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Introducao

O Relatorio de Ouvidoria da Ewally tem como
objetivo promover a transparéncia na relacao
com os clientes, além de atender as disposicoes
da Resolucao CMN n© 4.860/2020, do Conselho
Monetario Nacional (CMN), bem como as normas
complementares aplicaveis.
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Nossa trajetoria
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2014 XAPO BoostLAB Banco Instituicao Financeira

Nascemos para Lancamos a EDP CSF Recebemos Autorizacdo do O sucesso do seu

facilitar o acesso a plataforma de BaaS Starter APAG Banco Central (BACEN) para negocio € nossa

SErVIGOs para uma das maiores Selecionados pelo Banco Lancamos as contas atuar como Instituicdo de prlorlc_lade.

financeiros pelos empresas de cripto. Pactual, EDP e Edenred digitais com as marcas Pagamento. Nossa jornada comega

brasileiros para fazermos parte do Carrefour e Atacadao. agora. y
programa de b

aceleracao.
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Nosso Time

£

Denis Amorim

Diretor de Ouvidoria
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Canais de Atendimento

Ouvidoria - VOZ
0800.883.6432

E-mail - Ouvidoria
ouvidoria@ewally.com.br

Canal oficial para envio de \

manifestacoes formais.
@

|

E-mail - Atendimento
contato@ewally.com.br

Canal exclusivo, gratuito e
imparcial para registro e
acompanhamento de
manifestacoes dos cliente.
Disponivel das 09:00 as

18:00hrs. /

{2
ea

Atendimento — 12 Instancia
Canal inicial para duvidas,
solicitacoes e reclamacoes.

S —————
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Atendimento

O nosso atendimento vai além do suporte tradicional. E um
processo continuo, que acontece antes, durante e depois da
jornada do cliente, com foco em uma experiéncia agil, segura e
humanizada.

Trabalhamos para antecipar demandas, resolver com eficiéncia e

superar expectativas, sempre colocando o cliente no centro de
tudo.
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Ouvidoria

Atua como um canal independente e imparcial, voltado
a escuta qualificada e a mediacao de conflitos.

Seu papel € garantir a efetiva analise das
manifestacoes dos clientes, promovendo a melhoria
continua dos processos e reforcando 0 compromisso

com a transparéncia e a satisfacao do usuario.
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& ° ) Volumetria

Atendimento
iniciado em
4 - 4 4 4 até 24 horas.

. 100% de
43,755 resolutividade
0% das
43,75% demandas.
12,50% Me,Ihoria
continua dos
0% Processos a
partir das
[n manifestacoes.
Atendimentos Re€lame o800 voz E-mail RDR Ouvidoria
Aql-" (Banco Central)
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Auditoria Interna

Objetivo: Avaliar a efetividade dos processos, controles internos e sistemas da Ouvidoria, verificando
a aderéncia regulatoria, especialmente a Resolucao BCB n° 93.

Principais Focos:

e Conformidade dos processos e atividades;
Tratamento das manifestacoes;

Controles internos e sistemas;

Reportes a Alta Administracao;
Governanca e gestao de riscos.

Resultado Esperado: Identificar oportunidades de melhoria e fortalecer a governanca, os
processos e a qualidade do atendimento aos clientes.
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Auditoria Interna - Resultado Final

Quadro Resumo

A avaliacao de aderéncia da organizacao a resolucao do BCB n°28 foi estruturada de forma a observar cada artigo

vigente, resultando na seguinte estrutura de testes:

Questionamento de Auditoria Referéncia Normativa Resultado
1 JAinstituicdo constituiu formalmente um componente organizacional de ouvidoria? Art. 22 Efetivo
2 A ouvidoria atende clientes pessoas naturais e micro/pequenas empresas quando aplicavel? Art. 22, incisos Efetivo
3 A ouvidoria atua como canal de dltima instancia apds os canais de atendimento convencionais? Art. 32 Efetivo Com base nos procedimentos executados e nas
4 A estrutura da ouvidoria é segregada das areas comerciais e operacionais, garantindo independéncia? Art. 49 Efetivo
A instituicdo designou formalmente um diretor responsavel pela ouvidoria perante o Banco Central? evidéncias coletadas, os resultados dos testes
"Paragrafo unico. A ouvidoria ndo pode estar vinculada a componente organizacional que configure conflito de interesses ou de 7
5 TSR LR 3 RS T 2 ¥ s P Art. 52 Efetivo . - ’ .
atribuigdes, a exemplo das unidades responsaveis por negociagdo de produtos e servicos, gestdao de riscos, auditoria interna e indicam que, dentro do esco po e per;odo avahados’
conformidade (compliance)”
A ouvidoria possui acesso a todas as informacoes necessarias para analise das demandas? Art. 62 Efetivo a orga niza géo encontra-se aderente aos requisitos
A instituicdo mantém procedimentos formais para registro, tratamento e controle das demandas recebidas? Art. 70 Efetivo
§l - atender, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as demandas dos clientes de produtos e servicos. ’ estabelecidos pela Resol ugé‘o do BCB n?2 28.
demandas sdo registradas com numero de protocolo e acompanhamento? observando as seguintes exigéncias:
| - prestar esclarecimentos aos demandantes acerca do andamento das demandas, informando o prazo previsto para resposta; N3ao foram identificadas nao conformidades
Il - encaminhar resposta conclusiva para a demanda no prazo previsto; e .
8 V - manter o conselho de administragdo, ou, na sua auséncia, a diretoria ou os administradores, informado sobre os problemas e 500 e teriai di
deficiéncias detectados no cumprimento de suas atribuigdes e sobre o resultado das medidas adotadas pelos administradores materiais que comprometam o atendimento aos
jpara soluciona-los ; 2
9 lo prazo maximo para resposta conclusiva ao demandante € observado? (10 dias uteis) Art. 82 Efetivo artlgos Vlgentes'
10 JA instituicdo mantém relatorios periddicos das atividades da ouvidoria para a alta administrag3o? Art. 92 Efetivo
11 A alta administracdo avalia periodicamente os relatorios da ouvidoria e determina melhorias? Art. 92 Efetivo
12 O estatuto ou o contrato social, conforme a natureza juridica da sociedade, deve dispor, de forma expressa, sobre aspectos de Art. 92 Efetivo =
ffinalidade, atribuicdes, atividades, critérios de designacdo e e destituicdo do ouvidor e tempo de duracdo do mandato. ’ Resu ltado e ConClusaO
As instituicdes mencionadas no art. 22 devem designar, perante o Banco Central do Brasil, os nomes do ouvidor e do diretor ou 3
13 o : 2 . Art. 10 Efetivo
administrador responsavel pela ouvidoria,
14 A instituicdo divulga adequadamente os canais da ouvidoria aos clientes? Art. 11 Efetivo
15 elal?orado rela_téri::) semestral guantitatwo e qualit‘at_ivo referen.te é_s ?tividades de.s?nvolvid?s p.ela ouvidoria? . : Art: 13 Efetivo Aderente
) Existe formalizacdo de encaminhamento do relatdério para auditoria interna, comité de auditoria e ao conselho administrativo?
16 kxiste divulgacao semestral (na internet) de informacdes relacionadas a agbes desenvolvidas pela ouvidoria? Art. 14 Efetivo
17 Es colaboradc:res relacioPados a ?uvidoria sao aptos? AE16 Eletive
) Formalizacdo de relacao de treinamentos
18 telatério, documentacao e gravacoes telefonicas ficam armazenadas e dosponiveis ao BCB? Art. 17 Efetivo
) Por quanto tempo ficam armazenadas?

protivitr

www.protiviti.com.br
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Desenvolvimento e Capacitacao

A Ouvidora realizou cursos de aperfeicoamento em gestao da Ouvidoria e gestao de riscos corporativos, visando o
aprimoramento continuo das atividades da area.

Curso Basico de Gestao de Riscos Corporativos
Carga horaria: 20h | Periodo: 30/03/2026 - 22/04/2026 | Nota: 8,2 | Certificado

Atuacao Gerencial das Ouvidorias para Melhoria da Gestao Publica
Carga horaria: 20h | Periodo: 16/06/2026 —23/06/2026 | Nota: 94 | Certificado ' ‘
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Consideracoes Finais

Durante o periodo avaliado, a Ouvidoria manteve sua atuacao focada na melhoria continua dos
processos e na qualidade dos servicos prestados aos clientes, em alinhamento as diretrizes
institucionais e regulamentacoes aplicaveis.

Os resultados refletem o comprometimento da area, a efetividade das acoes realizadas e o
compromisso continuo com a escuta ativa, a transparéncia, a comunicacao clara e a identificacao de
oportunidades de aprimoramento, fortalecendo a governanca e a experiéncia do cliente.
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Por fazer parte do time que esta transformando os Servicos Financeiros no Brasil.

& www.ewally.com.br @ Instagram
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Assinaturas

Denis Marques Amorim
CPF: 410.005.198-05

Assinou em 23 jul 2026 as 15:12:15

Juliana Elias Damaceno da Silva
CPF: 380.492.468-92

Assinou em 23 jul 2026 as 12:09:12

Log

23 jul 2026, 12:02:55 Operador com email assinaturas@ewally.com.br na Conta be429500-dadc-47b9-b6e4-
5779f9aa9a5c criou este documento nimero e9b6fb5e-9711-4ac7-a5f3-a5a649fddb75. Data
limite para assinatura do documento: 22 de agosto de 2026 (12:02). Finalizagdo automatica apos
a Ultima assinatura: habilitada. Idioma: Portugués brasileiro.

23 jul 2026, 12:03:56 Operador com email assinaturas@ewally.com.br na Conta be429500-dadc-47b9-b6e4-
5779f9aa9%9a5c alterou o processo de assinatura. Data limite para assinatura do documento: 30
de julho de 2026 (18:00).

23 jul 2026, 12:03:56 Operador com email assinaturas@ewally.com.br na Conta be429500-dadc-47b9-b6e4-
5779f9aa9%a5c adicionou a Lista de Assinatura:
denis.amorim@ewally.com.br para assinar, via E-mail.

Pontos de autenticagdo: Token via E-mail; Nome Completo; CPF; endereco de IP. Dados
informados pelo Operador para validacdao do signatario: nome completo Denis Marques
Amorim e CPF 410.005.198-05.

23 jul 2026, 12:03:56 Operador com email assinaturas@ewally.com.br na Conta be429500-dadc-47b9-b6e4-
5779f9aa9%a5c adicionou a Lista de Assinatura:
juliana.silva@ewally.com.br para assinar, via E-mail.

Pontos de autenticagdo: Token via E-mail; Nome Completo; CPF; endereco de IP. Dados
informados pelo Operador para validacao do signatario: nome completo Juliana Elias Damaceno
da Silva e CPF 380.492.468-92.

23 jul 2026, 12:09:12 Juliana Elias Damaceno da Silva assinou. Pontos de autenticacdo: Token via E-mail
juliana.silva@ewally.com.br. CPF informado: 380.492.468-92. IP: 54.207.166.5. Componente de
assinatura versdo 1.1483.0 disponibilizado em https://app.clicksign.com.

CIicI<sign e9b6fb5e-9711-4ac7-a5f3-a5a649fddb75 Pagina 1 de 2 do Log
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IC <SIgn Log gerado em 23 de julho de 2026. Versao v1.50.0.

23 jul 2026, 15:12:15 Denis Marques Amorim assinou. Pontos de autentica¢do: Token via E-mail
denis.amorim@ewally.com.br. CPF informado: 410.005.198-05. IP: 201.95.196.36. Localiza¢do
compartilhada pelo dispositivo eletrdnico: latitude -23.5831296 e longitude -46.6386944. URL
para abrir a localizacdo no mapa: https://app.clicksign.com/location. Componente de assinatura
versdo 1.1483.0 disponibilizado em https://app.clicksign.com.

23 jul 2026, 15:12:22 Processo de assinatura finalizado automaticamente. Motivo: finalizagdo automatica apés a
uUltima assinatura habilitada. Processo de assinatura concluido para o documento nimero
e9b6fb5e-9711-4ac7-a5f3-a5a649fddb75.

lcp Documento assinado com validade juridica.
Brasil Paraconferir avalidade, acesse https://www.clicksign.com/validador e utilize a senha gerada pelos signatarios

:-,-)m ou envie este arquivo em PDF.
As assinaturas digitais e eletrénicas tém validade juridica prevista na Medida Proviséria n°. 2200-2 / 2001

Este Log é exclusivo e deve ser considerado parte do documento n° e9b6fb5e-9711-4ac7-a5f3-a5a649fddb75, com os efeitos
prescritos nos Termos de Uso da Clicksign, disponivel em www.clicksign.com.

CIicksign e9b6fb5e-9711-4ac7-a5f3-a5a649fddb75 Pagina 2 de 2 do Log


https://app.clicksign.com/location?latitude=-23.5831296&longitude=-46.6386944

		2026-07-23T18:12:42+0000
	Clicksign
	Signature




