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1. OBIJETIVO

O presente documento tem como objetivo descrever o processo de recepcdo e tratamento de
denuncias recebidas pela Instituicao, seguindo as premissas e regras dispostas na Resolucdo n°4.859

do Conselho Monetario Nacional (CMN).

2. APLICACAO

O documento aplica-se as dentncias recebidas via canal exclusivo e independente para denuncia de
indicios de ilicitude, fraude ou violacdes ao Cédigo de Etica disponivel a quaisquer usuérios, sejam eles

colaboradores, clientes, parceiros ou fornecedores.

3. DEFINICOES
Para fins desta Norma, sao aplicaveis as seguintes definicoes:

e Mercado Pago: MercadoPago.Com Representacdes Ltda;

e Mercado Crédito SCFI: Mercado Crédito Sociedade de Crédito Financiamento e Investimento
S.A,;

e Instituicdo: Refere-se as entidades Mercado Pago e Mercado Crédito SCFI;

e Denlncia: Comunicacdo enviada a um canal exclusivo e confidencial, detalhando possiveis atos
ilicitos (ex: fraudes, lavagem de dinheiro, corrupcdo, conflito de interesses, condutas
irregulares, dentre outras ilicitudes que atentem contra o Cédigo de Etica) que envolvam a
Instituicao;

e Colaborador: Este termo compreende os empregados da Instituicdo fixos ou tempordrios, de
qualquer nivel hierarquico, diretores e terceiros que prestem servicos contratados pela
Instituicao;

e Denunciado: Pessoa ou pessoas envolvidas no fato denunciado, que lhe é atribuida
responsabilidade como autor material ou intelectual, cimplice ou encobridor deste;

e Denunciante: Qualquer colaborador, cliente, parceiro ou fornecedor, que formaliza uma
denuncia por meio de canal exclusivo e confidencial;

e Provas: Todos os antecedentes que o Denunciante traz, e os que sdo coletados durante a fase
de, que servem para provar a falta denunciada.

e Canal de Dentincia: E o meio que o autor da dentincia dispde para comunicar a sua Dentncia;
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e Confidencialidade: E a qualidade que se outorga a toda comunicacdo e/ou dentncia
apresentada, com a finalidade de garantir a seguranca laboral e integridade pessoal do
denunciante; e

e Crime: E qualquer acdo ou omissdo voluntéria contraria ou irregular em relacdo a uma norma

legal vigente.

4. PRINCIPIOS
O presente documento deve garantir em todos os casos:

e Confidencialidade: A informacdo relacionada com as denuncias recebidas e processos de
investigacao sera confidencial e somente podera ser divulgada a pessoas que necessariamente
devam ter a informacao para a investigacdo e/ou tomada de decisao relacionada, desde que
isso ndo prejudique a investigacdo, a integridade das provas e os demais principios incluidos
nesta secao;

e Protecao do Denunciante: Durante todo o processo serdo aplicadas medidas que garantam a
seguranca, manutencao das condicdes de trabalho e o anonimato, o Gltimo se assim o desejar,
do denunciante;

o Legalidade: Todos os processos devem cumprir os regulamentos aplicaveis pela Securities and
Exchange Commission (SEC), Banco Central do Brasil (Bacen) e CMN e todas as outras leis e
normas a que a Instituicao esta sujeita;

e Protecao dos Direitos do Denunciado: O procedimento devera garantir que os direitos do
denunciado nao serdo violados, ndo serdo aplicadas sancdes nem sua reputacao serd afetada se
os fatos denunciados nao tiverem sido verificados;

e Independéncia e Objetividade: Todos os processos (recepcdo, investigacdo, tomada de
decisdo) deverdo contar com a independéncia e objetividade das pessoas envolvidas,
assegurando a equidade e consisténcia dos processos e agoes;

e Nao Retaliacao: Considera-se retaliacdo qualquer ato injustificado que prejudique ou tente
prejudicar deliberadamente uma pessoa por ter feito uma denulncia ou colaborado em uma
investigacao interna de boa fé. Dentro de exemplos de possiveis represdlias sdo consideradas
remocoes de cargo, desvinculacoes, retirada de beneficios, geracao de clima laboral adverso,
assédios verbais ou situacoes semelhantes. As represdlias sdo proibidas e devem ser

denunciadas pelos canais de denuincia mencionados. As denuncias de retaliacdo iniciardo uma
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investigacado interna, que deverd cumprir os requisitos de independéncia e objetividade,

juntamente com os demais requisitos do presente documento. Na existéncia de represalias,

aplicar-se-3o sancdes de maxima punicdo contra os responsaveis.

5. CANAL DE DENUNCIAS

A Instituicdo fornece meios para que as denuncias possam ser realizadas de forma confidencial e

anonima, sendo eles:

Linha anénima e confidencial (disponivel 24 horas por dia):

o https://www.mercadopago.com.br/linha-de-denuncia

Reporte direto a uma area responsavel de investigacao.

Os canais indicados acima sdo devidamente divulgados aos colaboradores, clientes, fornecedores e

parceiros comerciais da Instituicdo. Adicionalmente, as denlncias devem conter, na medida do

possivel, uma descricdo detalhada da prov'vel irregularidade ou ilicito denunciado, bem como, se

aplicavel, a individualizacdo do colaborador vinculado as irregularidades ouilicitos denunciados.

5.1 Recepcao

Ao receber uma denuncia, a drea de Compliance Corporativo devera coletar os dados e informacoes

pertinentes ao fato denunciado, tais quais:

Circunstancias do incidente (datas, horas, nomes, locais);

Pessoas envolvidas (nome, sobrenome, cargo, area ou dados que permitam sua
individualizacao);

Como tomou conhecimento dos fatos;

Tipo e localizacdo de documentacdo ou provas;

Possiveis testemunhas; e

Evidéncias, documentos e/ou outras informacoes que possam ser relevantes para a avaliacao

do caso.

Adicionalmente, devera ser elaborado um relatério inicial com as informacdes da investigacdo para

fins de avaliacdo da Auditoria Interna. Se a denuncia envolver um dos membros do Comité de Conduta,

da equipe de Auditoria Interna ou da area responsavel pela investigacdo (ou uma pessoa com vinculo
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familiar ou afetivo com estes), esta ndo sera informada a pessoa envolvida e sera analisada pelos

integrantes da area/Comité.

No caso de a denuincia envolver a Alta Administracao, a mesma serd derivada ao Comité de Auditoria.

5.2 Consideracoes Prévias a Investigacao

Antes de iniciar o processo de investigacdo, devem ser considerados os seguintes elementos:

e Necessidade do recrutamento de um externo independente para realizar a investigacao. Isto
pode ser aplicavel aos seguintes casos:
o Adenuncia envolve um executivo da alta administracao;
o E necessaria a participacdo de especialistas numa matéria especifica (ex: crimes
graves); e
o A denuncia possui uma criticidade alta e requer o cumprimento de requisitos legais
para garantir a validade das provas.

e Necessidade de acdes imediatas de prevencdo dos riscos antes de prosseguir com o
desenvolvimento da investigacao. Isso seria exigido no caso de a dentincia representar um risco
iminente de danos a uma pessoa, a ativos significativos da Instituicdo ou de uma violacao legal;
e

e Necessidade de obtencdo de aconselhamento juridico antes da investigacao.

5.3 Investigacao

O responsavel pela investigacdo deve obter informacdes para analise a fim de determinar a veracidade
da denuncia. Para isso, podera recorrer as informacoes publicas, sistemas, recursos de rede, caAmeras
de seguranca e meios eletrénicos fornecidos pela Instituicdo sobre os quais, de acordo com o

estabelecido no Cédigo de Etica, o colaborador ndo tenha sua privacidade violada.

O acesso as informacdes necessarias para uma investigacdo interna deverd cumprir com as leis

aplicaveis, e respeitar os direitos e garantias das pessoas envolvidas.

Ademais, pode ser necessario realizar consultas ou entrevistas com pessoas relacionadas ao fato
denunciado para obtencao de evidéncias ou assessoria de outras areas sobre um tipo de operacao ou

matéria especifica.
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5.4 Conclusao da Investigacao

Uma vez finalizada a investigacao, a area responsavel deve emitir um relatério, contendo os dados da
denudncia (area denunciada, pessoal envolvido, canal de denulncia utilizado, entre outros), a andlise

efetuada, as principais evidéncias, entrevistas realizadas, as conclusées do caso e recomendacoes.

Os resultados devem ser comunicados as seguintes partes:

e Pela Auditoria Interna ao Comité de Conduta;

e Pela 4rea responsavel pela investigacdo, ao/s supervisor/es e/ou gestor/es de area do
denunciado e Recursos Humanos; e

e Em casos de desvinculacao e/ou violacao de leis, ou quando for necessaria assessoria juridica,

sera envolvida a drea Juridica.

5.5 Aplicacao de medidas disciplinares

No caso em que os fatos denunciados forem veridicos, a Instituicio poderd aplicar medidas
disciplinares, equitativas e proporcionais a gravidade da falta, na medida permitida pelas leis locais e

contratos celebrados.

As medidas disciplinares serdo determinadas pelo Comité de Conduta e/ou pelas areas as quais os

resultados da investigacdo foram relatados.

5.6 Encerramento da Denuncia

Apods aplicacdo das medidas disciplinares pertinentes, a drea deve comunicar ao denunciante o
encerramento da denuncia. O contelido e alcance desta comunicacao estd sujeito ao tipo de dentincia
realizada e serd determinado pela area responsavel pela investigacdo, Comité de Conduta e demais

areas envolvidas, garantindo a aplicacdo dos principios basicos estabelecidos neste documento.

O processo de investigacdo ndo pode exceder o prazo de 30 (trinta) dias Uteis, contados a partir da
designacdo do responsavel pela investigacao. Esse prazo pode ser prorrogado pelo mesmo periodo,

mediante autorizacao de pelo menos um dos membros do Comité de Conduta.
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As renovacdes do prazo de investigacdo ndo podem, no seu conjunto, exceder os 3 (trés) meses a
contar da designacao do responsavel, salvo nos casos em que, pela envergadura, conotacao, dificuldade

ou qualquer outra razao, o periodo possa exceder o prazo maximo estabelecido.

6. RELATORIOS

6.1 Relatorio Interno

Para fins internos, a Auditoria deverd apresentar um relatério trimestral ao Comité de Auditoria
contendo as denuncias recebidas, bem como o seu andamento. No caso de uma dentincia determinar a
existéncia de deficiéncias ou inexatidoes materiais nos relatérios financeiros, fraudes ou outros
descumprimentos relacionados com a contabilidade, auditoria e controles internos, que possam
derivar dessas deficiéncias materiais, a mesma deverd ser informada imediatamente ao Comité de

Auditoria.

6.2 Relatoério Regulatério

Para cumprimento da Resolucao 4.589, deve ser elaborado, pela darea de Compliance Brasil, relatério

semestral, referenciado nas datas-base de 30 de junho e 31 de dezembro, contendo, no minimo:

e O numero de comunicacoes recebidas;

e Anaturezadas comunicacoes;

e As areas competentes pelo tratamento da situacao;
e O prazo médio de tratamento; e

e As medidas adotadas pela instituicao.

Este relatério deve ser aprovado pela diretoria e mantido a disposicdo do Bacen pelo prazo minimo de

5 (cinco) anos.

7. ARQUIVAMENTO DE DOCUMENTOS

Tanto as denuncias recebidas como as provas, os relatérios e os procedimentos de resolucao serdo
documentados em um registro confidencial de denutincias. Esta documentacao deve ser guardada por

um periodo de 10 (dez) anos.
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8. RESPONSABILIDADES
8.1 Comité de Conduta

Comité nomeado pelo Comité de Auditoria do Mercado Livre com o objetivo de assegurar o adequado
desenvolvimento das politicas e procedimentos relacionados com ética e compliance, revisar os

relatérios de denuncias internas e estabelecer acoes corretivas, entre outras responsabilidades.

8.2 Area Responsavel pela Investigacao

Area que realizard o processo de investigacdo da denlncia e designard os responsaveis pela
Investigacao. A designacao da area responsavel pela investigacdo deve cumprir, em todos os casos, os

requisitos de independéncia e objetividade sobre o fato ou as pessoas denunciadas.
De acordo com o tipo de denuincia, as areas responsaveis pela investigacao sio as seguintes:

e Auditoria Interna: Responsavel principal em todas as investigacdes de fraude interna nao
compreendidas dentro das responsabilidades das outras dreas mencionadas a seguir. Escopo:
Corporativo - Brasil e Hispanicos;

e Area de Investigacio de Fraude: Responsavel principal em investigacdes de fraude interna
envolvendo as areas de Customer Experience e Prevencao a Fraudes. Escopo: Corporativo -
Brasil e Hispanicos;

e Seguranca da Informacao: Responsavel principal em investigacdes envolvendo incidentes de
seguranca da informacao. Escopo: Corporativo - Brasil e Hispanicos;

e Outras areas: Dependendo do tipo de denuncia, a revisdo do caso podera ser derivada ou
contar com o suporte de outras areas ou um consultor externo. Por exemplo: denuncias de
clima laboral ou estilos de lideranca (Recursos Humanos), dentincias relacionadas com falta de
ativos (Internal Systems), dendncias sobre inadimpléncias legais por parte da Mercado Livre
(Juridico & GR), denuncias relacionadas com lavagem de dinheiro e financiamento ao
terrorismo (PLDFT).

8.3 Compliance

A area de Compliance é responsavel por elaborar relatério semestral mencionado no item 6.2 deste

documento.
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