativos a operagdes e servigos, bem
como a nao criacao de barreiras em relagao a extingao da relagao contratual
ou a portabilidade (se aplicavel).

2. Preco Transparente.

A Sispay observa as regras de transparéncia e suitability emanadas pelo Bacen, e atua
de forma alinhada aos requisitos previstos na regulamentagédo em vigor, da comunicagao
transparente e objetiva com seus Clientes, a fim de tornar clara a forma como se d&o as
contratagdes de servicos e produtos ofertados pela SISPAY, bem como os valores a
serem pagos.

3. Prevencgao.

A Sispay, visando a seguranga dos seus Clientes e Usuarios toma todas as medidas
preventivas possiveis de modo a reduzir o risco de fraude em seu negocio e manté-lo de
acordo com os padrbes aceitaveis para a industria de meio de pagamentos e para o
mercado.

Atencéao especial sera dada nos processos de onboarding e das transagdes dos Clientes,
de modo que as operagbes da Sispay estejam permanentemente aderentes aos
requerimentos e padrdes de segurancga, transparéncia e integridade.

Toda comunicacgao realizada com os Clientes trara informacgdes a respeito da seguranga
e transparéncia da relagao da Sispay com seus Clientes e Parceiros, informando que a
instituicdo atua nos elevados padrées de conformidade para a devida protecao dos
dados dos Usuarios (LGPD), bem como a intolerancia a atos criminosos, ilicitos ou
fraudulentos, nos termos da legislacdo em vigor.

C. CANAIS DE RELACIONAMENTO
1. Atendimento.

De modo a viabilizar um fluxo constante de informagdes entre o Cliente e a Sispay, sera
disponibilizado ao Cliente um canal de relacionamento adequado que permitira o
esclarecimento de duvidas, envio de sugestbes e a apresentagdo de reclamagdes,
através do endereco atendimento@sispay.com.br.

O objetivo principal & assegurar um relacionamento adequado, transparente, eficiente e
respeitoso com os Clientes, promovendo a confianga e seguranga aos stakeholders e ao
sistema financeiro nacional. O atendimento deve estar centrado no Cliente, com foco na
agilidade, clareza das informagdes e no tratamento digno e equitativo.



No que diz respeito a gestdo consistente de rotinas e de procedimentos operacionais
relacionados ao relacionamento com os Clientes, a Sispay tem como escopo de
melhores praticas, a:

— identificacéo e qualificagcéo prévia de Clientes para fins de inicio e manutencgéo de
relacionamento: as rotinas de identificagdo e qualificagdo de clientes e usuarios
devem ser consistentes e adequadas ao inicio e a manutengcdo do
relacionamento, observada a regulamentagao aplicavel,

— concepcgao e informacgao de seus produtos e de servigos prestados: a concepgéao
de produtos e servigcos deve considerar as diretrizes desta Politica e buscar
aderéncia as necessidades, interesses e objetivos do Cliente;

— oferta, recomendacao, contratagao ou distribuicdo de produtos ou servigos, novos
ou atuais: os processos de oferta, recomendacéao, contratagdo ou distribuicao de
produtos e servicos devem observar transparéncia, clareza de informacdes e
adequacao ao Cliente;

— requisitos de seguranca intrinsecos aos produtos e aos servigos ofertados: devem
existir requisitos de seguranga afetos a produtos e servigos, compativeis com sua
natureza e com o0s riscos associados;

— cobranca adequada de taxas e tarifas em decorréncia da prestacdo de servigcos
prestados: a cobranca de taxas e tarifas decorrentes da prestacdo de servigos
deve ser comunicada de forma clara e objetiva, observadas as regras aplicaveis;

— divulgagao e publicidade de seu portfdlio de produtos e de servigos prestados aos
Clientes: a divulgacédo e a publicidade de produtos e servicos devem ser
consistentes com as condi¢cbes ofertadas/contratadas e com as informacgdes
disponibilizadas aos Clientes;

— coleta, tratamento e manutencado de informacdes dos clientes e usuarios em
bases de dados seguras e confiaveis, dentro dos padrdes de privacidade de dados
e seguranga da informagéao e cibernética: a coleta, o tratamento e a manutengéo
de informacgdes de clientes e usuarios devem ocorrer em bases de dados seguras
e confiaveis, observados padrdes de privacidade e seguranga da informacgéo;

— gestado, acompanhamento e padronizagao do atendimento prestado aos Clientes,
inclusive no registro e no tratamento de demandas: gestdo do atendimento inclui
rotinas para registro e tratamento de demandas, com acompanhamento e
resposta adequada ao Cliente;

— mediagao de conflitos relacionados as ofertas de seus produtos e servigos: a
Sispay mantém procedimentos para mediacdo de conflitos, buscando solucéo
adequada, transparente e tempestiva;

— meétricas e sistemas de cobranga em caso de inadimplemento de obrigagdes
contratadas: a sistematica de cobranga em caso de inadimplemento deve
observar critérios razoaveis e comunicacdo adequada, sem barreiras
desarrazoadas ao atendimento de demandas;

— extingao da relagao contratual relativa a produtos e a servigos prestados no caso
de alguma nao conformidade, infragdo ou desacordo comercial: a extingdo da
relacido contratual relativa a produtos e servicos deve ocorrer sem barreiras,
critérios ou procedimentos desarrazoados, observadas as regras aplicaveis;



— liquidagao antecipada de dividas ou de obrigagdes, no que couber: devem existir
rotinas para liquidagcdo antecipada de dividas ou obrigagbes, quando aplicavel,
com informagdes claras sobre condicdes e eventuais custos; e

— transferéncia de relacionamento para outra instituicdo de forma clara e
transparente: quando aplicavel, a transferéncia de relacionamento para outra
instituicdo deve ser viabilizada de forma adequada, sem barreiras desarrazoadas,
nos termos da regulamentagao aplicavel.

O tempo no atendimento aos Clientes devera ser razoavel, onde o atendimento é
prestado por pessoas devidamente treinadas, capazes de fornecer informagdes claras e
corretas.

Havera a adogao de mecanismos para monitorar e avaliar a qualidade do atendimento
prestado no que diz respeito ao fornecimento de informacdes claras sobre produtos,
Servigos, encargos e riscos, possibilitando aos Clientes da Sispay tomadas de decisdes
conscientes.

Os detalhes do funcionamento do Canal de Relacionamento serdo objeto de
procedimentos especificos que definirdo a forma de atendimento, os horarios e demais
condigdes especificas ndo previstas nesta Politica, e que observardo, ao menos, o
previsto nesta Politica, na lei e na regulamentacao aplicavel.

2. Tratamento de Demandas.

A Sispay ira garantir um processo agil e eficaz para o registro, analise e resolugao de
reclamacoes e do tratamento de demandas dos Clientes. Todas as manifestagdes devem
ser registradas e monitoradas, visando a melhoria continua dos servigos.

O prazo para resposta ao Cliente deve ser adequado a complexidade da demanda, € a
instituicdo deve monitorar a qualidade do atendimento por meio de indicadores e
pesquisas de satisfacao.

Medidas corretivas devem ser implementadas sempre que identificado um problema
recorrente; uma falha no tratamento de dados pessoais, ou no compartilhamento de
informagdes com terceiros.

Colaboradores, Clientes, Fornecedores ou Parceiros que observarem quaisquer desvios
as diretrizes desta Politica, poderao relatar o fato ao Canal de Atendimento ao Cliente,
por meio do e-mail atendimento@sispay.com.br, podendo ou nao se identificar.

O Diretor responsavel pelo Relacionamento com os Clientes da Sispay, esta
encarregado de, em conjunto com as areas de Operacdes e Backoffice, solucionar e
responder ao Cliente sobre qualquer demanda que seja originada no seu Canal de
Atendimento.



D. APROVACAO, IMPLEMENTAGAO E RESPONSABILIDADES
1. Aprovacgao e Implantagao.

Esta Politica € compativel com o porte e perfil da instituicdo e com o perfil de seus
Clientes e Usuarios, bem como com as demais Politicas instituidas pela instituicéo, e
devera ser aprovada pela Alta Administragdo da Sispay, sendo periodicamente revista
para se adequar a eventuais mudangas na condugao dos negdcios.

O Diretor responsavel pelo Relacionamento com os Clientes e por esta Politica,
juntamente com a Alta Administracéo, devera tomar as medidas para implementa-la e
fazer com que toda a organizagdo a conheca e siga os principios e definicbes aqui
constantes.

2. Treinamento.

A Sispay oferece treinamento peridédico aos Colaboradores e Prestadores de Servigos
envolvidos em toda a cadeia de relacionamento com o Cliente, seja na pré-venda, na
venda e no pés-venda, de modo a prepara-los para atender o previsto nesta Politica e
nas melhores praticas de mercado.

A instituicdo possui procedimentos de treinamento e comunicagdo, que consiste no
processo de capacitacdo e conscientizacdo de todos os niveis, ao que se refere a
atencao, cuidado e relacionamento com o Cliente, inclusive com relagcédo aos terceiros e
demais contrapartes. Dessa forma, a Sispay compromete-se com a melhoria continua
dos procedimentos relacionados com ao relacionamento com o Cliente, realizando ao
menos uma vez ao ano, treinamentos referentes ao disposto nesta Politica.

3. Responsabilidade.
A Alta Administragdo da Sispay tem o dever de:

— monitorar o cumprimento desta Politica por todos os Colaboradores, Parceiros e
Fornecedores, no que couber, inclusive por meio de métricas e indicadores
adequados;

— avaliar a efetividade da Politica de Relacionamento com o Cliente;

— identificar e exigir a corregdo de eventuais deficiéncias.

O Diretor responsavel pelo Relacionamento com os Clientes tem o dever de:

— implementar as disposi¢coes desta Politica;
— participar no processo de decisdo relativo a implementagao da Politica;
— atuar nas melhores praticas de monitoramento e avaliagado das a¢des realizadas;

— buscar aperfeicoamento quando identificadas deficiéncias sistémicas ou
operacionais para o atendimento e relacionamento com Clientes.
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Colaboradores, Parceiros e Fornecedores:

— Fazer cumprir o disposto nesta Politica;

— Comunicar tempestivamente ao Diretor de relacionamento com o Cliente, quando
identificadas irregularidades nos processos ou procedimentos destinados ao
relacionamento com os Clientes;

— Realizar os treinamentos relacionados a esta Politica.

4. Monitoramento.

As acdes que visam a cumprir o objetivo desta Politica serdo constantemente
monitoradas e avaliadas de modo a medir a sua efetividade. Para a monitoracéo seréo
estabelecidos critérios objetivos e mensuraveis, passiveis de verificagao.

E. ARMAZENAMENTO DAS INFORMAGOES

A Sispay armazenara e mantera disponiveis para o Bacen, pelo prazo de 5 (cinco) anos,
toda a documentacéo relativa ao estabelecido nesta Politica e a implementagéo de agbes
visando a sua efetividade.

F. DISPOSIGOES FINAIS

Todo Colaborador que identificar situacbes de nao conformidade e souber de
informagdes ou situagbes em andamento, que possam de alguma forma afetar os
interesses ou expor a Sispay ao descumprimento das obrigacdes estabelecidas nesta
Politica, devera informar de imediato seu superior de area ou ao Diretor responsavel pelo
Relacionamento com os Clientes e por esta Politica, para que sejam tomadas as
providéncias cabiveis.

Em relagédo a Politica de Relacionamento com o Cliente, a Sispay institui mecanismos
de acompanhamento, controle e mitigagao de riscos com vistas a assegurar:

— aimplementacao de suas disposigdes;

— 0 monitoramento de seu cumprimento, inclusive por meio de métricas e
indicadores adequados;

— aavaliagao de sua efetividade; e

— aidentificacao e a correcao de eventuais deficiéncias.

Os mecanismos de que trata esta segdo devem ser submetidos a testes periédicos pela
auditoria interna, consistentes com os controles internos da instituigao.



Esta Politica sera revisada anualmente ou em periodo inferior, caso venha a ser
necessario, e esta disponivel para todos os colaboradores.

Esta Politica esta disponivel em local acessivel a todos Colaboradores diretamente
envolvidos no relacionamento com o Cliente, em linguagem clara e acessivel. E possivel
acessa-la no site https://www.sispay.com.br/.

VE RA LUClA Assinado de forma

digital por VERA LUCIA

TEIXEIRA:59 TeiXERA:59873892753
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