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Relatorio Semestral de Ouvidoria

Periodo: 01 de janeiro a 30 de junho de 2026

Alssuer Instituicdo de Pagamento Ltda. é uma instituigdo especializada no desenvolvimento de solugdes
financeiras para o mercado brasileiro, com atuagio direcionada a construgio de relagdes de confianca e
ao aprimoramento continuo da experiéncia de seus clientes corporativos e usuarios de seus servicos.

1. Objetivo

O presente Relatorio Semestral de Ouvidoria tem por objetivo apresentar, de forma quantitativa e
qualitativa, as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria da Issuer no periodo de 01 de janeiro a 30 de
junho de 2026, em observancia a regulamentagao aplicavel e as diretrizes internas da instituicao.

2. Base Legal e Regulatoria

Este relatdrio foi elaborado com fundamento, principalmente, nos seguintes normativos e documentos
aplicaveis:

e Resolucdo BCB n® 28, de 23 de outubro de 2020, que dispde sobre a constituicdo e o
funcionamento do componente organizacional de Ouvidoria pelas instituicdes abrangidas pelo
Banco Central do Brasil, em sua versao vigente e atualizadas.

e Resolucao BCBn?2552, de 3 de marcgo de 2026, que atualizou o escopo de aplicacdo da Resolucao
BCB n? 28/2020, sem afastar sua aplicagdo as institui¢cdes de pagamento ja abrangidas.

e Manual de Ouvidoria da Issuer, que prevé a elaborag¢ido de relatério semestral quantitativo e
qualitativo, seu encaminhamento a auditoria interna e a diretoria, bem como a divulgacao
semestral das informagdes em sitio eletrénico e a guarda de documentagdo por prazo minimo
de 5 (cinco) anos.

3. Canais de atendimento Ouvidoria

A Ouvidoria da Issuer mantém canal de atendimento préprio, gratuito e acessivel aos clientes e usuarios,
por meio dos seguintes contatos:

e E-mail: ouvidoria@issuer.com.br

e Telefone: 0800-5803437
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4. Metodologia e Critérios de Confidencialidade

As informagdes consignadas neste relatdrio foram consolidadas a partir dos registros de manifestagdes
recepcionadas no periodo de referéncia pela Ouvidoria, observando-se os controles internos destinados
ao registro do histérico de atendimentos, das providéncias adotadas e do acompanhamento dos prazos
regulatorios de resposta.

Em conformidade com as diretrizes de confidencialidade, protecdo de dados pessoais e governanca
informacional, este relatério publico apresenta informagdes consolidadas, sem identificagdo individual
de clientes, usuarios ou manifestagoes, preservando-se os dados analiticos e sensiveis em registros e
relatorios de circulacdo restrita a administracdo e as instdncias de controle competentes. Essa
abordagem é compativel com a disciplina da LGPD, que protege dados pessoais e o direito a privacidade,

e com a necessidade de restringir a exposi¢ao publica de informag¢des individualizadas.

5. Dados Quantitativos - 12 Semetsre de 2026

No periodo de 01 de janeiro a 30 de junho de 2026, foram registradas cinco manifesta¢des diretamente
na Ouvidoria, distribuidas da seguinte forma:

e 1 ocorréncia em janeiro de 2026;
e 2 ocorréncias em marg¢o de 2026;
e 2 ocorréncias em maio de 2026.

0 volume apurado foi considerado reduzido frente ao total de intera¢des com clientes empresariais e ao
numero de portadores atendidos, representando baixo indice de escalonamento a Ouvidoria.

Adicionalmente, ndo houve reclamag¢des encaminhadas do atendimento de Customer Experience (CX)
para a Ouvidoria no periodo, o que indica, sob a 6tica dos registros disponiveis, adequada capacidade
de resolugdo nas instancias primdrias de atendimento.

6. Analise Qualitativa

A andlise qualitativa do semestre demonstra que os processos de atendimento da instituicdo
permaneceram operando de forma satisfatéria no periodo, com acionamento da Ouvidoria apenas em
situacoes especificas e pontuais. Conforme os registros disponiveis, a atuacdo da Ouvidoria manteve-se
alinhada a sua finalidade de acolher manifestagdes, promover tratamento imparcial e transparente e
identificar oportunidades de melhoria nos fluxos de atendimento.

A manutencio de baixo volume de manifesta¢des diretamente escaladas a Ouvidoria, somada a auséncia
de encaminhamentos oriundos do atendimento primario, indica cenario de relativa efetividade
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operacional, sem prejuizo da necessidade de monitoramento continuo, revisdo periédica dos processos
e observancia permanente da regulamentacao aplicavel.

7. Prazos de Resposta e Controles

A Ouvidoria da Issuer observa, em sua atuagio, o prazo regulatorio de resposta as demandas, que,
conforme o normativo interno e a regulamentacdo aplicavel, é de 10 (dez) dias uteis, admitida
prorrogacdo excepcional, uma unica vez, por igual periodo, mediante justificativa fundamentada e
comunicac¢do ao demandante.

As informacoes relativas as manifestacdes permanecem registradas pela instituicio e mantidas a
disposicdo das instancias competentes pelo prazo minimo de 5 (cinco) anos, nos termos do Manual de
Ouvidoria da Issuer

8. Governanc¢a, Encaminhamento e Divulgacao

Nos termos dos documentos internos da Issuer, o relatério semestral da Ouvidoria possui natureza
quantitativa e qualitativa e deve ser encaminhado a auditoria interna e a Diretoria ao final de cada
semestre.

Para fins de divulgacdo externa, este relatério apresenta apenas informagdes consolidadas, sem
elementos identificaveis de clientes ou usuarios, preservando-se a confidencialidade dos dados
analiticos de atendimento. O Manual de Ouvidoria também prevé a divulgacdo semestral das
informacoes relativas as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria no sitio eletrénico da instituicao.

9. Conclusao

Considerando os registros analisados no periodo de 01 de janeiro a 30 de junho de 2026, conclui-se que
a Ouvidoria da Issuer manteve atuagdo compativel com sua finalidade regulatéria e institucional, com
baixo volume de manifestacdes diretas, inexisténcia de escalonamentos oriundos do atendimento
primario e manutencdo do compromisso com a transparéncia, a imparcialidade e a melhoria continua
dos processos de atendimento.

A instituicdo seguira com o monitoramento continuo de seus fluxos de atendimento e do componente
organizacional de Ouvidoria, com observancia as exigéncias regulatdrias aplicaveis e preservacio da
confidencialidade das informacdes de clientes e usuarios.

Atenciosamente,

Issuer Instituicio de Pagamento Ltda.
CNP] n2 34.747.388/0001-00
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