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Boas-vindos a Politica de relacionamento com clientes e usuarios.

Pautada nas obrigacdes regulatdrias oriundas do BACEN e do CMN, principalmente a
Resolugdo BCB n° 155 de 14/10/2021 e Resolugdo CMN n° 4.949 de 30/9/2021, a presente
politica dispde sobre principios e procedimentos a serem adotados no relacionamento com
clientes e usudrios de produtos e de servicos ofertados pela Multicom.

A Multicom encoraja e investe em uma cultura organizacional que incentive relacionamento
cooperativo e equilibrado com clientes e usuarios. Além disso, reforca a necessidade de um
tratamento justo e equitativo, considerando os perfis de relacionamento e as vulnerabilidades
associadas as partes interessadas.

Para atingirocompromissocom os clientes, é precisoinovar e oferecer um suporte diferenciado.
O time de relacionamento com o cliente tem o compromisso de valorizar os clientes e buscar
solugdes de forma humanizada, rapida e precisa.

A Politica Institucional de Relacionamento com Clientes e Usuarios conduzira as atividades
da empresa com observancia de principios de ética, responsabilidade, transparéncia e
diligéncia, propiciando a convergéncia de interesses e a consolidagao de imagem institucional
de credibilidade, seguranca e competéncia.

Boa leitura!

José Tadeu Bijous
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Abrangeéncia

A Politica devera ser cumprida pelos colaboradores, empregados, terceirizados, diretores, gerentes,
coordenadores, estagiarios, membros de Comités e membros dos Conselhos Fiscal e Administragao,
bem como a quaisquer pessoas ligadas a Multicom como terceiros, fornecedores ou parceiros, que em
fungéo do seu cargo, posigao ou que de forma contratual, atuem em nome da Empresa.

Objetivo

A presente Politica de Relacionamento com o Cliente ("Politica") tem por objetivo dispor sobre os
deveres de condugédo do relacionamento com os Clientes Multicom, a fim de garantir o atendimento
das necessidades dos Cliente, bem como fortalecer a relagao entre as partes, abrangendo as fases
de pré-contratagao, contratacdo e pds-contratacao de produtos e de servigos e em observancia dos
principios de ética, responsabilidade, transparéncia e diligéncia

Para a Multicom, em razdo das operagdes financeiras e de tecnologia, a Politica de Relacionamento
com Clientes é essencial para assegurar conformidade regulatéria, promover confianga e credibilidade
no mercado, e garantir a eficiéncia e seguranga das operagdes.

Definicoes

Compliance

Programa de
Compliance

Stakeholders

Significa estar em conformidade com a legislagéo, as regulamentacdes, as normas e
procedimentos, externos e internos, e com os principios corporativos que garantem
as melhores praticas de mercado e de Governanga Corporativa.

Este programa engloba um conjunto de medidas destinadas a prevenir e identificar
praticas inadequadas, conforme as normas estabelecidas por érgaos reguladores,
parceiros e pela préopria Empresa. Foca na identificagdo e mitigagdo de riscos,
implementando agdes preventivas e corretivas. Além disso, visa fortalecer uma
cultura organizacional que valorize a ades&o as regras e a conduta ética.

Todas as pessoas, grupos ou entidades que tém interesse ou sao afetados pelas
atividades de uma organizagao, incluindo acionistas, colaboradores, fornecedores, a
comunidade e os drgdos reguladores/poder publico.

Refere-se ao conjunto de normas e valores que orientam o comportamento das
pessoas em sociedade. Diferente da lei, que é imposta por uma autoridade e tem
sangdes especificas, a ética é regulada pelo senso moral e pela autoavaliagdo do
individuo em relagdo as expectativas sociais e pessoais.



Corrupgao de forma geral, consiste em obter vantagem indevida mediante atos ilicitos
gue causem prejuizos a organizagbes publicas ou privadas, tais como: oferecer
ou dar, direta ou indiretamente (por meio de terceiros), vantagem indevida a
agentes publicos (nacionais ou estrangeiros) ou privados - ou ainda a pessoas a
eles relacionadas, visando retribuicdo direcionada a interesses particulares, em
detrimento do interesse publico ou de determinada Empresa.

Bacen Abreviagao/acrénimo de Banco Central do Brasil.

Diretrizes

Direcionador: Promover uma cultura organizacional que incentive um relacionamento cooperativo e
equilibrado com clientes e usuérios, oferecendo tratamento justo e equitativo, considerando os perfis
de relacionamento e as vulnerabilidades associadas.

1. Planejamento Estratégico e Cultura Organizacional

1.1. A nossa histdria é marcada pelo compromisso com a exceléncia operacional por meio da utilizagéo
de tecnologia de ponta em integracgao eletronica, meios de pagamento e aplicagdes na nuvem.

Nosso compromisso é garantir a transformagéo digital dos clientes, desenvolvendo de forma
permanente as tecnologias que estarao na base das inovagdes que est&do por vir.

Nossos valores séo claros: atitude agregadora; credibilidade; competéncia profissional; foco no cliente;
proatividade e relacionamento interpessoal.

1.2. Faz parte do nosso DNA, o treinamento periddico dos colaboradores e prestadores de servigos
envolvidos em toda a cadeia de relacionamento com o Cliente, ou seja, pré-venda, venda e pds-venda.

1.3. A politica serad avaliada periodicamente para garantir sua eficacia e alinhamento com os objetivos
estratégicos.

2. Transparéncia, Etica e Compliance

2.1. A Multicom mantém relagdes com os clientes de forma transparente, honesta e ética, em
conformidade com o Cédigo de Etica e demais politicas de Compliance.

2.2. Os colaboradores devem garantir a confidencialidade das informacgdes, incluindo os dados pessoais,
conforme previsto na Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais ("LGPD") e demais politicas da Empresa
sobre o tema, visando construir e preservar uma relagdo de confianga e transparéncia.

2.3. A Empresa investe no controle da coleta, tratamento e manutencgao das informacgdes dos clientes,
de forma a preservar a integridade, disponibilidade e confidencialidade, obedecendo aos padrées
de seguranga e privacidade, sempre em consonancia com a Politica de Seguranca da Informacgao e
Privacidade (PSIP), Politica de Seguranga Cibernética e a Politica de Privacidade externa, além da
legislagdo vigente no Pais.
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2.4. Os colaboradores devem manter sigilo absoluto sobre as informacdes e dados dos clientes e atuar
com ética, responsabilidade e transparéncia, conduzindo suas atividades de acordo com as normas e
politicas/diretrizes internas da empresa.

3. Credenciamento/Mercado
3.1. O credenciamento de clientes é realizado de forma agil e segura em ambito nacional.

3.2. A Multicom disponibiliza informagdes claras sobre regras e condi¢des para a tomada de deciséo
informada dos clientes.

3.3. Nossa intengao é focar na manutengéo e expansdo de mercados, proporcionando uma imagem
de empresa inovadora, mantendo um time de especialistas atualizado tecnicamente, para cuidar
pessoalmente das necessidades dos clientes.

3.4. A participagdo em novos mercados deve proporcionar a Companhia a imagem de uma empresa
inovadora e comprometida com a geragdo de solugdes que atendam as necessidades dos Clientes.

4, Canais de Relacionamento

4.1. Disponibilizamos canais de relacionamento para esclarecimento de duvidas, sugestdes, criticas e
reclamacdes, com suporte técnico 24 horas por dia, e atendimento comercial de 8 as 18, por diversos
canais de atendimento ( https://multicom.net/contato/ ).

4.2. A Multicom utiliza informacdes obtidas nos canais de relacionamento para direcionar as demandas
dos clientes para as areas responsdveis, garantindo respostas eficientes e personalizadas, sempre
seguindo os padrdes de seguranca mencionados.

4.3.Fazparte doescopo dos Canais de Relacionamento: prestar informacdes claras, objetivas e veridicas
sobre contratos e outras informacgdes pertinentes ao produto, operag¢des e servigcos. Prezamos pela
transparéncia.

5. Atendimento, Retencdo e Fidelizagao

5.1. Buscamos atendimento eficaz para resolver dificuldades e problemas dos clientes. Os contatos
recepcionados por meio dos Canais de Atendimentos serao devidamente registrados e tratados com
a devida acurdcia e responsabilidade necessaria.

5.2. Ac¢des de atendimento, retencédo e fidelizagdo estdo sempre em desenvolvimento e séo
constantemente aperfeicoadas para o melhor relacionamento com o Cliente. Trabalhamos em melhoria

continua.

5.3. A Multicom realizard periodicamente pesquisa de satisfagdo com os Clientes com o indicador Net
Promoter Score ("NPS"), para aprimorar a eficiéncia operacional.
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6. Prevencao a Fraude

6.1. Os riscos de fraude e perdas financeiras dos Clientes sdo mitigados por meio de medidas de
prevencgao, detecg¢do, conscientizagao, consultoria, monitoramento e acdes imediatas em relagdo as
ocorréncias identificadas a partir do fortalecimento do compliance interno e da cultura de integridade.

6.2. Manteremos a seguranga do onboarding e das transag¢des conforme os padrdes do mercado de
meios de pagamento.

7. Suporte Operacional

7.1. As adequacgdes dos servigos e das solu¢des de captura sao sustentadas as necessidades atuais e
futuras do mercado e dos clientes.

7.2. As atividades de suporte operacional asseguram a qualidade, agilidade e eficiéncia nos servigos
prestados, minimizando custos e melhorando processos de forma continua.

8. Qualidade e Eficiéncia na Prestac¢do de Servicos

8.1. A Empresa tem como premissa aumentar a exceléncia operacional de dos clientes, através da
utilizagao de tecnologia de ponta em integracao eletrénica, meios de pagamento e aplicagdes na nuvem.
E possivel que existam coletas de informacées relevantes para cada produto ou servico, observando
os limites legais e regulatdrios.

8.2. A Multicom investe em metodologias e frameworks reconhecidos para monitoramento e avaliagao
dos fornecedores e das partes interessadas, processos de due diligence, com o objetivo de garantir a
qualidade, continuidade e eficiéncia nos servigos prestados.

A missao da Multicom é ser reconhecida no mercado como a melhor opcdo em solugdes de meios de
pagamento e arrecadagao.

9. Conformidade Regulatéria
Em conformidade com a legislagdo vigente (Res. n°® 155 BACEN), asseguramos:

I - Adequacgédo dos produtos e servicos ofertados ou recomendados as necessidades, aos interesses e
aos objetivos dos clientes e usuarios;

Il - Integridade, conformidade, confiabilidade, seguranca e sigilo das transagdes realizadas, bem como
legitimidade das operagdes contratadas e dos servicos prestados;

lll - Prestacgédo, de forma clara e precisa, das informagdes necessérias a livre escolha e a tomada de
decisdes por parte de clientes e usuarios, explicitando, inclusive, direitos e deveres, responsabilidades,
custos ou 6nus, penalidades e eventuais riscos existentes na execuc¢do de operagdes e na prestacao
de servicos;

)
Multicom.net
[



IV - Utilizagao de redacao clara, objetiva e adequada a natureza e a complexidade da operag¢ado ou do
servico, em contratos, recibos, extratos, comprovantes e documentos destinados ao publico, de forma
a permitir o entendimento do conteuldo e a identificacdo de prazos, valores, encargos, multas, datas,
locais e demais condic¢des;

V - Identificagdo dos usuarios finais beneficidrios de pagamento ou transferéncia em demonstrativos
e extratos de contas de pagamento, inclusive nas situacdes em que o servico de pagamento envolver
instituicdes participantes de diferentes arranjos de pagamento; e

VI -Identificagdo dos usudrios finais beneficidrios de pagamento ou transferéncia em demonstrativos e
extratos de contas de registro e de pagamento, inclusive nas situagdes em que o servico de pagamento

envolver institui¢cdes participantes de diferentes arranjos de pagamento;

VIl - Tempestividade e inexisténcia de barreiras, critérios ou procedimentos desarrazoados para:

a) o atendimento a demandas de clientes e usuarios, incluindo o fornecimento de contratos,
recibos, extratos, comprovantes e outros documentos e informagdes relativos a operagdes e
a servigos;

b) a extin¢do da relagéo contratual relativa a produtos e servigos, incluindo o cancelamento de
contratos; e

c) atransferéncia de relacionamento para outra instituicdo, se aplicavel.
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Disposi¢oes Gerais

Esta Politica deve ser observada em conjunto com outras politicas, regimentos, cédigos, decretos,
portarias, Normas ISO e demais instrumentos normativos e orientativos adotados pela Empresa.

Com o objetivo de garantir a transparéncia e o tratamento adequado das informagdes geradas no
ambito da Empresa, esta politica serd revisada quando necessario e analisada pelo conselho de
administracao ou pela Diretoria Executiva, que sao corresponsaveis por sua aprovagao e alteracao.

Para assegurar aconformidade, aempresa realizara auditorias periddicas e investird em monitoramento
continuo de suas praticas e procedimentos. O objetivo é identificar e corrigir qualquer desvio das
normas vigentes, garantindo que a instituicdo opere dentro dos parametros legais e regulatdrios. A
empresa deve manter-se atualizada sobre quaisquer mudangas nas regulamentacdes, adaptando
suas politicas e procedimentos conforme necessério para continuar em conformidade com todas as
exigéncias legais.

Qualquer revisdo ou atualizagdo serd comunicada internamente aos funciondrios e divulgada
publicamente.

As duvidas acerca das disposicdes desta politica deverdo ser esclarecidas pela Area de Compliance.
Para fins de cumprimento regulatdrio, indicamos como diretor responsavel pela gestdo da presente
politica e cumprimento das obrigacdes previstas na resolu¢do 155 do Bacen e 4949 do CMN na area de

Compliance.

Esta politica entra em vigor a partir da data de sua aprovacao pela alta administragéao da Empresa e
permanecera em vigor até que seja revisada e atualizada de acordo com as necessidades da Empresa.

Rio de Janeiro, 18 de julho de 2024.

Referéncias

- Resolugdo BCB n° 155, de 14/10/2021

- Resolugdo CMN n° 4.949 de 30/9/2021



