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Rio de Janeiro, 1° de agosto de 2025

Ao Banco Central do Brasil
Ref: RELATORIO CONJUNTO DE OUVIDORIA E CANAIS DE DENUNCIA —
Relatério 1° Semestre 2025, referéncia (30 de junho de 2025).

Prezados Senhores,
Em anexo apresentamos o Relatorio Conjunto Semestral da Ouvidoria e Canal de
Dentincias do Banco Cédula S.A

1. Avaliacao da Atuacio e Descricdo da Estrutura da Ouvidoria

O Banco Cédula S.A. ¢ institui¢dao financeira ndo ligada a outros grupos € nem possui
empresas subordinadas ou controladas. Portanto este Relatério refere-se tdo somente ao
Banco como um todo.

No exercicio de 2022 na incerteza do cendrio economico-financeiro e politico, o Banco
Cédula paralisou suas operacdes de crédito e passou a administrar sua carteira de
recebiveis, aguardando um cenario melhor na economia.

1.1 Avalia¢ao da Ouvidoria

Considerando a estrutura operacional montada para sua operagdo e os resultados obtidos
(descritos mais adiante), podemos afirmar que a Ouvidoria, neste 1° semestre (30 de junho
de 2025), foi bem sucedida.

1.2 Adequacio da Estrutura da Ouvidoria

Atestamos que a estrutura descrita a seguir esta perfeitamente adequada ao funcionamento
da Ouvidoria.

1.2.1 Criac¢ao da Ouvidoria

A Ouvidoria do Banco Cédula S A foi instituida em 2007, de acordo com os termos
previstos pelo do Banco Central do Brasil, atualizacdo pela Resolugdo n. 4.860 de 23 de
outubro de 2020, que dispde sobre a manuten¢do de ouvidorias pelas institui¢des
financeiras e demais institui¢des autorizadas a funcionar pelo Banco Central.

A Ouvidoria do Banco Cédula S.A. foi aprovada pela Diretoria no exercicio de 2007 e foi
devidamente incluida no estatuto social em 30 de abril de 2008.
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Para assegurar a estrita observancia das normas regulamentares relativas aos direitos dos
consumidores, a Ouvidoria do Banco Cédula S.A., conforme descrito na apresentagdo atua
basicamente como um canal de comunicagdo entre a instituicdo e os clientes, oferecendo
respostas rapidas e de qualidade, de acordo com as necessidades e exigéncias dos clientes,
inclusive na mediagdo de conflitos.

Constitui um canal de atendimento estritamente voltado para as questdes ndo solucionadas
por outros canais, funcionando, assim, como ltima instancia de atendimento.

1.2.2 Canais de Acesso, Divulgacio e Condig¢oes para Utilizacdo pelo Consumidor
A Ouvidoria do Banco Cédula S.A. dispde de diversas formas de comunicagdo, para

receber e apurar denuincias, reclamagdes, sugestdes e informagdes que podem ser efetuadas
pelos seguintes meios:

a. Por telefone 0800-591-2760

b. Por email ouvidoria@bancocedula.com.br

c. Por carta Rua Gongalves Dias, 65/67, Centro, Rio de
Janeiro/RJ — CEP: 20.050-030

d. canal de denuincia https://www.bancocedula.com.br/denuncia.asp

No site da instituicdo (www.bancocedula.com.br) existe op¢do para contato com a
Ouvidoria. Os contratos contém a men¢ao ao canal telefonico “0800”, para contato com a
Ouvidoria, assim como acesso direto ao canal de denuncias.

1.2.3 Interfaces com Areas Institucionais

As diversas areas do Banco recebem “feedback”, ou demandas, em grau de detalhamento
maior ou menor, em funcao da sua posi¢ao estratégica.

Presidéncia, Diretoria, Juridico, Comercial, Marketing, Recursos Humanos, Controles
Internos, Compliance e Auditoria.

1.2.4 Recursos

A equipe da Ouvidoria ¢ composta de 1 (um) Ouvidor ndo exclusivo disponivel no canal
“0800”, um operador de email, ndo exclusivo. Esta estrutura foi dimensionada em fungéo
do porte da Institui¢ao e, desde o inicio do funcionamento da Ouvidoria, tem atendido as
demandas satisfatoriamente.

A equipe de Ouvidoria responde ao Diretor (Lucio Botelho da Rocha), indicado ao Banco
Central como Diretor responsavel pela Ouvidoria.

A funcdo de Compliance atualmente ¢ exercida pelo Compliance Officer externo
(Demetrius dos Santos Ramos).



@ BANCO CEDULA ..

1.2.5 Procedimentos e Fluxo de Informacdes
As demandas chegam ao Banco Cédula por carta, por telefone 0800 ou por email. As
demandas sao filtradas da seguinte forma, conforme o veiculo:

a. Por telefone: Atendente procura enquadrar a demanda (por exemplo, se o
0800-591-2760 cliente ou nao cliente, deseja alguma informacao que pode
ser fornecida na hora satisfazendo o interlocutor, o atendente
ndo encaminha para como demanda para Ouvidoria),
identificado, informa o nUmero do protocolo, anota
detalhadamente na planilha e encaminha para o departamento
de Ouvidoria para dar prosseguimento a demanda.

b. E-mail O operador de email abre o contetido do e-mail enviado para
ouvidoria@bancocedula.com.br, imprime e encaminha para
Ouvidoria.

c. Carta Ouvidor abre, analisa, classifica e d4 prosseguimento.

d. Canal de | Aberta a denuncia pelo compliance, ¢ dado o devido

Dentincia tratamento com encaminhamento, conforme o caso, para os

departamentos responsaveis e, em se tratando de questdo
aplicavel a Ouvidoria, ¢ encaminhado ao Ouvidor para o
devido tratamento e resposta

Ouvidoria analisa todas as demandas, completa a planilha e, se for necessario, encaminha,
devidamente filtradas e equacionadas, as demandas para o setor da institui¢ao que devera
dar resposta a Ouvidoria.

Se houver resposta imediata, a Ouvidora faz contato com o demandante, preferencialmente
pelo mesmo canal utilizado para o primeiro contato. Se houver necessidade, a Ouvidora
aguarda a resposta do setor acionado.

Todas as demandas sdo registradas e acompanhadas (planilha especifica) como processos
em separado. E ponto fundamental detectar e registrar o grau de satisfagdo dos
demandantes. Uma vez obtidas todas as respostas e esclarecimentos, o Ouvidor faz contato
com o demandante para a comunicacgdo da resposta ou providéncia. E importante ressaltar
que os processos s6 sdo encerrados com a satisfagdo completa do demandante.

1.3 Proposicoes Encaminhadas

Neste periodo de funcionamento ndo foram registradas propostas de melhorias ou
corregoes, de qualquer natureza, a Diretoria ou ao Conselho de Administragao.

1.4 Exame de Certificacao

O Ouvidor responsavel esta providenciando a renovagdo do quadro de ouvidoria
renovando seu treinamento, obtendo Certificado de Aproveitamento.
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2. Estatisticas do 1° semestre de 30 de junho de 2025.
2.1 Resumo das Ocorréncias
Em conformidade com a Resolucdo n°® 4.860, apresentamos as ocorréncias por tema. As

planilhas detalhadas por ocorréncia estdo a disposi¢ao para consulta na sede do Banco
Cédula S.A. Nao houve ocorréncia relevante no ambito da Ouvidoria.

Tema Natureza
a. Atendimento Nao houve ocorréncia
b. Cheques Nao houve ocorréncia
c. Conta-Corrente Nao houve ocorréncia
d. Operacdes de Crédito Nao houve ocorrencia
e. Cartdo de Crédito Nao temos este produto
f. Aplicacdes, Investimentos e Custodia | Nao houve ocorréncia
de Valores
g. Tarifas e assemelhados Nao houve ocorréncia
h. Publicidade enganosa ou abusiva Nao houve ocorréncia
1. Relagdo contratual Nao houve ocorréncia
j. Consorcio Nao temos este produto
k. Cooperativas Nao temos este produto
1. Outros temas Nao houve.

2.2 Prazos de Atendimento, Conclusio das Demandas e Resposta Final

Todas as demandas foram atendidas/esclarecidas no prazo maximo de 48 horas, obtendo
satisfacdo total dos demandantes. D ARG AR
goubr L.
Verifique em hitps://validar.iti.gov.br
Lucio Botelho da Rocha
Diretor responsavel pela OUVIDORIA
BANCO CEDULA S.A.



