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1. Introducao

1.1. Objetivo

Este relatério tem por objetivo atender o Art. 13. disposto na resolugao BCB N° 28, de 23
de Outubro de 2020, garantindo assim a ampla divulgacao dos trabalhos

desempenhados pela Ouvidoria junto a FORIS GFS BR IP.

2. Sobre a Ouvidoria

2.1. Missao

A OQOuvidoria é o canal responsavel por recepcionar as demandas dos usuarios que ja
tiveram uma solugcdo apresentada pelos canais primarios de atendimento ao cliente

(“SAC") e/ou ndo se sentiram satisfeitos com a resposta recebida.

A area de Ouvidoria tem como principal escopo atuar de forma transparente e
imparcial como um canal de comunicacao entre os clientes e a instituicao, sendo
responsavel por receber, analisar e responder as manifestacdes, reclamacdes e
sugestdes, buscando assim atingir as expectativas dos usuarios e contribuir para a
melhoria dos servicos prestados pela instituicao. Além disso, a Ouvidoria também atua
na prevencao de conflitos e na promocgado da transparéncia e da ética nas relacdes

entre a empresa e seus clientes.

A missdo da Ouvidoria da Foris GFS IP no Brasil é oferecer um atendimento

humanizado, buscando solugdes de forma ética, transparente, imparcial e célere.
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2.2. Demandas elegiveis

Em observancia ao disposto no Art. 4° da resolugao BCB N° 28, de 23 de Outubro de
2020, a Ouvidoria atende em Jultima instancia as demandas dos usuarios que nao
tiverem sido solucionadas nos canais de atendimento primario, podendo abranger de
forma excepcional as demandas ndo recepcionadas inicialmente por estes canais, bem
como as demandas encaminhadas pelo Banco Central do Brasil por meio do Sistema

de Registro de Demandas do Cidadao (RDR).
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3. Métricas de Atendimento

3.1. Volume

No segundo semestre de 2025, a Ouvidoria realizou o atendimento de, em média, 1,4
manifestacdes para cada 1 mil contatos junto ao SAC, o que representa uma reducao de
50% em relagdo ao periodo anterior. Dessa forma, nota-se que a grande maioria das
demandas geradas por clientes que utilizam nossos produtos e servigos foram

resolvidas nos canais de atendimento primario da instituicao.

Demandas Atendidas
Casos acolhidos e tratados pela area da Ouvidoria (em 22 instancia)

B Ouvidoria (Telefone) [l RDR == Reclamagbes x 1k Contatos

Q
4
)| (7))
30 ©
." @
S k-]
o ,‘2
[} ,'. S
5 1,8 S
24 20 8
% =
8 3
. B ]
‘. B (8]
o ©
2 . . 10 8
. 05 e o g
R k3
. )
0 0,0
07/2025 08/2025 09/2025 10/2025 11/2025 12/2025

Canais Primdrios de Atendimento (SAC): webchat (chat.crypto.com), telefone e chat no aplicativo (disponivel
apenas para clientes).
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3.2 Tempo de atendimento

Prezando pela experiéncia dos demandantes e mantendo o foco na atuagao de forma
célere, a Ouvidoria atua de modo a oferecer respostas conclusivas aos solicitantes com

precisdo e eficiéncia.

No segundo semestre de 2025, o Tempo Médio de Atendimento variou em funcdo da
natureza e complexidade das demandas tratadas. Entretanto, o Tempo Médio total

permaneceu em 7 dias Uteis, consideravelmente abaixo do prazo regulamentar.
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4. Melhoria Continua

A Ouvidoria mantém seu compromisso com a evolucdo continua da experiéncia do
usuario, atuando como um agente impulsionador de melhorias em processos,
produtos, comunicagao e atendimento. Mais do que mediar conflitos, buscamos

transformar cada manifestacao em insumos valiosos para aprendizado e inovacgao.

No segundo semestre de 2025, essa atuacao integrada foi determinante para assegurar
a resiliéncia operacional e a qualidade da experiéncia do usuario, em um cenario de

expansao da base de clientes e atualizagdes de fluxos sistémicos.

Como reflexo direto do foco na melhoria continua e investimento robusto em suporte
e conformidade no Brasil, a atuagao da Ouvidoria foi pega-chave na consolidacao da
reputacao da Crypto.com junto ao mercado nacional através da conquista do Prémio
Reclame Aqui 2025 na categoria "Criptomoedas e Exchanges". Esta premiacao € um
marco gue evidencia o alto padrdo de atendimento e o compromisso da instituicao
com a exceléncia no suporte aos clientes, reforcando assim nossa credibilidade perante

o0 mercado e érgaos reguladores.

Com responsabilidade e protagonismo, continuamos fortalecendo a educacgao
financeira como ferramenta de autonomia e confianga, reafirmando o respeito aos
direitos e necessidades de seus usuarios, bem como nosso comprometimento com a

transparéncia e escuta ativa como pilares essenciais da nossa atuacao institucional.
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5. Consideracgoes Finais

Em conformidade com os valores que orientam nossa conduta e em estrita
observancia das determinacgdes legais e regulamentares, a Ouvidoria reafirma seu
compromisso com o cidadao e os usuarios da FORIS GFS BR IP, na busca de solucdes
efetivas para os problemas relatados por meio das manifestagdes recebidas. Nosso
trabalho esta focado na constante otimizagdo dos processos internos, para assegurar a
melhor experiéncia aos usuarios de nossos produtos e servigos, e na atuagao pautada

pelas leis, resolugdes e normativas aplicaveis ao nosso modelo de negdcio.

Ouvidoria Crypto.com
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